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Presentacién
Sefores miembros del Jurado,

Presento a ustedes mi tesis titulada “El programa de mejora de sistemas de
gestion de empresas de servicios turisticos-MGE, en la gestion de empresas
intervenidas en el 2014”, cuyo objetivo fue: “Conocer cémo influye el Programa de
Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas de Servicios Turisticos - MGE, en la
gestion de las empresas intervenidas en el afio 2014”, en cumplimiento del
Reglamento de grados y Titulos de la Universidad César Vallejo, para obtener el
Grado Académico de Magister.

La presente investigacion esta estructurada en siete capitulos y un anexo:
El capitulo uno: Introduccion, contiene los antecedentes, la fundamentacion
cientifica, técnica o humanistica, el problema, los objetivos y la hipoétesis. El
segundo capitulo: Marco metodologico, contiene las variables, la metodologia
empleada, y aspectos éticos. El tercer capitulo: Resultados se presentan
resultados obtenidos. El cuarto capitulo: Discusion, se formula la discusion de los
resultados. En el quinto capitulo, se presentan las conclusiones. En el sexto
capitulo se formulan las recomendaciones. En el séptimo capitulo, se presentan
las referencias bibliograficas, donde se detallan las fuentes de informacion

empleadas para la presente investigacion.

Por la cual, espero cumplir con los requisitos de aprobacion establecidos en las

normas de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo.

El autor
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Resumen

La presente investigacion titulada: “El programa de mejora de sistemas de gestion
de empresas de servicios turisticos-MGE, en la gestién de empresas intervenidas
en el 2014”, tuvo como objetivo explicar la relacién entre el Programa Mejora de
sistemas de gestion de empresas de servicio turistico - MGE y la gestion de las
empresas intervenidas en el 2014.

El método empleado fue hipotético deductivos, el tipo de investigacion fue
basica de nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo de disefio no experimental:
transversal. La poblacion estuvo formada por Empresas prestadoras de servicios
turisticos, la muestra por 135 Empresas de servicios turisticos de 20 regiones del
pais, intervenidas en el 2014, y el muestreo fue de tipo no probabilistico. La
técnica empleada para recolectar informacion fue la encuesta y los instrumentos
de recoleccion de datos fueron el cuestionario que fueron debidamente validados
a través de juicios de expertos y determinado su confiabilidad a través del
estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach.

Se llegaron a las siguientes conclusiones: Que el Programa de Mejora de
Sistemas de Gestion en Empresas de Servicios Turisticos, influye positivamente
en la gestidon de las empresas intervenidas en el 2014, ya que se obtuvo el valor
de significacion estadistico de 0.000 que es menor al nivel de significacion
0.00<0.05.

Palabras claves: Mejora sistemas de gestion, empresas turisticas
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Abstract

The present research entitled: "The program for the improvement of management
systems of tourist service companies-MGE, in the management of
companies intervened in 2014", aimed to explain the relationship between the
Program for the Improvement of business management systems tourism service -

MGE and the management of the companies intervened in 2014.

The method wused was hypothetical deductive, thetype of
research was basic descriptive level, quantitative approach of non-experimental
design: cross-sectional. The population was made up of companies that provide
tourist services, the sample of 135 companies of tourist services from 20 regions
of the country, intervened in 2014, and the sampling was non-probabilistic. The
technique used to collect information was the survey and the data collection
instruments were the questionnaire that were duly validated through expert
judgments and their reliability determined through the reliability statistic Alpha

of Cronbach.

They reached the following conclusions: Q ue Improvement Program
Management Systems in Business Travel Services, positively influences the
management of companies taken overin 2014, as the value of statistical

significance of 0.000 which is obtained less at the 0.00 <0.05 level of significance.

Keywords: Improvement of management systems, tourism companies
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l. Introduccioén



1.1 Realidad problematica

La Ley General de Turismo N° 29408, promulgada en el afio 2009, manifiesta la
importancia sobre el interés turistico por lo que, su politica debe tener un régimen
prioritario por parte del Estado, y en sus tres niveles de gobierno, con el objetivo
de promocionar, motivar y ordenar el crecimiento sustentable de la actividad en el
turismo. Asimismo, en esta norma se establecen la lineamientos fundamentales
de la actividad turistica, entre éstos, el principio de calidad mediante el cual el
Estado, coordinar con los diversos representantes de la actividad dedicadas al
turismo, con el fin de promocionar y motivar el desarrollo de la calidad, que se
imparta en los destinos turisticos, para la satisfaccion del turista, las acciones y

los mecanismos que permitan la proteccion del turismo.

Otro principio de la actividad turistica que establece la Ley General de
Turismo, es el principio de competitividad; el mismo que esta relacionado al
desarrollo del turismo que promueva las exigencias que favorezcan el impulso de
desarrollo de las empresas nacionales y extranjera, de tal forma que sea posible
gue exista una oferta sostenible en el turismo. En ese marco, el Mincetur culminé
la actualizacion del Plan Estratégico Nacional de Turismo (Pentur) 2012-2021

como politica de Estado. (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2013).

El Pentur tiene componentes que le sirven para alcanzar sus objetivos
estratégicos, entre estos tenemos el Plan Nacional de Calidad Turistica (Caltur),
que es uno de sus componentes transversales, y que toma sus valores y
conceptos, constituyéndose en un instrumento primordial en la mejora sobre el
posicionamiento del Perd en lo que se refiere a destinos turisticos a nivel mundial,
y que el reconocimiento sobre su calidad total en la propuesta de turismo que

ofrece.

El Caltur, plan preparado para el periodo del 2011 al 2018, cuya finalidad
es promocionar un turismo bajo una cultura de calidad, aplicando acciones que
permiten alcanzar sus objetivos, participa en cuatro planos: (1) Recursos
humanos (2) Empresas (3) Sitios turisticos; y (4) Destinos turisticos, buscando
mejorar su calidad al brindar el servicio para los destinos turisticos y promover al
Perd como destino turistico internacional. Dentro del plano de las empresas, en

los ultimos afios ha venido desarrollandose a través de intervenciones dirigidas



hacia las mejoras en temas de calidad en el servicio que ofrecen las agencias
prestadoras de servicios, procurando la aplicacion de las buenas préacticas no sélo
en la atencion y servicio al turista, sino en mejorar los sistemas de gestidn
empresarial, con el fin de brindar sostenibilidad a la empresa que brinda servicios

turisticos.

En el Pery, la calidad de los servicios en el turismo, se constituye en la
actualidad, en uno de los requerimientos y necesidades primordiales, que deben
ser atendidas para lograr el desarrollo sostenido que se necesita, para lo cual se
requiere trabajar profundamente con las agencias que prestan servicio de turismo

a fin de procurar primordialmente mejorar su calidad.

Dentro de esta necesidad de procurar un servicio de calidad al turista,
surge el Programa - Caltur, que cuenta con tres lineas de intervencion siendo una
de ellas el “Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas de
Servicios Turisticos” (MGE). El referido Programa, busca brindar herramientas
convenientes con la finalidad de proporcionar herramientas para una Optima
conduccion administrativa del establecimiento prestador de servicios turisticos. El
MGE cuenta con fases de intervencion, de las que estudiaremos: (1)
Capacitacion, la que brinda los conocimientos y pautas necesarias a fin de
implementar los sistemas de gestion en los establecimientos que brindan el
servicio de turismo, (2) Asistencia Técnica, el Programa le asigna un asesor a la
empresa a fin que junto al empresario identifiquen sus puntos criticos y se
propongan mejoras orientadas a lograr una eficiente administrativa; y (3)
Evaluacion, que mide el nivel de avance en la implementacion de mejoras en la

empresa.

Al respecto, la presente investigacion se propuso conocer como influye el
Programa MGE, sobre los establecimientos que prestan servicios al turista con la
finalidad de medir su aporte en el desarrollo de éstas, considerando que estan
vinculadas a un sector tan importante para el pais y conocer, si sus intervenciones
son adecuadas para proporcionar sostenibilidad y desarrollo en las empresas

intervenidas.

El Programa MGE cuenta con fases de intervencion instrumentos,

manuales, guias, entre otros que son materia de consulta en el presente estudio



qgue se ha realizado, para lo cual se ha tenido en cuenta la opinidén del empresario
sobre los cambios que se han generado producto de la implementacion de las
recomendaciones que brinda el Programa MGE en las empresas intervenidas en
el 2014.

1.2 Trabajos previos o Antecedentes

Para obtener los resultados que derivan de la discusion que se planted en el
presente trabajo de investigacion me base en los estudios y colaboraciones de
otros autores que realizaron sus investigaciones previas a la mia, trabajos que

fueron realizados a nivel nacional e internacional.
Antecedentes internacionales

Existen estudios que han venido abordando la tematica de la calidad en el servicio
turistico, haciendo uso de estrategias y mecanismos de gestion de empresas que
se van incorporando en las distintas agencias prestadoras del servicio de turismo
en el Perd y el mundo. Un ejemplo respecto a estudios similares en el ambito
internacional tenemos el de Aparicio (2013), quien nos sefiala en su trabajo: “El
reto del turismo en los espacios naturales protegidos espafioles: la integracion
entre conservacion, calidad y satisfaccion” de la Universidad Complutense de
Madrid - Espafia, quien se plantea examinar las implicancias que se tienen en
referencia a la calidad del servicio sobre los espacios naturales protegidos, como
productos sostenibles del turismo, incidiendo en propuestas que procuren la
satisfaccion del cliente, y en el mejoramiento de su sistema y su gestién, con

énfasis en lograr un servicio de calidad.

Dicha investigacion se desarroll6 a partir de la opinion de un total de 31
personas expertas en el tema y profesionales de distintos campos de gestién del
espacio natural protegido, usando el método Delphi como técnica la cual busca
predecir sobre un grupo de personas expertas, segun el tema tratado mediante
una serie de preguntas expuestas en encuestas que van acompafados de los
resultados que se obtiene de lo antes hecho, para conocer los resultados del
estudio. Se concluyd que en espacios naturales que se encuentran bajo
proteccion hay alguna inclinacién sobre instaurar la gestién de calidad, que se

justifica porque hay un marcado reconocimiento sobre la ventaja que aporta la



calidad, ya sea en espacios naturales protegidos o en los distintos agentes

comprometidos.

Castelluci (2011), en su tesis “Sistemas de calidad en Turismo.
Posibilidades y restricciones de su implementacién en Mar de Plata”, de la
Universidad Nacional de Mar del Plata - Argentina, plante6 como fin general
conocer los niveles de calidad y la cultura existente para su implementacién, en
los establecimientos de hoteleria, gastronémica y las playas de la ciudad de Mar
de Plata (Argentina), también reconocer las causas limitantes al momento de
tomar las decisiones sobre la implementacion del sistema. Traté en su
investigacion social y aplicada, con enfoque cualitativo, bajo la modalidad de
estudio de casos multiples, analizar la cultura organizacional y el perfil de la plana
directiva en 18 empresas de servicios turisticos. Concluyé que los
establecimientos ubicados en Mar de Plata no se han consolidado como una
cultura de calidad, orientada a la satisfaccion del usuario del servicio. Los
gestores de la empresa limitan el desarrollo de esta cultura, vale decir que la
forma como se llevaba la administracion de la empresa, se constituia como un
factor principal condicionante restrictivo al momento de implementar un sistema

de gestion de calidad.

Ibarra (2004). En el estudio: “La calidad en el servicio al cliente como
estrategia competitiva en los dos principales hoteles de la ciudad de Cucuta-
Colombia”, del Instituto Politécnico Nacional - México, realizé su estudio con la
finalidad de hacer un andlisis y una evaluacion en las mas reconocidas cadenas
hoteleras de dicha ciudad y asi saber si cuentan con un servicio de calidad,
aplican sus planes sobre servicios de calidad y alcanzan clientes satisfechos.
Dicha investigacion fue de modelo exploratorio puesto que se constituyd en
antecedente de otras investigaciones posteriores similares. Finalmente, concluyo
gue existia diferencia en la calidad de servicio que brindaban las cadenas
hoteleras, considerando finalmente, que la calidad en la atencion al cliente, se
constituye en un elemento importantisimo que afecta el nivel de complacencia del

cliente y puede beneficiar el desarrollo del establecimiento de servicio turistico.

Castro (2012), en su articulo de investigacidon cientifica, “Formacién y
desarrollo de competencias gerenciales para los gestores hoteleros” publicada en



Cuadernos de Administracién. (Edic. jul-dic2012), Venezuela, se propone advertir
respecto a la importancia en el proceso de adquisicion competencias gerenciales
orientadas al recurso humano, especificamente en el nivel directivo, de las
establecimientos de servicios hoteleros, de categoria de 5 estrellas en la Isla
Margarita, Venezuela. El enfoque se orienta hacia la necesidad de dotar de
competencias en la plana directiva de empresas de servicios turisticos,
especificamente en el rubro hotelero. El sector turistico, es de retos, precisamente
por la naturaleza de lo que produce, y se orienta hacia la satisfaccion del cliente.
Concluye que el aplicar un adecuado sistema en el manejo de las empresas, es
un reto que asegurar, su crecimiento, prosperidad y rentabilidad para lograr una
cadena de valor, orientandose principalmente a lo que verdaderamente importa,

gue es la relacion entre sus colaboradores, proveedores, clientes y el Estado.

Dicho estudio concluye, en que hay una oportunidad muy grande de
emprendimiento en el rubro de turismo, por lo que se hace necesario implementar
capacitaciones y formacion rapida y asi tener una mejor garantia de una buena
gerencia de los recursos, que permitan lograr tanto la satisfaccion del cliente
interno como externo, asi como afinar los sistemas de gestion empresarial,
administrando todo tipo de conflicto emocional, que permita lograr competitividad

y destacar en el mercado turistico hotelero.

Otra experiencia internacional sobre acciones para implementar sistemas
de gestion empresarial en los establecimientos prestadores del servicio de
turismo, es el caso Colombiano, el cual implementé desde el Estado un sistema
con el objetivo de consolidar una organizacion productiva del pais, brindandoles
un apoyo mediante normas proporcionadas por el ministerio encargado, para
incentivar la promocion y el aprendizaje sobre mercados de alta incidencia
competitiva, por medio del impulso a la constante creacion y funcionamiento de

las empresas ya sean micro, pequefias o0 medianas.

El caso de Colombia las Mipymes tienen un papel predominante en la
economia nacional: ya que estas empresas representan el 97% del total del pais,
generando el 63% de empleo y el 37% de produccion, debido a que su forma de
producir es mas manejable, teniendo una mayor y mejor competencia al momento

de dar una respuesta frente a alteraciones en la demanda, debido a la coyuntura
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e incorporacién en la configuracion sobre productividad diferenciandose de las
otras empresas. Para el caso de los establecimientos turisticos, se identificé que
necesitan el soporte para poder lograr los patrones de calidad establecidos y asi
fortalecer el aprendizaje administrativo y gerencial de los duefios de empresas
con la finalidad de poder reconocer y utilizar a favor nuestro las oportunidades

gue trae consigo el flujo de turistas que llegan a Colombia.

Esto marca una diferencia con la intencion de la implementacion del
Programa MGE en el Peru siendo su objetivo buscar la mejora en la calidad del
servicio turistico, mientras que en el caso de Colombia su objetivo es
principalmente, fortalecer las empresas para asegurar generacion de empleo y
productividad. En el Pert las intervenciones del Programa Caltur y de su
estrategia de intervencion el Programa MGE, busca perfeccionar la calidad en los
servicios que brinda el turismo para lograr que el pais sea visto como el mejor
destino turistico mundial y que este sector (turismo), se fortalezca y termine

siendo una parte primordial de la economia nacional.

A este sistema le ha merecido estudios como el que realizé la Dra. Alba
Ligia Lopez Rodriguez quien es Docente investigadora, Universidad Antonio
Narifio, Colombia y directora del Grupo Calidad UAN, Universidad Antonio Narifio,
Colombia. Ella elabor6é un estudio titulado “Sistema Integrado de Gestidén para
Empresas Turisticas”, cuyo objetivo fue formular un modelo que estuvo dirigido a
empresas sean grades o pequefas las cuales tenian que estar vinculadas en todo
su proceso productivo siendo esta una tactica que haga contribucion al
crecimiento y sostenibilidad en lo que se refiere a destinos turisticos de nivel
mundial. Este estudio que desarroll6 la autora referida, aplicO el método
descriptivo, que partié de analizar las politicas publicas que proporciona el Estado
colombiano, asi como también de otras investigaciones y experiencias realizadas
por otros autores de distintos paises, que estén direccionadas por organizaciones
extranjeras, asi como también investigaciones hechas dentro de los destinos

turisticos colombianos.
Antecedentes nacionales.

En el ambito nacional tenemos estudios como el elaborado por Acufia (2013),

quien en el estudio: “Mercado de Turismo en Peru: Plan de Negocios para un



Operador Turistico”, cuya finalidad fue hacer un disefio sobre un modelo de
negocio a seguir teniendo como plan estratégico el desarrollo para las empresas
gue son operadoras de servicios de turismo receptivo en el norte de Lima-Peru,
desarrollando un valor que los distinga de las demas agencias de viajes
(proveedores de turistas receptivos mayoristas), por medio de un servicio de
turismo diferenciado. El estudio planteo la creacibn de nuevos servicios de
turismo, prevaliéndose de las diversidades naturales, culturales y de aventura que
hasta el momento no son conocidas por lo mismo que no se aprovechan su valor,
las mismas que se encuentran al norte de nuestro pais; y asi de esta manera
lograr acaparar toda la demanda insatisfecha que existe en los turistas,
brindandoles nuevas rutas por medo de servicios de alta calidad y seguridad de

parte de las agencias dedicadas al servicio de turismo.

Esta propuesta lo que busca es atender la gran deficiencia que existe en el
servicio que prestan en las ciudades del norte de pais, dentro de todas ellas
mencionamos a Tumbes y Piura, lugares en los cuales los turistas no cuentan con
una variedad de servicios de turismo de su interés, ya que en la actualidad lo
Unico que ofrecen son servicios que se basan en las playas, incentivando un
turismo de sol y esparcimiento y centrandose Unicamente en las localidades de
Macora y Punta Sal. Esta investigacion concluye que para lograr una adecuada
implementacion de empresas servicios turisticos, se requiere que estas
incorporen acciones las cuales intervengan a través de una continua capacitacion
de su personal, como medio para lograr un incremento sostenible en los
establecimientos que brindan el servicio de turismo, para que asi ofrezcan mayor
variedad a los turistas siendo ellos mismos parte del crecimiento de las empresas
convirtiendose en lideres en atencion al cliente, desarrollando habilidades de

mejor comunicacion con los turistas.

Asimismo, la relacién con los proveedores de las empresas operadoras de
servicios turisticos son primordiales, ya que son el factor culminante sobre el éxito
al realizar contratos y acuerdos que obligue estdndares de calidad en el servicio
los cuales permitan que sus respuestas sean mas agiles y flexibles ante las
distintas posibilidades de cambios que se puedan dar para alcanzar tener un

turista satisfecho. Concluye en la importancia de implementar este tipo de



empresas en el sector turismo, debido a que permite el desarrollo comunitario o

social evitando conflictos y dafios al medio ambiente.

Un estudio de suma importancia en este tema es el de Ada Zegarra (2013),
al que denominé: “Influencia de la gestion de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente del operador turistico Muchik Tours S.A.C en el distrito de
Trujillo en el periodo 2012-2013”, de la Universidad Nacional de Trujillo, Peru. En
este trabajo se propone conocer el como influye la calidad de los establecimientos
prestadores de servicios turisticos, en la satisfaccion del usuario del servicio wur
brinda el operador de turismo Muchik Tours S.A.C en el distrito de Trujillo en el
periodo 2012-2013. A fin de cumplir este estudio se practicé una encuesta a 335
turistas y se realiz6 una comparacion a 14 trabajadores que pertenecen a la
empresa operadora de turismo, para asi poder tener conocimiento sobre la

gestion de calidad de la misma.

De todo lo concluido tenemos que el estudio nos dice que la administracion
de la calidad que se da en el establecimiento de servicios turistico, influye
positivamente en el cumplimiento de las necesidades de sus clientes, este
resultado se logra gracias a que los establecimientos de operacion turistica como
hospedajes, restaurantes, transporte y servicio guiados, tienen conocimiento
sobre el tema de calidad. Este operador ha implementado sistemas de calidad, en
la gestion de sus procesos, centrado en la mejora continua hacia sus
proveedores, por medio de sistemas de comunicacion e involucramiento. Sin
embargo, el estudio también encuentra puntos criticos, los que estan relacionados
con la deficiencia sobre la administracion de los recursos humanos, que queda
evidenciado con la escasa motivacion que tiene el personal que labora, esto se
deduce a partir qgue el 90% de los encuestados (trabajadores), expresaron su
disconformidad con el trato. Sin embargo, esto se pudo manejar internamente

gracias a las capacitaciones que la empresa proporcioné a sus colaboradores.

El guia es un elemento fundamental en el servicio que presta la empresa a
los turistas, sin embargo, este personal no forma parte de ella, sino es contratado
independientemente, por tal, su desempefio debe ser monitoreado, para asegurar
la excelencia del servicio. Entre las recomendaciones que brinda la autora

tenemos la importancia que existe en la implementacion de una plan de calidad,



con el objeto de alcanzar resultados empresariales que sean adecuados a lo largo
del tiempo. Los servicios que presta a través de sus proveedores es una fortaleza
gue debe cuidar, desarrollando sistemas de calidad, control e incentivos. La
implementacion de programas motivacionales con los colaboradores se da porque
existe una escasez sobre el desarrollo de la organizacién y esta debe basarse en
una conexion entre cooperacion, confianza y comunicacion las que permitirdn que
el personal se sienta comprometido. Finalmente se puede observar del estudio,
gue los sistemas de calidad del prestador turistico Muchik Tours, tiene influencia
positiva al satisfacer las necesidades del turista, pero que debe implementar
sistemas de gestién adecuadas para asegurar el desarrollo y sostenibilidad del
servicio que brinda y de la empresa.

Una investigacion importante es el “Grado de Satisfaccion de los Servicios
Turisticos En la Ciudad de Puno 2011 — Peru”, (Cayo y Arcaya, 2012), publicada
en la Revista de Investigacion en Comunicacion y Desarrollo (Edic. Jun, 2013). Su
principal objetivo fue: “Conocer el nivel de satisfaccién que obtuvieron los turistas,
en sus experiencias, en el uso de los distintos servicios turisticos que tomaron en
Puno el ano 2011”. Al respecto, se buscé identificar las deficiencias que pudieran
existir, a través de las empresas de servicios turisticos y las zonas de atraccion al
turista dentro de la ciudad de Puno; se recabd mucha informacion, referente al
nivel de calidad, del servicio que brindan las agencias que operan, en lo que
respecta a el sentir del turista, que tan satisfecho se encuentra y si las empresas
gue operan los servicios de turismo cumplen sus expectativas. Este estudio nos
dio como resultado que lo fundamental son los lugares de atraccion turistica
debido a que los turistas tuvieron buena experiencia y sintieron satisfaccion en su
viaje, a diferencia de los servicios que brindaron las empresas de servicio de

alojamiento, alimentacion, transporte y guias turisticos.

Dentro de las principales conclusiones se puede observar, que la limpieza y
la higiene son factores fundamentales ya que son evaluados por el turista,
seguidos por la seguridad y el trato del personal hacia su persona, por ello es de
suma importancia brindar acorde a satisfacer estas expectativas, por parte de las
empresas turisticas. Asimismo, se sefiala que el trato de la comunidad ha tenido

un factor importante, ya que ha permitido a los turistas, sentirse a gusto. El punto

10



critico en la evaluacion a las empresas estuvo por debajo de sus expectativas, no
lograndose alcanzar la satisfaccion del cliente, a diferencia de otros lugares y

atractivos turisticos.

Marsano (2013), en articulo cientifico “El impacto econdmico del turismo en
el Perd 1990 — 2012”, publicada en la Revista Turismo y Patrimonio (Edic. N°08
set. 2014), Peru, cuyo objetivo es realizar un andlisis del desarrollo del turismo
entre 1990 al 2012, a fin de evaluar la importancia econdémica de este sector para
el pais y sus proyecciones de crecimiento futuras que permitan contribuir con el
desarrollo del pais a futuro. Como se puede observar, la importancia del
desempeio de las empresas de servicios que genera el sector turismo, para el
desarrollo de los paises y sus economias es importante, debido a la dinamizacion
gue produce en puestos de empleo y su contribucion al PBI. La informacion que el
autor analiza corresponde BADATUR Peru.

En el referido articulo el autor hace un analisis de las proyecciones de la
llegada de turistas extranjeros al Peru y se puede observar que el crecimiento del
turismo anual es de 3%, lo que lleva a tomar mucho mas en serio la inversion que
debe hacer el Estado en infraestructura para generar nuevas oportunidades de la
oferta turistica en el pais. Sin embargo, esto no es una parte de lo que
corresponde como pais, realizar para asegurar el crecimiento sostenido del
sector. Estos datos nos llevan reflexionar, si la estructura de las empresas y la
calidad en su servicio de las empresas de servicios turisticos proporcionan, estan
lo suficientemente preparadas para soportar la creciente proyeccion anual del
arribo de arribo de turistas en el pais. Lo real es que existe, una insuficiente
industria de servicios en el pais, y en la medida que los servicios que existen no
mejoren sus sistemas de gestion y no miren las proyecciones de crecimiento que
proporciona el sector, no podran soportar la demanda existente. Ello implica, que
el turista, no sélo encuentre una oferta turistica de destinos naturales, ecolégicos,
historico, entre otros. El autor se olvida sobre la importancia de los servicios, que
proporcionan, para asegurar el crecimiento sostenido del turismo, que él espera

en su estudio.

Un analisis profundo, llevaria a analizar, la inversion y acciones que ha

realizado el Estado, para asegurar que las empresas de servicios turisticos,
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mejoren su calidad de atencion y oferta al turista o cliente. Sin embargo, este
estudio nos ha permitido, observar y conocer las proyecciones que tiene el
turismo en el pais, para los proximos afios y la importancia de reforzar aspectos
importantes como es la cadena de servicios, que las empresas deben
proporcionar, asegurando calidad y una oferta variada, para publicos exigentes
como son los de otros paises, que llegarian al Per( a observar las maravillas que

tiene nuestro pais.

Benzaquen (2013), en su articulo cientifico “Calidad en las empresas
latinoamericanas: El caso peruano”, publicada en la Revista de Globalizacion,
Competitividad & Gobernabilidad (Edicion 7, ene-abr 2013), Peru, cuyo objetivo
fue brindar una panorama respecto a como se ha venido implementando los
sistemas de calidad en las empresas peruanas y los aspectos importantes de la
calidad, que son necesarios para una adecuada y exitosa gestion de la empresa

en el Perd.

En dicho estudio se abordan aspectos importantes de tomar, para el
aseguramiento de la calidad, pero a la vez para asegurar una adecuada gestion y
desarrollo de la empresa. Esto tiene que ver con la atencidn especial que se le
debe poner a los proveedores, quienes con los que brindan a la empresa los
elementos para asegurar y brindar una adecuada calidad del servicio. Este
enfoque es distinto al comuan, ya que cuando hablamos de calidad del servicio,
mucho nos enfocamos en las condiciones internas de las empresas, que
aseguran la calidad, pero no estamos mirando el manejo que viene desde afuera,
y este tiene que ver con un tema de asegurar que los insumos que vienen de
afuera, sean de calidad. La recomendacion que hace el autor es observar la
importancia de los proveedores, desde la 6ptica de la empresa, como una relacion
mutuamente beneficiosa, en la que tanto la empresa como el proveedor, vean que
existe una relacién de beneficio entre ambos y con ello a partir del aseguramiento
de un manejo interdependiente, que garantice la adopcion del factor de gestion de
la calidad, como medio que permita medir la eficiencia del manejo de sus
sistemas de gestion entre proveedores, siendo conscientes que como esto

repercute en los servicios que se brinda al cliente.
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Por otro lado, el autor analiza la importancia de como es que se lleva la
administracion de los procesos en el interior de las agencias dedicadas al turismo,
apuntando a como se debe de llevar la administracion en todos los procesos
interrelacionados como fueron estos un solo sistema. El proceso operativo, la
infraestructura o las instalaciones de la empresa y el equipo operativo deben
pasar por un control y mejoramiento del proceso, que se encargue de verificar que
cada una de estas partes, funcionen éptimamente. Refiere que el factor formativo
y de capacitacion dentro de la empresa en vital, ya que puede asegurar el actuar
de los colaboradores, midiendo el tamafio de compromiso y su desempefio al
momento de implementar los sistemas de calidad dentro de las compafiias. Estas
se deben a los turistas, y en este punto agrego, que son parte fundamental no
solo el cliente externo, sino también el interno, llamese trabajadores o
colaboradores de todos los niveles. El colaborador, como cliente interno, es quien
asegura la implementacion de los procedimientos y protocolos para una atencion

o producto adecuado al cliente final, cuyo objetivo debe ser su satisfaccion.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Se expondran las variables elegidas para la presente investigacion, asi como

dimensiones e indicadores, los que detallamos a continuacion:
Variable 1. Programa de Mejora.

Al respecto, el Manual del Programa de Mejora de Sistemas de Gestidon
Empresarial (MGE), elaborado por el Mincetur: “Facilitando Procesos de
Aprendizaje de Mejora de Sistemas de Gestion”, 2012, p.11, sefala que el
Programa MGE esta dirigido a las personas relacionadas con la operacion de los
servicios de turismo, ya sean duefios o colaboradores, ya que son ellos los
indicados en buscar una mejora en su sistema de gestion en las empresas. Para
lograrlo tiene que haber una firma decision de cambio y mejora, que les permita
fortalecer su capacidad y competencia sobre su gestion, a través de la capacion,
asistencia técnica y la evaluacion, como parte de un plan de accion orientado a la

mejora continua. (p.11)
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Asimismo, Daniela Castellucci, en el estudio: “Sistema de Calidad en
Turismo: Posibilidades y Restricciones de su implementacion en Mar de Plata”,
2011, p. 25, sefala respecto a la calidad en los establecimientos turisticos, es una
decisién que implica técnicas especificas que fueron tomadas de las vivencias de
otros, el que incluye informacidén sobre los avances tecnoldgicos que cubran las
necesidades de calidad, incluyendo en esto a la normativa existente. Para poner
en funcionamiento este sistema se fundamenta en el uso de herramientas
modernas y que se reconocen a nivel mundial, las mismas que se dirigen hacia
como satisfacer al cliente, esto solo se lograr4d haciendo el analisis de los
procesos que se usan para llegar a obtener ya sean bienes o servicios de calidad.
La finalidad en la aplicacion de estas normas enfocadas hacia la calidad es lograr
ser una empresa competitiva en busca de un desarrollo sustentable en el tiempo y

en el sector donde se desarrolla.

Por otro lado, Carlos Forero, en su ensayo “El Sistema de Gestion de
Calidad como herramienta Fundamental para Lograr Competitividad”, 2014, p. 03,
sefala sobre la implementacion de sistemas que permitan una adecuada calidad
en los establecimientos de servicios turisticos. Esta técnica de gestion, es usada
para informar a los trabajadores, sus actividades, especificando la produccion, la
calidad de cada producto o servicio a realizar. Este sistema quiebra todos los
paradigmas de trabajos individuales, por que hace énfasis en los trabajos en
equipo, logrando que todos trabajen bajo un solo objetivo. La gerencia de cada
empresa debera implementar estrategias faciles de adaptarse en cada area de la
empresa, y deben estar enfocados en un mismo obijetivo, logrando asi cubrir las

necesidades que puedan tener los colaboradores y los clientes.

Dimensiones de la variable Programa de Mejora

Se han definido para la presente investigacion las siguientes dimensiones para la
variable Programa de mejora, estas son tres: capacitacion, asistencia técnica y
evaluacion.

Dimension: Capacitacion

Sobre la dimension capacitacién de la primera variable, Programa de mejora, en
el Manual del Programa MGE, elaborado por el Mincetur: “Facilitando Procesos

de Aprendizaje de Mejora de Sistemas de Gestion”, 2012, p.11, podemos
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interpretar que este permite a los empresarios reconocer y evaluar sus puntos
débiles en la gestion de la empresa. La Capacitacién, que se le brinda al
responsable de la empresa los conocimientos y pautas necesarias sobre la puesta
en marcha de sistemas de gestibn en los establecimientos prestadores de
servicios turisticos. (Manual del Programa MGE, elaborado por el Mincetur: (2012,
p.11).

Al, respecto, Brenda Oquendo, en su tesis “Programa de Capacitacion para
una Empresa de Servicios de Soluciones para el Manejo de Documentos”, DE LA
Universidad San Carlos de Guatemala, 2010, sefiala sobre la capacitacion que
esta viene a ser el instrumento basico en la preparacion del recurso humano,
porque les brinda a los colaboradores la oportunidad de obtener nuevos
conocimientos que lo ayuden a aumentar su eficiencia dentro de la empresa,
dandoles a su vez el tiempo para que se acomode a nuevas circunstancias que se
vayan presentando segun su avance. Esto les dara la facilidad de tener nuevas
habilidades que les favorezcan en el aumento de sus labores y de esta manera
poder realizar un trabajo exitoso desde el puesto en el que se desempefie. Por
ello es que también se convierte en una herramienta de mucha importancia ya

gue es motivadora. (p. 07).

Asimismo, en el Plan de Capacitacion y Asistencia Técnica para la
implementacion de la Reforma del Sistema de Presupuesto, del Ministerio de
Hacienda de El Salvador (2013), sefiala que es la accion de brindarle a una
persona herramientas y conocimientos ya sean tedricos, practicos y técnicos, que
les consienta el maximo de sus habilidades logrando que tengan un mejor
desempeiio de sus labores de acuerdo a sus actividades o tareas designadas
segun su funcién. Al respecto el mencionado autor sefiala que recibir una
capacitacion involucra saber que habrd cambio de forma personal y grupal. Ya
gue sabemos que todas las personas a lo largo de su vida cambian segun la
educacion que reciban y también gracias a las distintas experiencias a las que
estd expuesta. Entonces en las empresas el personal aumentara su capacidad
segun su experiencia o a partir de las capacitaciones que haya recibido, lo que

redundard en soluciones eficaces que se les pueda presentar en el dia a dia. Por
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lo que diremos que el capacitarse se convertird en un proceso de un constante

aprendizaje, (p. 04).

Para esta dimensién se han definido dos indicadores, siendo estas:
contenidos y efecto de la capacitacion, los que definimos a continuacion:

Contenidos

Segun Giosianna Polleri, en las diapositivas referidas a contenidos conceptuales,
procedimentales y actitudinales del programa de perfeccionamiento profesional en
formacion integral del docente universitario de la Universidad Fermin Toro (2014),
define a los contenidos como una representacion conjunta de saberes que se
pueden ensefar para usarlas como medio para el desarrollo de la capacidad del
gue este aprendiendo, por lo que nunca deberan de entenderse como un fin si no
por el contrario solo seran conceptos que nos ayuden a discernir. Con respecto al
contenido que tengan se clasificaran como contenidos de conceptos, de

procedimientos y de actitudes.

Existen tipos de aprendizajes basados en: a) conocimientos, b) habilidades
y destrezas y c) actitudes, respectivamente. Estos siempre estaran presentes en
las diversas actividades que se basen en aprender asi sean de distintos tipos de
ensefanza. El contenido se usara en la mayoria de los casos para poder fijar el
objetivo de aprender. Para Neil Paredes (2011, p. 9), en las diapositivas referidas
a los contenidos. Conceptuales, procedimentales y actitudinales (2011, p.9),
define a los contenidos como un conjunto de conocimientos o estructuras que son

parte primordial para el desarrollo en la socializacién del alumno.

Efecto de la capacitacion:

Sandra Rico (2014), en el articulo referido a la importancia de la capacitacion en
la productividad sefiala que esta hace que los trabajadores aumenten su
rendimiento, esto no solo lograra contar con personal capacitado que aumentara
su productividad, sino que también nos mostrara que contamos con una empresa
gue se enfrenta a un mercado competitivo, el que cada dia tiene mayores
exigencias, viéndolo desde otro punto de vista la capacitacion debe de basarse en

tener mayor productividad dejando en segundo plano la motivacién.
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Dimensién: Asistencia técnica

Sobre la dimension asistencia técnica de la primera variable, Programa de mejora,
en el Manual del Programa de Mejora de Sistemas de Gestion Empresarial
(MGE), elaborado por el Mincetur: “Facilitando Procesos de Aprendizaje de
Mejora de Sistemas de Gestion” (2012), sefiala que el Programa le asigna un
asesor a la empresa a fin que junto al empresario identifiquen sus puntos criticos
y se propongan mejoras orientadas a lograr una eficiente gestion, que permita una

mejor calidad”.

El Ministerio de Educacion del Perd, por medio de su Secretaria de
Planificacion Estratégica publico la “Guia de Orientacion para la Asistencia
Técnica para el cumplimiento de Compromisos de Desempefio 2015”, define
como Asistencia Técnica a el desarrollo de reforzamiento sobre la capacidad y
habilidad de las personas, con el fin que ellas laboren en coordinacion y
enfocadas hacia la obtencion del resultado que de obtendra al cumplir el
compromiso. Esta tiene como principio identificar la necesidad y la realidad en la
gue se esta ejerciendo lo establecido que esta vinculado con el compromiso para

fortalecer las capacidades en la gestion, en la empresa. (p 15).

Por otro lado, el MIDIS, a través del Programa Qali Warma, en su “Guia de
Supervision y Asistencia Técnica a los Comités de Alimentacion Escolar” (2013),
define a la Asistencia técnica como la transformacion de un integrante que
participa, se forma, es critico y dinamico que va generando autonomia, y esta
dirigida a mejorar el desempefio y asi poder lograr ayudar a tener un servicio de

calidad.

Para el caso de la dimensién asistencia técnica, se han definido dos
indicadores, siendo el primero: Efecto de la Asistencia técnica y el otro

Metodologia, los cuales detallamos a continuacion:
Efecto de la Asistencia Técnica:

En el Portal de la Banca de Desarrollo Nacional Financiera de México (2013),
sefiala respecto de la asistencia técnica que esta incrementa el grado de
competitividad que tiene la empresa, mediante herramientas dirigidas a fortalecer

el factor de éxito del negocio. Esta asistencia nos ayudara a identificar los costos
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ocultos e ineficientes que nos vuelven menos competitivos, nos ayudara a crear
sistemas de control para poder tomar mejores decisiones, por medio de un mejor
desarrollo de actividades en el cuadro de mando. También nos ayuda a generar
mejores de diversos negocios que cuenten con una administracion estratégica
gue esté orientada a darle mayor seguridad a la compafiia para que esta pueda
incursionar en nuevos mercados a nivel nacional e internacional manteniendo su
composicion competitiva mediante el desarrollo de tecnologias que ayuden a la

empresa a generar mayores ingresos de forma acelerada.
Metodologia:

Linda Baez, en la “Guia para el desarrollo y fortalecimiento de Organizaciones
empresariales rurales” (2010, p.5), respecto a la metodologia para una asistencia
técnica, sefala que los resultados sobre el reforzamiento de las organizaciones,
asi como de todos los que intervienen, ya sea personal de trabajo o lideres, seran
mejores si cuentan con el método y los instrumentos adecuados logrando el
desarrollo de las capacidades, de un punto de vista formal y practico. Basados en
ese entorno se mostré una guia de procedimientos para poder disefiar la
ejecucion de programas que fortalecen las organizaciones rurales. Esta guia es
erigida partiendo de una propuesta y practica de nuevos propoésitos y
organizaciones de desarrollo rural. Lo que se busca con esto es que las
organizaciones y empresas rurales tengan un reforzamiento sobre sus
capacidades. De igual manera les sera de utilidad para la promocion en un
proceso, danto a conocer lecciones y resultados que ayuden al incremento de

propuestas y mejoren el instrumento metodoldgico.

El Programa para la Cohesién Social en América Latina (EUROSOCIAL),
en las presentaciones referidas a la guia practica de intervencién. Metodologia
para la asistencia técnica publica (2013, p.20), sefiala que esta tiene un caracter
reiterativo. Es desarrollado alrededor de 4 conceptos fundamentales los mismo
gue pertenecen a 4 fases de un ciclo reiterativo los cuales son repetidos en
muchas ocasiones de forma permanente con la finalidad de tener una mejora en
los resultados de manera continua; estos son Planificar, ejecutar, verificar y

actuar.
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Dimensién: Evaluaciéon

La dimensién evaluacion, tiene una respuesta en el Manual del Programa MGE,
elaborado por el Mincetur: “Facilitando Procesos de Aprendizaje de Mejora de
Sistemas de Gestion”, 2012, la que sefiala sobre la accion de la fase de
evaluacion por parte del Programa en las empresas prestadoras de servicios
turisticos que se evalla el avance de la adquisicion de mejoras en la empresa,
orientada a implementar los sistemas de gestion empresarial, las que forman

parte de la metodologia de intervencion que tiene el Programa”.

Brenda Oquendo, en su tesis “Programa de Capacitacion para una
Empresa de Servicios de Soluciones para el Manejo de Documentos”, de la
Universidad San Carlos de Guatemala, 2010, sefiala sobre la evaluacion, que la
finalidad que se tiene al evaluar, es tener la certeza sobre la eficiencia del
adiestramiento y cuidar que los objetivos que se plantearon fueron o estan siendo
cumplidos. Para poder cumplir los objetivos que se planteen dentro de una
empresa debemos tener muy en cuenta la importancia que tiene la capacitacion y
el desarrollo del recurso humano. Hacer que los trabajadores mejoren sus
actitudes y aptitudes asi como también sus destrezas, les permitira un mejor y

mayo desempefio de sus labores volviéndolos eficientes. (p. 28).

Ana Cordova en su ensayo sobre evaluacion educativa, presentado en el
Congreso lberoamericano de Educacion, Buenos Aires Argentina (2010). La
define como el método de manera sistematica y comprensiva donde se usan
diversas estrategias, como son: examenes de distintas maneras, orales, escritos
entre otros, entrevistas, cuestionarios todos estos de forma presencial o virtual.
Esta autora comparte la vision sobre la evaluacién, a la cual la mira como un
proceso en el que se da un juicio de valor acerca de un tema especifico, esta
evaluacion nos ayudara a tomar una mejor decision. Hacer una evaluacion del
proceso de aprendizaje-ensefianza, significa darle valor al resultado obtenido de
las actividades realizadas entre el alumno y el profesor, en lo referente a los
objetivos de la educacion. Asimismo, sefiala que el evaluar lo aprendido, nos

permite expresar un valor cualitativo o cuantitativo de lo que se esta evaluando.
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Al igual que en los otros casos, se han definido indicadores para la
dimension evaluacién, siendo estas: plan de accidén e implementacion de mejoras,

los que explicamos a continuacion:
Plan de Accion:

En el sitio web: Significados: Descubrir o que significa, conceptos y definiciones
(2013-2015), se define al Plan de accién como un instrumento de planificacion
gue se emplea en la administracion y control de los proyectos y/o tareas. Este
plan de accion funcionara como una programacion en la que va establecida la
forma en que se estd organizando, orientando, e implementando un grupo de

tareas necesarias que permita alcanzar los objetivos y metas trazadas.

José Sagaon, en las presentaciones referidas a la ejecucion y control de
los planes de accion, de la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo (2011,
p.5) define al Plan de accidbn como un instrumento, que nos indicara el como
llevar la puesta en marcha de la empresa. Acompafiando al usuario por medio de
formatos faciles que iran indicando los pasos a seguir para la puesta en marcha,
teniendo en cuenta todos los elementos. Considerando lo antes mencionado
podemos decir que las empresas podran generar su propio plan de accion en la

situacion en la que se encuentren para asi plantear sus planes estratégicos.

Campo, A.; Nayrobi, C. (2013), en uno de sus trabajos no cita en su
investigacion la definicion que hace Borello, del Plan de accion, quien nos dice
gue es un plan que antepone las iniciativas que tengan mayor importancia en el
cumplimiento de los objetivos. Asi de esta forma, decimos que un plan de accién
estd constituido como una guia que nos indica, el qué hacer, basado en una

estructura metodoldgica, que nos facilita el elaborar un proyecto”.
Implementacion de mejoras

El Departamento de comunicaciones del gobierno de Republica Dominicana
(2014), en la Guia para la elaboracion e implementacion del Plan de mejora
institucional, la define como el primer paso para garantizar el éxito en cada
proceso administrativo, estara conformada por un conjunto de acciones que seran
planificadas, organizadas e integradas sistematicamente para producir cambios

en la administracién, buscando tener un mejore proceder y estandarizar sus
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servicios. La efectividad de estas acciones deberdn ser garantizadas con los
atributos siguientes: debe ser consensuado, debe de existir un debate entre todos
los intervinientes, debe de ser coherente con las mejoras que se encuentren en el
camino, debe de ser realista, por lo que todo lo que se desee hacer tiene que ser
viable, debe de ser flexible, es decir tiene que ser propensa al cambio y la

modificacién segun existan imprevistos, sin perder nunca la finalidad del objetivo.

Bernhard Hitpass, en su libro titulado BPM Business Process Management.
Fundamentos y conceptos de Implementacion (2014, p.182) sefiala respecto a la
implementacion de mejoras que este proceso de implementacion lo tiene que
realizar las cabezas, responsables o duefios de las compafiias y no deberian
generar gastos adicionales. La concepcion de estos términos también son
conocidos como Six Sigma y Lean Management, a estos se les puede adicionar la
técnica de control sobre el rendimiento en el proceso mediante indicadores de
ciclos o facilitar avisos para que alerten cuanto exista una desviacion al

comportamiento que se espera.

Jorge Aguilar, en su libro titulado Mejora continua (2010, p.3) respecto de
su implementacion sefiala que el realizar un esfuerzo sobre la mejora continua se
convertira en un ciclo que no tendra interrupcion y se podran identificar areas de
mejora, y asi se podra hacer lo planeado, implementando y verificando en cada
proceso los resultados, para poder actuar de manera adecuada y proponer los
otros objetivos cada vez mas ambiciosos. Este proceso de implementacién que
nos ayuda a renovarnos, desarrollarnos y progresar y nos da la posibilidad de
tener mejor respuesta en un ambiente cambiante y asi poder ofrecer un mejor

servicio producto al usuario final.
Variable 2: Gestion en Empresas.

Para el caso de la segunda variable, se definira la “Gestion de Empresas’,
partiendo de qué implica y significa ello en una empresa en general. En ese
sentido, teniendo en cuenta la accion del Programa MGE sobre los
establecimientos prestadores de servicios turisticos y teniendo en cuenta la
presente investigacion, se cita el documento elaborado por el ente rector del
turismo en el Peru, “Facilitando Procesos de Aprendizaje de Mejora de Sistemas

de Gestion”, 2012, p.15, el que sefiala que es el resultado que se obtiene en las
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compariias por medio de distintas estrategias, en las que interviene el optimizar
procesos, con un enfoque dirigido a la administracion y el pensamiento severo.
Por este motivo es que el sistema logra que se aproveche y se desarrolle un
potencial que ya existe sobre las compaifiias, y de esta manera hacer una
renovacion constante de los objetivos, estrategias y grados de servicio”. (p.15)

Por otro lado, Luz Montoya, aborda el concepto de gestién haciendo
referencia a varios autores, en su tesis “Gestion de Sistemas de Integracion
Empresarial Desde una Perspectiva Biolégica” (2010), en el que se apoya de
Martinez (1999), quien nos dice que este concepto tiene dos significados; unos
son como actividad y el otro como teoria esto se definirh de acuerdo con el
comportamiento de los resultados eficaces de las comparfiias. También lo ve
desde un enfoque de organizacion donde se evaltan los procesos de gestion, asi
como también el andlisis de las jerarquias segun la responsabilidad de cada unoy

estan orientado hacia un tiempo prolongado (Romero, 2001, p. 42)

En el ensayo titulado “La Probleméatica de la Gestion del Capital Humano
en las MiPyMEs de Alojamiento Turistico de la Ciudad de Buenos Aires —
Argentina”, publicado en la revista Estudios y Perspectiva en Turismo (Vol. 22,
2013), Barreto y Azeglio, se refiere a la gestion del capital humano como dar un
grado de competencia de acuerdo con la necesidad real de la compafiia, solo asi
sera un instrumento eficaz al momento de buscar una mejora en la competitividad.
Por lo que es necesariamente la relacion que hay con la estrategia lo que la
transforma en un elemento competitivo (Baltanas, 1996: 28), p1142. Por otro lado,
la variable Gestion en empresas, se le define a partir del efecto en cuatro
variables importantes, que incidirA en la mejora de la gestibn de los
establecimientos de servicios turisticos, los cuales son: “Colaborador Feliz”,
“Cliente Feliz”, “Procesos Eficientes” y “Mejora Continua” en empresas
intervenidas en el 2014, todo esto orientado a lograr una mejora en la atencién y

calidad del servicio al turista.

Para el caso de la variable gestion de empresa, se han definido cuatro
dimensiones, siendo estas: el colaborador feliz, el cliente feliz, procesos eficientes
y mejora continua, los que abordamos junto a sus dimensiones, tal como se

explica a continuacion:
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Dimensién: Colaborador feliz:

Para el caso del colaborador feliz como dimension de la variable gestion en
empresas, se refiere, capital humano con opera en la empresa. En ese sentido,
en la Guia Metodolégica para el Facilitador del Programa— MGE, 2011 p 15, se
sefiala que los duefios de las empresas y sus trabajadores tienen una visién
sobre lo importante que es el desarrollo de una cultura corporativa, en la
compaiiia, la cual tiene como principio el respeto y la colaboracién. Para lograrlo
utilizan herramientas y procedimientos que van creando un buen ambiente
laboral, donde los trabajadores se encuentran muy motivados y siempre estan

dispuestos a colaborar.

Sin embargo, Barreto y Azeglio (2,013) en su ensayo La Probleméatica de la
Gestion del Capital Humano en las Mipymes de Alojamiento Turistico de la
Ciudad de Buenos Aires — Argentina, (p. 1143), sefiala que un concepto sobre
capital humano, seria la experiencia que tiene, ya que a lo largo de su vida ha
adquirido conocimientos que va acumulando y desarrollando sobre todo en su
trayectoria laboral, y asi va ganado cualidades de manera individual como son la
lealtad, la flexibilidad, la versatilidad entre muchas otras, las mismas que sumaran

valor a la empresa.

Asimismo, en el “Modelo de Mejora Continua”, del Instituto Nacional de
Calidad de Uruguay, (2011), sefiala respecto al desarrollo de las personas, que se
refiere especificamente a los recursos humanos de las empresas, que tienen
como principal propésito hacer un diagnostico acerca de las fortalezas del
establecimiento, respecto a las acciones que ejecuta en beneficio del desarrollo
de su personal, asegurando la maxima retribucién por parte del colaborador hacia
la satisfaccion del cliente externo como al grado de productividad de la compafiia.
Basandose en mecanismos que les permita estar alineados de forma eficaz y
productiva con actividades propias de la gestion sobre el personal satisfaciendo

sus necesidades y las del mercado. (p. 58.)

A esta dimension se le han atribuido los indicadores: cultura organizativa y

satisfaccion laboral, los que definimos a continuacion:
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Cultura Organizativa

Revista de Ciencias Sociales (RCS) Rodriguez, Emilio. Estilos de liderazgo,
cultura organizativa y eficacia: un estudio empirico en pequefias y medianas
empresas. Vol. XVI, No. 4, Octubre - Diciembre 2010, pp. 629 — 641, sefiala que
el contar con una cultura organizativa es contar con la pieza clave para el
desarrollo de la empresa. En cambio, no existe un consentimiento sobre el
verdadero significado y el impacto que esta puede tener sobre la eficiencia dentro
de las empresas. Pettigrew (1979), considera a la cultura organizativa, de la
empresa, como un Unico concepto, que no considera las otras dimensiones que
los rodea. Desde una Optica implicita, de la investigacion, podemos decir que es
integradora debido a que la cultura es considerada como un conjunto de
dimensiones que tienen caracteristicas propias y por consiguiente, este punto de
vista tolera la evaluacion del acercamiento que tienen las empresas con todas sus
dimensiones. Bajo este panorama es de suma importancia hacernos ver que la
eficacia organizativa hace referencia al nivel de cumplimiento sobre los objetivos

planteados por cada empresa.

Esparza, José y otros (2011) en la investigacion: “La cultura empresarial en
la gestion de las empresas familiares: Una aproximacion tedrica”, Universidad
Auténoma de Aguascalientes, México, sefiala que la cultura en la empresa
familiar, es un término que se usa debido a la conformacion de la misma, ya sea
por una ideologia que siguen las familias que son propietarias de una empresa,
gue tienen como caracteristica en comun sus valores, normas y tradiciones que
son su forma de actuar del dia a dia. (Sabater Sanchez, Ruiz Mercader y
Carrasco Hernandez, 2003). Poza (2007) nos da una definicibn de cultura,
enfocado en las empresas familiares, el que sefiala que son definidos por los
valores sobre su comportamiento dentro de las empresas donde los lideres son
los mismos familiares. Entonces sabremos que la relacion que exista entre los
familiares también definirA la cultura que se viva en las empresas.
(Belausteguigoitia, 2006). p.14

Satisfaccion Laboral:

Esta variable es definida por M. Chiang, M. Martin y A. Nafez, en su libro

“Relaciones entre el clima organizacional y la satisfaccién laboral” (2010), sefiala
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a la satisfaccion en el trabajo a un conjunto de reacciones que da una persona en
su area laboral y sus diferentes aspectos. Si queremos saber dénde es que nace
el concepto de satisfaccion laboral diremos que en la actitud que tengan los
trabajadores al momento de desempefiar su trabajo. Después de esto tendremos
gue estudiar la actitud ya que la satisfaccion laboral estar4 en base a la actitud, es

por eso que tendremos que saber como medir las actitudes. (p.156 — 157)

Asimismo, en la revista “Theoria” de la Universidad del Bio — Bio Volumen
19 — 2010 Margarita Chiang Vega, Gustavo Méndez Urra, Gonzalo Sanchez
Bernales, en su articulo: “Como Influye la satisfaccion laboral sobre el
desempeiio: Caso Empresa Retail”, en el que se sefiala que es muy importante
saber cOmo reconocer si alguien esta satisfecho o no debido a que la satisfaccion
es un sentimiento relacionado con el dolor o placer, lo que si es distinto es el
pensamiento objetivo y las intenciones de comportamiento estos son los factores
gue nos apoyan para una mejor administracion de la empresa, reconociendo

como es que reaccionan los trabajadores en su labor diario.

Garmendia y Parra Luna (1993) nos dice que también el grado de
satisfaccion que tengan los trabajadores dependera de cuan cubiertas esta sus
necesidades y que su trabajo sea retribuido econédmicamente, para asi sentirse
autorrealizados. Los autores antes mencionados definen que un trabajador se
sentira satisfecho si su trabajo es valorado, se sienten bien en su ambiente de

trabajo, y sienten que son recompensados por su labor.
Dimension: Cliente Feliz

Esta dimension es abordada en la Guia Metodologica para el Facilitador del
Programa — MGE, 2011 p 16, el que sefiala que los trabajadores y los duefios,
ambos tienen vision sobre el desenvolvimiento dentro de la cultura empresarial
gue se basa en el respeto y la colaboracion. Por lo que usaran instrumentos y
métodos, que permitan un adecuado y favorable ambiente laboral, en el que todos

los que trabajen se sientan comodos y estén motivados y dispuestos a colaborar.

Asimismo, en opinién de Beatriz Moliner y Maria Fuentes (2011), en su
ensayo: “Causas y consecuencias de la insatisfaccion en consumidores con
atribuciones externas”, sefiala que la satisfaccion va ser un término constante

cuando se dé un intercambio comercial, indistintamente de su actividad a la que
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se dedique, pudiendo asi dar fe de que el obtener ganancias con medios de pago
0 servicios sociales en los negocios solo se deben a que los clientes se
encuentran satisfechos. Siendo asi que la satisfaccion serd para la empresa una

necesidad y por otro lado sera un deseo para la persona.

Celestino, Ay Biencinto, C. (2012), en uno de sus ensayos cita a, Gonzalez
Roma, Peird, Melia, Valcarcel, Balaguer y Sancerni (1989, p. 69) quienes abordan
le nivel de satisfaccion del cliente externo, a partir del uso adecuado y provechoso
de los espacios deportivos, seflalando que compete a una postura personal
positiva de valoracion intrinseca sobre la experiencia obtenida al usar las

instalaciones deportivas».

A esta dimension se le estan atribuyendo los indicadores: satisfaccion del

cliente y servicio, los que explicamos a continuacion:
Satisfaccion del Cliente

Celestino (2012), en su ensayo “La Satisfaccion del cliente externo en
organizaciones de fitness”. Estudio Empirico en centro de la comunidad de
Madrid, quien en la introduccion de su estudio sefiala que las empresas que se
dedican a ofrecer servicios son las que tienen como columna principal la
satisfaccion del cliente en su plan de marketing. No solo les importa la cantidad de
ventas realizadas en un periodo establecido, sino que es igual de importante el
saber y estar seguros de que los clientes que reciben el servicio o producto se
encuentran completamente satisfechos, es decir quieren asegurarse de que

brindan servicios de calidad. (p116).

En opinion de Moliner y Fuentes (2011), en su articulo “Causas y
consecuencias de la insatisfaccion en consumidores con atribuciones externas”
publicado en Cuadernos de Gestion 11, nos refiere que sin importar a que se
dedique la empresa 0 en que rubro se encuentre, tener clientes satisfechos
siempre sera lo mas importante para su desarrollo en el tiempo, ademas que
existen afirmaciones que nos dicen que el tener un cliente satisfecho a lo largo del

tiempo nos generara beneficios econémicos.
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Servicio

Cayo y Arcaya, 2013, en su estudio “Grado de Satisfaccion de los Servicios
Turisticos En la Ciudad de Puno 2011 - Perd”, publicada en la Revista de
Investigacion en Comunicacion y Desarrollo (Edic. Jun, 2013), donde la finalidad
era medir el nivel de satisfaccion que tuvieron los turistas sobre los servicios
turisticos contratados, en Puno en el 2011. Aborda el concepto del servicio
haciendo referencia a otros autores y destacando su importancia en la
satisfaccion del cliente, sefialando que el servicio también es un factor muy
importante. Ya que se considera como un aporte para la comodidad de las demas
personas, también considerada como un recurso humano atil que nos da un bien
material. Dicho esto decimos que el servicio no puede ser estandarizado a los
intereses de los clientes, puesto que cada uno es diferente y tiene distintas
necesidades, es por ello que no se pueden dar procedimientos que no sean
flexibles, y es asi que la calidad en el servicio serd medida por cada cliente, segun

su percepcion (Horovits, 1991). p29

G. Solorzano y J. Aceves (2013) en su articulo “Importancia de la calidad
del Servicio al Cliente para el Funcionamiento de las Empresas”, publicado en la
Revista: “El Buzdn de Pacioli” del Departamento de Contaduria y Finanzas —
Instituto Tecnoldgico de Sonora, de México, hace referencia al concepto del
servicio y calidad del servicio, a la accion de generar un valor que pueda ser
percibido por el cliente, haciéndole la vida mas facil sin que sea necesario que
este asuma un costo adicional o riesgo” (Bon, 2008). Coincide en este punto con
autores que el cita, como Pizzo (2013), quien no sefiala que esta se presenta
como un habito, ya que se fue desarrollando y practicando a lo largo del tiempo
dentro de las compafias y esto los lleva a tener una mayor interpretacion de las
expectativas y necesidades de los clientes, esto hace que ofrecerles algin
producto o servicio sea mas facil ya que podran resolverle todas sus necesidades
y al logra la satisfaccion total del cliente esto afiadira mas valor de lo esperado por
lo que la consecuencia sera tener mayores ingresos y menores costos para la

empresa.

De acuerdo con los autores anteriores, podemos saber que el servicio es

parte importante en las empresas ya que nos permitira tener mayor aceptacion
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por parte del cliente, entonces para lograr un buen servicio debemos de tener muy
presente que es un proceso que tiene que aumentar el valor a lo que se ofrece sin
gue esto aumente el costo de lo ofrecido, teniendo en cuenta que se convertira en
parte de algo habitual como mejora continua dentro de la empresa. Es por ello
gue para brindar un servicio de calidad debemos siempre estar analizando e
interpretando las necesidades de los clientes y asi ofrecerles un servicio que ellos
sientan que es casi personalizado, con dedicacién y eficacia, sorprendiéndolos

siempre con algo nuevo.
Dimension: Procesos eficientes:

En esta dimension se han utilizado conceptos como el que se encuentra en la
Guia Metodolégica para el Facilitador del Programa— MGE, 2011 p 17, el que
sefala que los duefios de las empresas y los trabajadores tienen conocimiento
sobre el tema de mejora continua por procesos relacionados con sus compafias,
este conocimiento les permite la mejora en su negocio brindando un servicio de
calidad. Es por ese motivo, que al mantener dichos habitos cuentan con un lugar
de trabajo el cual tiene un buen ambiente laboral ya que es organizado, ordenado

y limpio todo el tiempo. Manual del Facilitador MGE, 2011 p 17.

En el “Modelo de Mejora Continua”, del Instituto Nacional de Calidad de
Uruguay, (2011), en el punto de la administracion y mejora de procesos, se refiere
especificamente a aquellos procesos que permite una mejora constante en las
empresas. José Pérez Fernandez, en la 5° Edicion de su libro Gestion por
Procesos (2012), sefiala respecto a la gestion por procesos y procesos eficientes,
sefala que la eficacia se obtiene cuando afiadimos valor a las cosas o actividades
gue desarrollamos, entonces podremos identificarla cuando contribuyamos en la
satisfaccion del cliente, y para lograrlo debemos de gestionar la calidad y los
procesos. Podemos decir entonces que somos eficaces cuando las actividades
realizadas llevan un valor acumulado y este es notado por el consumidor, llamado
cliente. Esto también nos quiere decir que en muchas ocasiones sucedera que
tendremos varios procesos que serdn muy eficientes, pero no necesariamente
sean eficaces, esto dependera como hagamos la evaluacion y desde que punto

de vista lo enjuiciaremos ya sea como parte de un proceso de evaluacion de la
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empresa con el uso de un sistema de medicion o con la simple evaluacion de un

cliente satisfecho que busca recibir el mayor valor por el dinero entregado.

Para la dimension proceso eficiente, le hemos asignado dos indicadores los
cuales son: procesos y calidad y los que explicamos a continuacién:

Procesos

En el libro Gestibn por Procesos (2012), 5° Edicion, José Pérez Fernandez,
sefiala respecto a los procesos y procesos eficientes que el proceso es un término
poco usado pero de alto valor para una gestion de calidad con excelencia
empresarial, ya que nos lleva a las interrogantes sobre la situacion en la que se
encuentra mi empresa, es asi como se identificaran todos los procesos y sus
interacciones las cuales nos llevara a elaborar un mapa de procesos y de esta
manera podremos identificar que procesos nos ayudan a tener una mejor calidad
administrativa y a su vez sabremos qué tipo de herramientas utilizar para una

mejor gestion . (p 158).
Calidad

Cayo y Arcaya, 2012, en su estudio “Grado de Satisfaccién de los Servicios
Turisticos En la Ciudad de Puno 2011 — Peru”, publicada en la Revista de
Investigacion en Comunicacion y Desarrollo (Edic. Jun, 2013), cita varios autores
sobre la definicidon de calidad, sefalando que la calidad se entiende como “la
conformidad al uso” y la definicion que le da es “la particularidad de los productos
0 servicios que se orientan a satisfacer los requerimientos de los clientes”, por
otro lado Deming (1989), plantea que la calidad es una expresién sobre la
garantia que se da hacia un cliente satisfecho. En cambio Feigenbaun (1994) nos
da una idea mas de composicion, haciéndonos ver que para lograr la calidad
tenemos que incluir al total de los miembros de la empresa, con el fin de darle la
garantia de asegurar la satisfaccion al cliente. Finalmente, Ishikawa (1991) se
interesa en hacernos ver que la calidad va de la mano con la manera que cada
individuo asuma su responsabilidad en el trabajo, por lo que la calidad es un

proceso de cambio constante.

Por otro lado, Carlos Forero, en su ensayo “El Sistema de Gestion de

Calidad como herramienta Fundamental para Lograr Competitividad”, 2014,
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sefiala sobre la calidad que esta es una de las herramientas principales en las
estrategias que por mucho tiempo estaran orientadas a brindar bienes o servicios
gue satisfagan a los clientes como a los trabajadores, que para lograrlo cada
integrante tendra que asumir el compromiso de que es parte de un proceso donde
saldran ganando los duefios, los empleados y el cliente final. (p.5)

Dimensién: Mejora Continua:

Respecto a la mejora continua se han utilizado, al igual que en las otras
dimensiones, las definiciones de la Guia Metodolégica para el Facilitador del
Programa — MGE, 2011 p 18, el que sefiala que los gerentes y duefios de
empresas, asi como también el personal que labora en ellas reconocen como es
gue se va generando una mejor administracion de calidad. Definiendo el método
gue les genere la informacion que les sea necesaria al momento de plantear
proyectos sobre mejoras, utilizando juicios que le den la seguridad sobre la
viabilidad al momento de ejecutarlos de manera eficiente y eficaz. Es asi que
logran obtener un aumento sobre sus ganancias esto debido a que ofrecen
servicios de calidad. Manual del Facilitador MGE, 2011 (p18.)

Asimismo, sobre la mejora continua, Aguilar Morales (2010), sefiala que al
establecer una definicion sobre mejora continua, nos referimos a la accion de que
nada es estatico entonces nada puede ser considerado como algo que ya se
termind o se mejoré de manera definitiva. Ya que nos encontramos en un proceso
de cambio constante y siempre tenemos la posibilidad de desarrollarnos y
mejorar. La vida misma no es algo que permanezca Sin movimiento ya que
nuestra naturaleza es de un persistente cambio en un universo cambiante. Esta
perspectiva es percibida por los duefios de las empresas como por los
colaboradores. Ese proceso en el cual se demanda mucho esfuerzo para
mantener una mejora continua se convierte en un ciclo que tiene muchas
interrupciones, las cuales son aprovechadas para poder hacer un analisis de lo
gue se estd haciendo y poder identificar las areas a intervenir, para poder
proponer mejoras 0 correcciones que nos permitan plantear nuevos objetivos o
planes mas complejos que nos permitan un mayor crecimiento. Todo lo antes

mencionado nos permite contar con un panorama respecto a las expectativas y
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requerimientos de los clientes y colaboradores y a todo lo que se encuentra en

nuestro entorno, siendo el mas beneficiado el usuario.

Por ultimo, una forma cémo interpretarlo es la de Rodrigo Masmela, quien
en su libro “Como implementar Sistemas para la Gestién de Proyectos en
Organizaciones de Desarrollo de Software, guiados por un Modelo de Mejora
Continua” (2014), sefala que la finalidad de contar con un sistema de mejora
continua, nos permite acceder a una guia que servira para la implementacion de
un modelo de gestion que pueda ser aplicado segun las necesidades que
dictamine la estrategia de los negocios o de todo el sector que esté involucrado
(...)- p 37. En otra sesion de su estudio sefiala que es importante que las
organizaciones entiendan que el modelo de mejora continua no reemplaza
ninguna de las mejores practicas, estandares o metodologias incluidas como
parte de este, al contrario estas deben ser objeto de referencia constante durante
la aplicacion del modelo, para obtener el grado de comprension requerido sobre
las técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas para soportar las

actividades de los procesos sugeridos. (p 39).

Finalmente, se han asignado dos indicadores a la dimension mejora
continua, los cuales son: gestion de la calidad y procedimientos organizados, los

gue explicamos a continuacion:
Gestion de la calidad

Asimismo, Daniela Castellucci, en la investigacion “Sistema de Calidad en
Turismo: Posibilidades y Restricciones de su implementacion en Mar de Plata”,
2011, p. 7 y 8, refiere sobre el sistema de gestibn de la calidad en los
establecimientos de servicios, que la aplicacion del concepto de calidad viene
teniendo mayor importancia en la que el cliente se ve muy involucrado hasta
convertirse en el factor principal, a la cual la compafia debe de dedicarse.
Entonces la gestion de calidad, se basa en la satisfaccion del cliente, por lo que
tenemos que profundizar sobre temas como mejora continua enfocandonos en la
satisfaccion del cliente. Para ello se han identificado principios que contribuiran a
la norma sobre gestion de calidad IRAM-ISO 9000.

Uribe, Mario, en su estudio “Modelo de gestion de la calidad en el servicio
al cliente: propuesta para las grandes superficies”, de la Revista Lebrret N° 05 -
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2013, sefiala que implementar un sistema de gestion de calidad, dentro de una
empresa, es la decision mas importante ya que involucrara muchos cambio en lo
gue compete a funciones y compromiso de los que intervienen esto se debe a que
traeran beneficios muy buenos no solo para las compafias sino también para los
empleados. El sistema de gestion, es definida, segun la Norma I1ISO 9000:2000,
como la agrupacion de elementos que se relacionan entre si y que contribuyen
hacia un solo objetivo, que es logra productos o servicios de alta calidad. (Lopez,
2006 p.28). Realizar el modelo de gestion de calidad que se aplica a cada
proceso, nos faculta a intervenir en todas las actividades de forma continua y asi

poder interactuar entre todas para lograr los objetivos planteados.

C. Monsalve y S. Hernandez en su estudio: “Gestion de la calidad del
servicio en el hoteleria como elemento clave en el desarrollo de destinos turisticos
sostenibles: caso Bucaramanga”, publicado el 2015 en la revista Online EAN
N°78, sefiala que la administracion de calidad en el servicio se abordara desde el
punto de vista del Marketing (Serrano, Lopez & Garcia, 2007) debido a que el
enfoque que se da en este trabajo es en referencia al cliente final o usuario y no
segun se vayan cumpliendo los procesos dados en una gestion de calidad.
Tomaremos este punto de vista ya que lo que se busca es lograr la captacion
mayor de turistas satisfechos, siendo una situacion adecuada (Sorensson &
Friedrichs, 2013) y de esta manera tener conservado el turismo en masa,
sabiendo que los turistas perciban u servicio de calidad, con destinos atractivos,

sostenibles y con la plena seguridad que todo es de calidad. (p.163)
Procedimientos organizados

En el estudio “Establecimiento de la base documental para la implementacion de
la norma NTC ISO/IEC 17025:2005 en el laboratorio de agua potable de la
compafiia de servicios publicos domiciliarios S. A.”, de Blanca Diomar Pefia
Roman y Judith Patricia Rugeles Lopez, publicada por la Universidad Tecnoldgica
de Pereira, 2013, se sefala sobre los que estos se dan en un documento que son
proporcionadas para el conocimiento de las instrucciones sobre cémo desarrollar
ciertas actividades técnicas o administrativas. En lineas generales un
procedimiento en el documento que nos dice que, quien cuando y como se deben

de haces las cosas. La norma ISA9001, le da la definicibn de como “forma
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especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso”. Dicho de otra manera,
nos describe exactamente de manera concisa y clara lo que se debe hacer o no
para lograr un servicio de alta calidad.

De igual forma en el estudio de Alejandro Montes Agudelo, titulado: “La
Informalidad y el Papel de la Camara de Comercio de Pereira en Pro del
Desarrollo Empresarial”, publicado por la Universidad Catolica de Pereira, 2013,
sobre los procedimientos llamaremos a las acciones que debemos seguir en el
trascurso de realizar una actividad. Esto debe de ser realizado de la misma
manera para lograr obtener el mismo resultado, bajo las mismas circunstancias en
base a objetivos de cada organizacién. (Manual de Procedimientos Municipios
Menores y Zonas Rurales, 2005, pag. 10)

1.4 Formulacion del problema

En el mundo y durante mucho tiempo hemos podido ver como es que el turismo
viene creciendo y se va diversificando, convirtiendose de esta manera en un
sector econdmico muy atractivo para muchos ya que es de constante crecimiento
a nivel mundial, lo que redunda en el progreso socioeconémico no sélo las

personas que intervienen sino de los paises donde se desarrollan.

Para David Scowsill presidente del WTTC, quien en el Diario Digital
Hosteltur, el que pertenece a un Grupo de Comunicacion especializado en
Informacion Turistica Profesional sefiala para el mundo lo siguiente: “En cuanto
a empleo — generado por el turismo — en el afio 2014, se contraté a 105 millones
de personas en el sector turismo, superando asi a todas las demas industrias que
guedaron por debajo como son; los bancos, las minas entre otras. Acaparando asi
el 9,4% de los trabajos a nivel mundial ofreciendo 277 millones de puestos de
empleo. En general a nivel mundial habrian mayores contrataciones de personas
en este sector, teniendo ademas un 3,9% de posibilidades de crecimiento hacia

adelante”.

Estos elementos nos deben llevar a reflexionar que el entorno empresarial
actual, no sélo en el Pera sino en el mundo, coloca a las empresas en un lugar

donde se ven obligadas a realizar cambios para mejoras de sus procesos Yy
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actividades. Hoy por hoy, la exigencia es mundial y el empresariado vinculado al
sector turismo, tiene que proyectarse siempre en miras hacia un liderazgo en
servicios de calidad. Los conceptos nuevos que se den sobre este tema
proporcionan eficiencia y eficacia en la gestion, convirtiéndose asi en la aspiracion
de muchas empresas sin importar su tamafio. En el interin de lo que va
sucediendo fuera de las empresas, estas deben de generar una variedad de
planes muy rapidos que actien en su estructura organizacional directamente en

su direccion.

Sistemas de gestibn empresarial, que traen consigo, nuevas técnicas y
herramientas, las que se vienen sustituyéndolas, con la intenciéon de una mayor y
mejor eficiencia en las companiias, introduciendo modelos, conceptos, filosofias y
aplicaciones que permiten el fortalecimiento de la compafiia en comparacion son

su entorno, principalmente respondiendo a los requerimientos que el sector exige.

Es por esta razon que actualmente en el Peru, el turismo viene siendo
valorado como uno de los sectores prioritarios de la politica de Estado del pais, y
esto se debe al importante crecimiento que viene experimentando durante los
tltimos afios y que es evidenciado por el importante aporte que brinda a la
recaudacion de dinero para el Estado ya que genera divisas y sobre todo empleo.
Sin embargo, aun se pueden evidenciar fuertes problemas que el Perd adn no
puede superar, que detienen el crecimiento de la industria turisticay requieren
una accion rapida y adecuada. Estos son la inseguridad, la poca infraestructura

turistica entre tantas deficiencias en el area del turismo.

Para este ultimo problema, el Mincetur ha venido implementando desde el
2012, el Programa de Mejora de la Calidad de los Servicios Turisticos — Caltur,
tiene como proposito, la elevacion del grado de satisfaccion que sientes los
turistas nacionales e internacionales mientras dure la visita a los lugares mas
importantes del pais, logrando promover la mejora de la calidad sobre los destinos
turisticos. Para alcanzar dicho propoésito, Caltur implementd tres lineas de
intervencion: (1) El Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas (SABP), (2) Los
Cursos Cortos del Programa Caltur (C.C). y (3) El Programa (MGE), los mismo
gue tiene su principal objetivo al servicio de calidad que ofrecen las compaifiias de

turismo que estan involucradas en todo este rubro.
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La existencia de empresas que funcionan con un afan puramente lucrativo,
con escasa conciencia de las oportunidades y posibilidades de desarrollo que
ofrece el turismo, permiten una baja calidad del servicio y miran al cliente como un
proveedor de ganancias econdmicas del momento, desconociendo los beneficios
de progreso, desarrollo y sostenibilidad que puede generar en la empresa un
cliente satisfecho. Asimismo, existen muchos empresarios del sector turistico que
invierten en negocios y los conducen de manera empirica, sin conocer
plenamente los criterios y requerimientos basicos que debe cumplir una empresa
de servicio turistico, lo que permite que muchas de estas empresas, cierren al

poco tiempo de haberse iniciado.

Las empresas prestadoras de servicios turisticos como de cualquier otro
sector, requieren de sistemas de gestion que les permita articularse, formalizarse
y consolidarse, en una coyuntura donde los clientes nos demandes estandares de
alta calidad para poder ser sustentables en el tiempo y lugar. El éxito del sector
turistico, entre otros elementos, exige un servicio de elevada calidad, que son
ofrecidos por los establecimientos prestadores de servicios turisticos, hacia los
turistas, es decir, con el conjunto de actividades que participan para cubrir las
necesidades del cliente. Dentro del marco de ejecucion del Programa Caltur, se
ha implementado el Programa (MGE), cuya finalidad es brindar las herramientas
para implementar un sistema de gestion, que les permita una mejora continua con
procesos adecuados. Este programa disefiado por el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo (Mincetur) y ejecutados por el Centro de Formacion en Turismo
(CENFOTUR), no cuenta con estudios, a la fecha, que permitan conocer el efecto

generado por del Programa MGE.

Este Programa parte del supuesto que una compafiia ya sea del tamafio
gue sea siempre debe de tener objetivos y generar competencia con las demas
logrando asi su sostenibilidad en el mundo de los negocios y esto va a ser posible
si cuenta con sistemas de gestién, que le permita disminuir costos en los
procesos y actividades que realiza. El éxito de una empresa tiene que ver con el
servicio o producto que ofrece, si son de calidad o no y de esta manera ver si
satisface al cliente o no, pero también con la forma en que esta se esta

desenvolviendo como compafia que tiene como finalidad la mejora continua. Por
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ello, se considera importante conocer como todos los programas, del Mincetur

han permitido la mejora de la gestion de las empresas intervenidas en el 2014.
Problema general

¢,Como ha influido el Programa de Mejora de Sistemas de Gestidbn en Empresas
de Servicios Turisticos -MGE, en la gestion de las Empresas intervenidas en el
afo 2014?

Problemas especificos
Problema especifico 1

¢,Como ha influido el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas
de Servicios Turisticos — MGE, en la gestion para lograr colaborador feliz en las

empresas intervenidas en el 20147
Problema especifico 2

¢, Coémo ha influido el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas
de Servicios Turisticos — MGE, en la gestion para lograr un cliente feliz en las

empresas intervenidas en el 2014?
Problema especifico 3

¢, Como ha influido el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas
de Servicios Turisticos — MGE, en la gestion para lograr procesos eficientes en las

empresas intervenidas en el 2014?
Problema especifico 4

¢, Como ha influido el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas
de Servicios Turisticos — MGE, en la gestion para lograr la mejora continua en las

empresas intervenidas en el 2014?
1.5 Justificacion del estudio

La justificacion del presente estudio se plantea teniendo en cuenta el punto de
aspecto tedrico, practico, social y metodologico, el que se desarrolla a

continuacion:

36



Justificacién Tebdrica

La presente investigacion nos ha permitido conocer la influencia y efectos que
tiene un programa de intervencidbn nacional, financiado por el Estado,
proporciondndonos la seguridad que la asignacion del gasto que cada una de sus
intervenciones genera se hace bajo criterios objetivos de efectividad, teniendo en
cuenta las necesidades identificadas en el sector y los presupuestos limitados,
con los que cuentan normalmente paises como el Peru, que ven al turismo como
la gran oportunidad para desarrollarse. Asimismo, el presente estudio nos permite
conocer los cambios que ha generado en los negocios del sector turistico, el

desarrollo de sistemas de gestion eficientes, en el turistico.
Justificacion Practica

Ha permitido conocer el aporte en el desarrollo, sostenibilidad e sobre las
compaiias que brindan servicios de calidad, intervenidas por el Programa MGE
producto de su intervencion, lo que ha contribuido con alcanzar las metas
propuestas por el Plan Estratégico Nacional de Turismo (Pentur), el que prevé al
2018, afianzar las postura a nivel mundial, mostrandonos como pais lider por ser
reconocido debido a los destinos turisticos de calidad, ofreciendo al turista una
variedad en opciones de lugares de visitas asi como también la comodidad y
seguridad en todo su estadia, todo esto debido a que se trabaja bajo una mejora
continua y un aprendizaje sostenido en los distintos lugares que son anfitriones,
aprovechando el ambiente natural en el que se encuentran, conservando el
patrimonio cultural y tener como consecuencia un mayor ingreso de divisas
debido al turismo, asi de esta manera gana el pais y sobre todo las empresas de

este rubro.

Justificacion Metodologica

La presente tesis nos ha permitido conocer la pertinencia de la estrategia
metodolégica del Programa MGE, partiendo de la percepcién del beneficiario
(empresario de las empresas atendidas en el 2014), y constatar que la

metodologia y forma de ejecucién en cada una de sus fases de intervencion, fue
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la adecuada o si hubiese habido alguna necesidad de replantearse o reforzarse

para alcanzar los objetivos hasta ahora propuestos por el Programa MGE.
Justificacién Social

La presente investigacion, cobra importancia, vista desde una Optica social,
debido a que la influencia positiva del Programa - MGE, en la gestion y calidad del
servicio que brindan las empresas, permitiendo conocer que las empresas al
mejorar y ser mas sostenibles aseguran a sus colaboradores estabilidad laboral y

mejores condiciones.

La actividad turistica es uno de los pilares de desarrollo del crecimiento de
la economia de nuestro pais, permite la generacién de empleo para personas con
mano de obra calificada y no calificada. Como ya se dijo, el hecho que existan
empresas solidas y sostenibles, genera empleos de calidad y permanentes para

la poblacion, y por ende, la mejores proyecciones de vida..
1.6 Hipotesis
Hipotesis general.

El Programa— MGE, influye positivamente en la gestion de las empresas

intervenidas en el 2014.
Hipotesis especificas.
Hipotesis especifica 1

El Programa— MGE, influye en la gestion, permitiendo contar con colaboradores

felices en las empresas intervenidas en el 2014.
Hipotesis especifica 2

El Programa —MGE, influye en la gestion, permitiendo contar con clientes felices

en las empresas intervenidas en el 2014.
Hipotesis especifica 3

El Programa— MGE, influye en la gestién, permitiendo contar con procesos

eficientes en las empresas intervenidas en el 2014.

Hipotesis especifica 4
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El Programa s, MGE, influye en la gestion, permitiendo contar con una mejora

continua en las empresas intervenidas en el 2014.

1.7 Objetivos
Objetivo general

Conocer como influye el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de
Empresas de Servicios Turisticos - MGE, en la gestibn de las empresas

intervenidas en el afio 2014”.
Objetivos especificos
Objetivos especificos 1

Conocer como influye el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de
Empresas de Servicios Turisticos — MGE, en la gestion de las empresas

intervenidas en el 2014 para alcanzar colaboradores felices.
Objetivos especificos 2

Conocer como influye el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de
Empresas de Servicios Turisticos — MGE, en la gestion de las empresas

intervenidas en el 2014 para alcanzar clientes felices.
Objetivos especificos 3

Conocer como influye el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de
Empresas de Servicios Turisticos — MGE, en la gestibn de las empresas

intervenidas en el 2014 para alcanzar procesos eficientes.
Objetivos especificos 4

Conocer como influye el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de
Empresas de Servicios Turisticos — MGE, en la gestibn de las empresas

intervenidas en el 2014 para alcanzar la mejora continua.
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ll. Marco metodologico
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2.1 Metodologia

Se aplicé el método hipotético-deductivo. Esto ha permitido la formulacion de
teorias y conjeturas, que no perdieron su valoracion hipotética y que permitieron
deducir de ellas, probables resultados observacionales, que finalmente fueron
contrastadas con los hechos. En este contexto, se formuld la hipétesis general,
para posteriormente, aplicar un cuestionario, a una muestra seleccionada de la
poblacion total, que nos permitiera recoger la informacion, para posteriormente,
plantear conclusiones, a partir de los resultados procesados, previo al andlisis
estadistico inferencial.

2.2 Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La presente investigacion, es de naturaleza descriptiva. Esto en concordancia con
Bernal (2015), quien sefiala sobre los tipos de investigacion descriptiva, que
permiten seleccionar las particularidades del objeto de estudio y realizar una
minuciosa descripcion de los componentes del objeto de estudio. Asimismo, es
basica debido a que el estudio tiene como fin el mejoramiento sobre el
conocimiento y la comprension de las manifestaciones o fenOmenos que se

desarrollan en la sociedad.

Fue de nivel correlacional, debido a que se midio el nivel de relacion de las
variables Programa de Mejora y la Gestion en las Empresas, esto se sustenta en
gue en las investigaciones correlacionales su proposito es tener conocimiento
sobre el nivel asociacidén existente uno o0 mas conceptos y/o variables un espacio

y tiempo particular o definido.
Disefio de investigacion.

Se ha utilizado un disefio, no experimental, en el que se realizé el andlisis, a
través de la observacion de la realidad en un momento determinado, esto en
concordancia con Bernal (2015). Asimismo, es transeccional, debido a que se
describi6 las relaciones entre dos o mas variables, en un momento especifico. Su
desarrollo, implicé solo en observar los acontecimientos en su forma natural sin
que la persona que investiga intervenga. El estudio fue realizado en un solo

momento y se recogieron los datos el mismo dia en una Unica oportunidad con la
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intencion de dar mayor detalle a las variables que se analizan en ese preciso
momento. Fue transversal, debido a que el propdsito fue hacer una descripcion de
las variables y examinar su incidencia e interrelacion. Esto es como si se hubiese

tomado una fotografia de algo que sucedio.

El siguiente esquema corresponde al mencionado disefio:

%
M - \r

0,
Figura 1. Diagrama del disefio correlacional
Dénde:
M : 135 Empresas participantes en el Programa de mejora
en el 2014.
O, : Observacion del Programa de Mejora
r : Relacion entre variables. Coeficiente de correlacion.
0O, : Observacion sobre la Gestion de Empresas

2.3 Variables, operacionalizacién
Definicion conceptual de la variable 1: Programa de mejora.

Se le define como un Programa que busca la mejora de la gestion en empresas
de servicios turisticos para un adecuado manejo de los procesos del
establecimiento, calidad en la gestion y del servicio al cliente. Carlos Forero
(2014), en su ensayo “El Sistema de Gestion de Calidad como herramienta
Fundamental para Lograr Competitividad”, sobre la importancia de los programas
de mejora, destacando que estos permiten una adecuada calidad del servicio, en
los establecimientos de servicios turisticos. Refiere que esta técnica de gestion,
puede ser muy bien utilizada para informar a los trabajadores, sus actividades,
especificando la produccion, la calidad de cada producto o servicio a realizar.

Sefala, que este sistema quiebra todos los paradigmas de trabajos individuales,
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porque hace énfasis en los trabajos en equipo, logrando que todos trabajen bajo

un solo objetivo.

Cabe sefialar, que esta apreciacion en coincidente con el Manual del
Programa MGE, elaborado por el ente rector del turismo en el Perd, en donde se
sefiala que el Programa busca comprometer a los empresarios a mejorar su
sistema de gestion empresarial, a partir de su compromiso con el cambio y la
mejora, reforzando su capacidad y competencias en temas de gestidn
empresarial, y en la formulacién de un plan de accién para la mejora continua,
qgue permita el desarrollo del establecimiento en la administracion y ofrecer un
servicio de calidad, con miras a la satisfaccion de las necesidades de los

consumidores.
Definicion conceptual de la variable 2: La gestion de empresas.

Esta variable, es definida como las actividades que adoptan las empresas
prestadoras de servicios turisticos, con el objeto de alcanzar procesos eficientes
en el manejo de la empresa y que redundara en el bienestar de la empresa, asi
como en la satisfaccion del cliente. Barreto y Azeglio (2013), en su ensayo titulado
‘La Problematica de la Gestion del Capital Humano en las MiPyMEs de
Alojamiento Turistico de la Ciudad de Buenos Aires — Argentina”, hace referencia
a la gestion del capital humano y como dar un grado de competencia de acuerdo
con las necesidades reales de la compafia. Sefala que, solo asi serd un
instrumento eficaz al momento de buscar una mejora en la competitividad. Por lo
gue es necesariamente la relacion que hay con la estrategia lo que la transforma

en un elemento competitivo.

Esta variable la define el resultado que se obtiene en el establecimiento de
servicios turisticos, a partir de la aplicacion de estrategias, que consideran la
optimizacién de procesos, una adecuada gestion y decisiones precisas. Por tal
motivo, es que las empresas que se administran mediante un sistema aprovechan
y mejoran su calidad ya les permite hacer el cambio de sus objetivos segun su

avance.

Operacionalizacion de variables
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Para el caso de la Variable 1: Programa de mejora, se operacionalizd con las
dimensiones propias del Programa, que corresponden a las fases de ejecucion de
las intervenciones que realiza el MGE, como son las fases de Capacitacion,
Asistencia Técnica y Evaluacion a cada una de estas dimensiones le

corresponden indicadores tal como se muestra a continuacion:

Tabla 1.

Operacionalizacion de la Variable Programa de Mejora

. - . : Escalay
Dimension Indicador ltems valores
Contenidos 5= Siempre
. 4 =Casi Siempre
Fase de Capacitacion 2. Metodologia 1,2,3 3= A veces
Efecto de la Capacitacion. 2 = Casi nunca
1= Nunca
1. Efecto de la Asistencia i= giemgr_e
. =Casi Siempre
Fase de Asistencia Técnica Tecnica 4 5’y6é7’ 8, 3 = A veces
2. Metodologia 2 = Casi nunca
1= Nunca
5= Siempre
Plan de accion 10 v 11 4 =Casi Siempre
Fase de Evaluacion. - . Y 3 =Aveces
2. Implementaciéon de mejoras _ :
2 = Casi nunca
1= Nunca

Para la Variable 2: La gestion de empresas, se operacionalizoé con las siguientes
dimensiones: Colaborador Feliz, Cliente Feliz, Procesos Eficientes y Mejora
Continua. Asimismo, a cada una de estas dimensiones se le ha asignado los

siguientes indicadores:
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Tabla 2.

Operacionalizacion de la Variable Gestién de empresas

. ., . . Escala
Dimension Indicador Iltems y
Valores
5= Siempre
Colaborador Feliz 1. Cultura Organizativa L 2’73';1‘5’6’ gfiaiéfézmpre
2. Satisfaccién Laboral: ' B .
2 = Casi nunca
1= Nunca
5= Siempre
Cliente feliz 1. Satisfaccién del Cliente 9.10,11, 12, 4 fCa5| Siempre
cliente 2. Servicio 13,14, 15, 3= Aveces
. 16, 2 = Casi nunca
1= Nunca
5= Siempre
Procesos 1. Procesos 17,18, 19, 4 fcaS' Siempre
eficientes 2. Calidad 20,21, 22, 3= Aveces
) 23, 24. 2 = Casi nunca
1= Nunca
5= Siempre
o ; 25, 26, 27, 4 =Casi Siempre
Mejora continua 1. Gestion dg la Calidad 28 29, 30, 3= A veces
2. Procedimientos _ .
31, 32. 2 = Casi nunca
1= Nunca

2.4 Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

Respecto al concepto de poblacion, para Yuri y Urbano (2014), lo definen como
espectro de elementos que cuentan con caracteristicas frecuentes y que se
constituye en un objeto de estudio. Para la presente investigacion, la poblaciéon
estd compuesta por las 208 empresas intervenidas en el 2014, las cuales han
participado de las fases de capacitacion, asistencia técnica y evaluacion del
Programa MGE. Cabe sefalar, que poblacion al ser un concepto abstracto nos
sera muy dificil trabajarla de forma completa o porque su estudio implique un alto

costo por la dimension o tamafio de nuestro objeto de andlisis o estudio.
Muestra

La muestra es vista por Yuri y Urbano (2014), como una porcién de un todo, la
gue se elige para analizarla y derivar en conclusiones. Teniendo en cuenta el
concepto mencionado, se seleccion6 una muestra compuesta por 135 empresas
prestadoras de servicios turisticos intervenidas por el Programa MGE, el afio

2014. Para ello, se aplicd un tipo de muestra aleatoria simple, debido a que por su
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naturaleza es facil de conformar y por lo tanto los célculos pueden ser rapidos.
Ademas, sabemos que contamos con diversos programas de informética que nos
ayudan a realizar un andlisis mas rapido. Esta muestra se obtuvo a partir de una
seleccion aleatoria de las empresas, que contaban con un puntaje de aceptacion
en el cumplimiento de los requisitos de calidad en la gestion, que exigia el
programa, asegurando mantener porcentualmente, las caracteristicas del nivel de
aceptacion por regioén de las empresas, con el objeto de asegurar, que no se
generen distorsiones de la realidad de la poblacién, en el andlisis de las empresas
seleccionadas, asi mismo se aplicé la formula estadistica, correspondiente. Esto

nos aseguraria realizar generalizacién, a partir de la muestra seleccionada.
Muestreo

Teniendo en cuenta el mismo enfoque de Yuri y Urbano (2014), para esta seccion
de la presente investigacion, define al muestreo como los criterios que el
investigador realiza para seleccionar los elementos que constituiran la muestra.
En ese sentido, se ha considerado para la presente investigacion a los muestreos
de tipo probabilistico, los que desde su punto de vista conceptual tienen como
finalidad trasladar los resultantes de la muestra a la poblacion, mediante una
extension de los datos. Al respecto, los elementos que conforman la muestra

fueron elegidos aleatoriamente, es de tipo estratificada.

Tabla 3.

Composicion de la muestra seleccionada

pd
5]

Regidén N° de Empresas
Amazonas 5
Ancash
Arequipa
Ayacucho
Cajamarca
Cusco
Ica
Junin
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Lambayeque
Lima
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12 Lima Provincias 5
13 Loreto 9
14 Madre de Dios 6
15 Moquegua 6
16 Pasco 5
17 Piura 9
18 Puno 6
19 San Martin 9
20 Tacna 5
Total 135

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnicas de recoleccion de datos

Se ha utilizado la encuesta, como instrumento de recoleccion de datos, por ser
una de las mas utlizadas para medir percepciones, en estudios de las
caracteristicas que hemos desarrollado, permitiéendonos conocer las opiniones,

decisiones, y valoraciones subjetivas del empresario que fue encuestado.
Instrumentos de recoleccion de datos

Se ha utilizado, el cuestionario, como medio de recojo de informacién. Dicho
instrumento se ha elaborado en base a los resultados que las empresas deberian
mostrar producto de la intervencion del Programa, segun el manual del facilitador
del Programa del MGE, del Mincetur. Basandose en lo expresado, por Lopez —
Roldan, P. y Fachelli, S. (2015) en su libro “Metodologia de la Investigacion Social
Cuantitativa”, el cuestionario forma parte de un instrumento que lo que hace es
recoger informacién mediante preguntas de una manera sistematica, ordenada
todo esto por medio de un sistema dado de manera muy sencilla. Este es un
instrumento inflexible que recoge los datos de los entrevistados haciéndoles las
mismas pregustas de manera estandar para asi tener la garantia de poder hacer

bien la comparacién de las respuestas. (pp.17).

En el desarrollo de la investigacion, se utilizé dos cuestionarios uno para la
variable: Programa de Mejora y otro para la Variable Gestibn en Empresas, las
gue se respondieron a través de la escala tipo Likert en ambas variables. Estos

cuestionarios estuvieron constituidos en total por 43 items, siendo el primero de

47



11 preguntas y el segundo de 32, en los que el informante respondi6 utilizando la
siguiente escala: 5= Siempre, 4 =Casi Siempre, 3 = A veces, 2 = Casinuncay 1l =
Nunca, a las dimensiones de la variable en estudio que fueron, para la variable
Programa de mejora, (Cuestionario de 11 preguntas de 1 al 11): Fase de
Capacitacion (preguntas 1. 2 y 3), Fase de Asistencia Técnica (preguntas 4, 5, 6,

7,8y 9)y la Fase de Evaluacion (preguntas 10y 11).

Asimismo, para la variable Gestion en Empresas, estuvieron constituidas
desde la pregunta 1 a la 32 del segundo cuestionario, divida por cada dimension
definida para la investigacién de la siguiente manera: Colaborador Feliz (de la
pregunta 01 a la 08), Cliente Feliz (de la pregunta 09 a la 16), Procesos eficientes
(de la pregunta 17 a la 24) y Mejora Continua (de la pregunta 25 a la 32).

Validez y confiabilidad del instrumento

Definir si es confiable o no el presente instrumento usado se sabra en medida que
los resultados sean iguales cuando se repitan varias veces al mismo sujeto. Es
asi que en el proceso de la confiabilidad de los instrumentos; en cuanto a la
relacion entre el Programa de mejora y su influencia en la Gestidon en empresas,
la muestra es de 15 participantes los cuales se expusieron al proceso de
confiabilidad. Y se uso el coeficiente alfa de Cronbach, ya que éste nos permitio
cuantificar el grado de fiabilidad de una escala de medida partiendo de aqui

detallamos lo siguiente.

Tabla 4.
Confiabilidad de los instrumentos para medir Programa MEG en la Gestion de

Empresas Intervenidas en el 2014.

PROGRAMA DE MEJORA GESTION DE EMPRESAS
Alfa de Cronbach N de elementos Alfa de Cronbach N de elementos
951 15 912 15

Fuente: base de datos.

De la tabla 5, se puede observar que el nivel de confiabilidad de los instrumentos
para medir el Programa de Mejora de Sistemas de Gestibn de Empresas de

Servicios Turisticos y la gestibn en empresas intervenidas en el 2014, haciendo
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uso de la técnica de alfa de Cronbach es de 0.951 y 0.912 respectivamente. Esto
significd, que el instrumento presento alto grado de confiabilidad, y evidencié que
las preguntas del cuestionario contribuyeron de manera significativa a definir los
conceptos, ya que cuando el coeficiente se aproxima a (1) el instrumento es muy

confiable por lo que se sugiere la aplicacion para la presentacion de resultados.
2.6 Métodos de andlisis de datos

Habiendo obtenido previamente los datos a analizar, se procede a realizar la
estadistica correspondiente, haciendo uso del SPSS, versiébn 20. Los datos
recogidos en campo, han sido organizados y tabulados, para posteriormente ser
presentados, a través de tablas y graficos estadisticos, de acuerdo a las variables

y dimensiones, consideradas.

En el supuesto aplicamos el estadigrafo chi cuadrado de Pearson, puesto
gue la intension es sefalar la relacion que exista entre las variables con un grado
de confianza de 95% vy significancia de 5%. Asi mismo determinaremos el nivel de

conformidad entre ellas usando la correlacional de Rho Spearman.

A continuacion, detallamos la descripcion de los datos obtenidos en los
cuestionarios aplicados a duefios y/o responsables de las empresas dedicadas al
turismo intervenidas por el Programa MGE, con el fin de tener un informe que nos

diga lo logrado en la gestidon de las empresas intervenidas en el 2014.
2.7 Aspectos éticos

La toma de datos que se usaron para la siguiente investigacion, fueron obtenidos
por un grupo de personas que buscan investigar y procesar dicha informacion de
una manera adecuada sin hacer ninguna clase de adulteracion ya que estos datos

tienen cimiento en el instrumento que se aplica.
Asimismo, se mantuvo:

(a) el anonimato de los sujetos encuestados.
(b) el respeto y consideracion y

(c) No hubo prejuzgamiento.
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l1l. Resultados



3.1. Descripcion de Variables

3.1.1. Descripcion de los resultados de la variable: Programa de Mejora.
Tabla 5.

Distribucion de frecuencias y porcentajes de empresarios segun su percepcion
sobre el Programa de Mejora

Programa MGE Frecuencia Porcentaje (%)
Malo 0 0%
Regular 0 0%
Bueno 135 100%
Total 135 100%

100% 100z
80%
60%
40%

20%

Porcentaje de empresarios

0%

Regular

Bueno

Programa de mejora de Sistemas de gestion de Empresas de
Servicios Turisticos (MGE)

Figura 2. Distribucién porcentual de empresarios segun su percepcion sobre el
Programa MGE

De la tabla 5 y figura 2, observamos que el 100% de los empresarios tiene un
concepto de que el Programa MGE, es bueno.

De los resultados obtenidos, se concluye que el Programa MGE es bueno.
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3.1.2. Descripcion de los resultados de las dimensiones de la variable:

Programa de Mejora.

Tabla 6.
Distribucion de frecuencias y porcentajes de empresarios segun su percepcion
sobre el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas de Servicios

Turisticos (MGE) por dimensién

Programa de Fase de capacitacion  Fase de asistencia técnica Fase de evaluacion

Mejora fi % fi % fi %
Malo 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 3 2% 0 0% 2 1%
Bueno 132 98% 135 100% 133 99%
Total 135 100% 135 100% 135 100%

» 100% - 98% 100% 99%

o

S 80% -

g

g 60% -

()

L 40% -

2

g 20% - % 2% 0% 0% 0%

Q | A—

5 0% r . .

e Fase de capacitacion Fase de asistencia Fase de evaluacion

técnica

Dimensiones de Programa de mejora de Sistemas de gestion de Empresas de
Servicios Turisticos (MGE)

B Malo ™ Regular Bueno

Figura 3. Distribucién porcentual de empresarios segun su percepcion sobre el

Programa -MGE, por dimension,

De la tabla 6 y figura 3 observamos la existencia de un grupo de 98% de
empresarios que en la dimension fase de capacitacion perciben como nivel
bueno, el 100% de empresarios en la dimension fase de asistencia técnica
consideran que es bueno, el 99% de empresarios en la dimensién fase de

evaluacion indican que también es de nivel bueno. Del resultado concluimos: la
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dimension fase de asistencia técnica, es la dimension del Programa (MGE) tiene
mayor resultado comparandolo con otras dimensiones, ya que cuenta con un
mayor porcentaje de buen nivel.

3.1.3. Descripcion de los resultados de la variable: Gestion de empresas.

Tabla 7.

Distribucion de frecuencias y porcentajes de empresarios segun la gestion de
empresas, intervenidas en el 2014

Gestion de empresas Frecuencia Porcentaje (%)
Malo 0 0%
Regular 2 1%
Bueno 133 99%
Total 135 100%

100%

80%

60%

40%

20%

Porcentaje de empresarios

0%

Regular

Bueno

Gestion de empresas intervenidas en el 2014

Figura 4. Distribucidn porcentual de empresarios segun la gestion de empresas,
intervenidas en el 2014

De la tabla 7 y figura 4, podemos observar que el 99% de empresarios, perciben
como bueno, el nivel de gestidon de las empresas intervenidas en el 2014, el 1%

opina que es regular y ninguno opina que es malo.
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A partir de los resultados alcanzados, podemos concluir que la gestion de
empresas intervenidas en el 2014, a partir de la percepcién de los empresarios,

presenta una tendencia, hacia el nivel bueno.

3.1.4. Descripcion de los resultados de las dimensiones de la variable:
Gestion de empresas.

Tabla 8.
Distribucion de frecuencias y porcentajes de empresarios segun la gestion de
empresas intervenidas en el 2014 por dimension

Colaborador Cliente feliz ~ Procesos eficientes ~ Mejora continua

Gestién de empresas feliz
fi % fi % fi % fi %
Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Regular 1 1% 5 4% 9 7% 7 5%
Bueno 134 99% 130 96% 126 93% 128 95%
Total 135 100% 135 100% 135 100% 135 100%
a 100% 99% 96% 93% 95%
2 80% -
S
g 60%
()]
o 40% -
g
S 20% - ) 79
3 0%._ 1% o, 4% 9 0
3 —
& 0% - - T '
Colaborador feliz Cliente feliz Procesos Mejora continua
eficientes
Dimensiones de gestion de empresas intervenidas en el 2014
B Malo ™ Regular Bueno

Figura 5. Distribucion porcentual de empresarios segun la gestibn de empresas

intervenidas en el 2014 por dimension.

De la tabla 8 y figura 5 se observa que existe un grupo del 99% de
empresarios que en la dimension colaborador feliz perciben como nivel bueno, el
96% de empresarios en la dimensién cliente feliz consideran que es bueno, el

93% de empresarios en la dimensién procesos eficientes indican que es de nivel
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bueno y el 95% de empresarios en la dimension mejora continua indican que

también es de nivel bueno.

Teniendo los datos anteriores concluimos lo siguiente: la dimension
colaborador feliz, es la dimensién de la gestion de empresas intervenidas en el
2014 es decir el que tiene un mejor resultado comparandolo con otras

dimensiones, ya que el porcentaje es mayo al nivel bueno.
3.1.5. Prueba de hipdtesis general

Ho: El Programa de Mejora de Sistemas de Gestion en Empresas de Servicios
Turisticos (MGE), no influye positivamente en la gestion de las empresas
intervenidas en el 2014.

Ha: El Programa de Mejora de Sistemas de Gestion en Empresas de Servicios
Turisticos (MGE), influye positivamente en la gestion de las empresas
intervenidas en el 2014.

Tabla 9.
El coeficiente de determinacion entre el Programa (MGE) y la gestion de las

empresas intervenidas en el 2014

Resumen del modelo®

R cuadrado Error tip. de la .
Modelo R R cuadrado ) ) » Durbin-Watson
corregida estimacioén
1 ,799% ,638 ,635 3,97929 1,514

a. Variables predictoras: (Constante), Programa de Mejora

b. Variable dependiente: Gestion de las empresas

El andlisis mediante el Durbin-Watson, indica su grado de autocorrelacion
entre variables, la cual resulto en 1514, haciéndonos ver que las variables no
estdn autocorrelacionadas, entonces diremos que estan incorrelacionadas,

pudiendo asi analizar el modelo.

El presente estudio, ha alcanzado un coeficiente de determinacion R? de
0,638, lo que demuestra que el modelo a presentar, ha sido bien planteado;
debido a que la variabilidad al 63,8% de la variable: “Programa de Mejora”, es

comprendida, explicada por la gestion de las empresas. Por tanto podemos

55



indicar que el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion en Empresas de

Servicios Turisticos (MGE) influye en el 63,8% de la gestion de las empresas

intervenidas en el 2014.

Tabla 10.
Nivel de significacion

ANOVA?
Suma de Media _
Modelo cuadrados gl cuadratica Sig.
Regresion 3709,285 1 3709,285 234,250 ,000°
1 Residual 2106,019 133 15,835
Total 5815,304 134

a. Variable dependiente: Gestion de las empresas

b. Variables predictoras: (Constante), Programa de Mejora

R? es significativo dado que Fgus= 234,250 y F,(1,326) donde «=0,05 es igual a

5,17, el cual se tiene que Fgus> Fq (234,250 > 5,17); a partir de esta comparacion

se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, por tanto, R? al

ser significativo, podemos indicar que existe dependencia entre el Programa de

mejora y la Gestion de las empresas.
Tabla 11.

Nivel de significacion estadistica de los coeficientes y la ecuacion

Coeficientes?®

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados tipificados t Sig.
B Error tip. Beta
15
(Constante) 8,538 5,354 o5 ,113
. 15,
Programa de Mejora 3,446 ,225 ,799 305 ,000

a. Variable dependiente: Gestién de empresas
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Haciendo un analisis de los resultados expuestos, se puede observar que la
variable, Programa de mejora, tiene influencia en la Gestién de empresas, debido
a gue resulta una significacion estadistica, menor a 0,05. Por lo tanto, se puede
sefialar que la variable “Programa de Mejora”, influye en la Gestién de empresas,
este mismo hecho se presenta en la columna de valores de Beta; en el que se
puede observar el valor de 0,799, de igual manera, al establecer la ecuacién
lineal, hacemos uso de los datos de los coeficientes B, dando como resultado, la

siguiente ecuacion:

y:bo+b1X

[{RL

Donde “y”, representa la variable Gestion de empresas, mientras que “X

representa el Programa de Mejora. Por lo tanto:

y = 8,538 + 3,446x

Por ultimo, y teniendo en cuenta lo analizado, a través de la prueba de
analisis de regresion, se puede concluir que: El Programa de mejora, influye

significativamente en un 63,8% en la gestion de las empresas.
3.1.6. Prueba de hipdtesis especifica 1

Ho: EIl Programa de mejora, no influye en la gestion, permitiendo contar con un

colaborador feliz en las empresas intervenidas en el 2014.

Ha: El Programa de mejora, influye en la gestion, permitiendo contar con un

colaborador feliz en las empresas intervenidas en el 2014.

Tabla 12.
El coeficiente de determinacion entre el Programa de mejora y la gestion de las

empresas intervenidas en el 2014 permitiendo contar con un colaborador feliz.

Resumen del modelo®

R cuadrado Error tip. de la _
Modelo R R cuadrado ) . ., Durbin-Watson
corregida estimacion

1 ,543% ,295 ,290 1,51733 1,756
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a. Variables predictoras: (Constante), Programa de Mejora
b. Variable dependiente: Colaborador Feliz

Al haber realizado el analisis a través del Durbin-Watson, indica su nivel de
autocorrelacién entre variables, la cual resulto en 1,756, mostrandonos que las
variables, no estan autocorrelacionadas, entonces diremos que estan

incorrelacionadas pudiendo asi analizar el modelo.

Al respecto, y para el presente estudio, tenemos un coeficiente de
determinacién R? de 0,295, lo que demuestra que el modelo presentado se
encuentra bien planteado; debido a que la variabilidad al 29,5% de la variable
Programa de Mejora es comprendida, explicada por la gestion de las empresas
intervenidas en el 2014 permitiendo contar con un colaborador feliz. Por tanto,
podemos indicar que el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion en
Empresas de Servicios Turisticos (MGE) influye en el 29,5% de la gestion de las

empresas intervenidas en el 2014 permitiendo contar con un colaborador feliz.

Tabla 13.

Nivel de significacion

ANOVA?
Suma de Media ,
Modelo gl cuadréatica F Sig.
cuadrados
Regresion 128,212 1 128,212 55,689 ,000°
1 Residual 306,203 133 2,302
Total 434,415 134

a. Variable dependiente: Colaborador Feliz
b. Variables predictoras: (Constante), Programa de Mejora

R?es significativo, debido a que Fops= 55,689 y F,(1,326) donde « =0,05 es igual a

5,17, el cual se tiene que Fqs> Fq (55,689> 5,17); debido a esto se rechaza la
hipétesis nula y queda por aceptada la hipétesis alterna. Por tanto, R? al ser

significativo, se puede establecer que existe dependencia entre el Programa de
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Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas de Servicios Turisticos y la Gestion
de las empresas intervenidas en el 2014 permitiendo contar con un colaborador
feliz.

Tabla 14. Nivel de significacion estadistica de los coeficientes y la ecuacion

Coeficientes?

Coeficientes no Coe:scient
Modelo estandarizados fipificados t Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 3,633 2,042 1,779 ,077
Programa de Mejora ,641 ,086 ,543 7,463 ,000

a. Variable dependiente: Colaborador Feliz

Respecto al resultado obtenido, apreciamos que la variable: Programa de Mejora,
influye en la Gestion de empresas permitiendo contar con un colaborador feliz,
debido a que resulta un nivel de significacion estadistica, por debajo a 0,05. Por lo
expuesto, se afirma que la variable Programa de Mejora, influye en la Gestion de
empresas, permitiendo contar con un colaborador feliz, esto mismo, se replica en
la columna de valores de Beta; donde podemos apreciar el valor de 0,543. Para
obtener la ecuacion linea, hacemos uso de los datos de los coeficientes B,

teniendo como resultante la siguiente ecuacion:
y =bo + b; X

Donde “y”, representa la variable Gestion de empresas, permitiendo contar con un

colaborador feliz, mientras que “X” representa el Programa de Mejora. Por lo tanto:
y = 3,633 + 0,641x

Por ultimo, y teniendo en cuenta el analisis realizado, a través de la prueba de

analisis de regresion, podemos afirmar que: El Programa de mejora, influye

significativamente en un 29,5% en la gestion de las empresas permitiendo contar

con un colaborador feliz.

3.1.7. Prueba de hipétesis especifica 2
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Ho: EI Programa de Mejora, no influye en la gestion, permitiendo contar con un

cliente feliz en las empresas intervenidas en el 2014.

Ha: El Programa de Mejora, influye en la gestién, permitiendo contar con un
cliente feliz en las empresas intervenidas en el 2014.

Tabla 15.
El coeficiente de determinacion entre el Programa de mejora y la gestién de las

empresas que permite contar con un cliente feliz.

Resumen del modelo®

R cuadrado Error tip. de la _
Modelo R R cuadrado ) ) » Durbin-Watson
corregida estimacion

1 ,676° 457 453 1,35029 1,851

a. Variables predictoras: (Constante), Programa de Mejora.

b. Variable dependiente: Cliente Feliz.
Al haber realizado el andlisis a través del Durbin-Watson, indica su nivel de
autocorrelacion entre variables, la cual resulto en 1,851, mostrandonos que las
variables, no estan autocorrelacionadas, entonces diremos que estan

incorrelacionadas pudiendo asi analizar el modelo.

Al respecto, y para el presente estudio, tenemos un coeficiente de
determinacion R? de 0,457, lo que demuestra que el modelo presentado se
encuentra bien planteado; debido a que la variabilidad al 45,7% de la variable
Programa de Mejora, es comprendida, explicada por la gestion de las empresas
intervenidas en el 2014 permitiendo contar con un cliente feliz. Por tanto,
podemos indicar que el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion en
Empresas de Servicios Turisticos (MGE) influye en el 45,7% de la gestion de las

empresas intervenidas en el 2014 permitiendo contar con un cliente feliz.

60



Tabla 16.

Nivel de significacion

ANOVA*®
Suma de . » -
Modelo gl Media cuadratica F Sig.
cuadrados
Regresion 204,139 1 204,139 111,962 ,000°
1 Residual 242,498 133 1,823
Total 446,637 134

a. Variable dependiente: Cliente Feliz

b. Variables predictoras: (Constante), Programa de Mejora.

R? es significativo dado que Fops= 111,962 y F_(1,326) donde «=0,05 es igual a
5,17, el cual se tiene que Fqps> Fo (111,962 > 5,17); debido a esto se rechaza la
hipétesis nula y queda por aceptada la hipétesis alterna. Por tanto, R? al ser
significativo, se puede establecer que existe dependencia entre el Programa de
Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas de Servicios Turisticos y la Gestion

de las empresas intervenidas en el 2014 permitiendo contar con un cliente feliz.
Tabla 17.
Nivel de significacion estadistica de los coeficientes y la ecuacion

Coeficientes?

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados tipificados t Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) ,163 1,817 ,090 ,929
. 10,58
Programa de Mejora ,808 ,076 ,676 1 ,000

a. Variable dependiente: Cliente Feliz

Después del analisis de los resultados, se observa que la variable Programa de
Mejora, influye en la Gestion de empresas, permitiendo contar con un cliente feliz,
ya que evidencia un nivel de significacién estadistica menor a 0,05. Por lo

expuesto, afirmamos que la variable Programa de Mejora, influye en la Gestién de
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empresas, permitiendo contar con un cliente feliz, este mismo resultado se
presenta en la columna de valores de Beta; en donde podemos observar el valor
de 0,676, lo que nos permite establecer la ecuacion lineal, y utilizamos los datos
de los coeficientes B, dando como resultante la siguiente ecuacion:

y:bo'l'le

donde “y” representa la variable Gestion de empresas, permitiendo contar con un

cliente feliz, mientras que “x” representa el Programa de Mejora. Por lo tanto:

y = 0,163 + 0,808x
Por ultimo, teniendo en cuenta el andlisis realizado a través de la prueba de
analisis de regresion, concluimos que: ElI Programa de mejora, influye

significativamente en un 45,7% en la gestion de las empresas, permitiendo contar

con un cliente feliz.
3.1.8. Prueba de hipétesis especifica 3

Ho: El Programa de Mejora, no influye en la gestion, permitiendo contar con

procesos eficientes en las empresas intervenidas en el 2014.

Ha: ElI Programa de Mejora, influye en la gestion, permitiendo contar con
procesos eficientes en las empresas intervenidas en el 2014.

Tabla 18.

El coeficiente de determinacion entre el Programa de Mejora y la gestion de las

permitiendo contar con procesos eficientes

Resumen del modelo®

R cuadrado Error tip. de la _
Modelo R R cuadrado ) ) ., Durbin-Watson
corregida estimacion

1 ,620° ,385 ,380 1,93581 1,950

a. Variables predictoras: (Constante), Programa de Mejora.

b. Variable dependiente: Procesos eficientes

Al haber realizado el andlisis a través del Durbin-Watson, indica su nivel de

autocorrelacién entre variables, la cual resulto en 1,950, mostrandonos que las
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variables, no estan autocorrelacionadas, entonces diremos que estan

incorrelacionadas pudiendo asi analizar el modelo.

Al respecto, y para el presente estudio, tenemos un coeficiente de
determinacién R? de 0,385, lo que demuestra que el modelo presentado se
encuentra bien planteado; debido a que la variabilidad al 38.5% de la variable
Programa de Mejora, es comprendida, explicada por la gestion de las empresas,
permitiendo contar con procesos eficientes. Por tanto, podemos indicar que el
Programa de Mejora, influye en el 38,5% de la gestion de las empresas
intervenidas en el 2014 permitiendo contar procesos eficientes.

Tabla 19.
Nivel de significacion

ANOVA?
Suma de Media .
Modelo gl » F Sig.
cuadrados cuadrética
Regresion 311,601 1 311,601 83,152 ,000°
1 Residual 498,399 133 3,747
Total 810,000 134

a. Variable dependiente: Procesos eficientes

b. Variables predictoras: (Constante), Programa de Mejora

R? es significativo dado que Fons= 83,152 y F, (1,326) donde «=0,05 es igual a

5,17, el cual se tiene que Fops> Fq (83,152 > 5,17); debido a esto se rechaza la
hipétesis nula y queda por aceptada la hipotesis alterna. Por tanto, R? al ser
significativo, se puede establecer que existe dependencia entre el Programa de
Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas de Servicios Turisticos y la Gestidon
de las empresas intervenidas en el 2014 permitiendo contar con procesos

eficientes.
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Tabla 20.
Nivel de significacion estadistica de los coeficientes y la ecuacion

Coeficientes?®

Coeficientes no Coe:;:ient
Modelo estandarizados tipificados t Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) -2,370 2,605 -,910 ,365
Programa de Mejora ,999 ,110 ,620 9,119 ,000

a. Variable dependiente: Procesos eficientes

Respecto a los resultantes alcanzados, podemos observar que la variable
Programa de Mejora influye en la Gestion de empresas, permitiendo contar con
procesos eficientes, debido a que demuestra un nivel de significacion estadistica
por debajo de 0,05. Por lo expuesto, afirmamos que la variable Programa de
Mejora, influye en la Gestion de empresas, permitiendo contar con procesos
eficientes. Lo expuesto se replica en la columna de valores de Beta; donde se
aprecia el valor de 0,620. De igual forma, para la ecuacion lineal hicimos uso de

los datos de los coeficientes B, alcanzando como resultante la siguiente ecuacion:
y =bg + b X

donde “y”, representa la variable Gestibn de empresas permitiendo contar con

procesos eficientes, mientras que “x” representa el Programa de Mejora. Por lo

tanto:
y =-2,370 + 0,999x

Para finalizar, segun todo lo analizado anteriormente por medio de la prueba de
regresion concluimos que: El Programa de mejora, influye significativamente con

38,5% en la gestion de las empresas, permitiendo contar con procesos eficientes.
3.1.9. Prueba de hipétesis especifica 4

Ho: El Programa de Mejora, no influye en la gestién de empresas, permitiendo

contar con una mejora continua en las empresas intervenidas en el 2014.
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Ha: El Programa de Mejora, influye en la gestion de empresas, permitiendo

contar con una mejora continua en las empresas intervenidas en el 2014.

Tabla 21.
El coeficiente de determinacion entre el Programa de mejora y la gestion de

empresas, permitiendo contar con la mejora continua.

Resumen del modelo®

R cuadrado Error tip. de la )
Modelo R R cuadrado ) ) » Durbin-Watson
corregida estimacion
1 ,643% ,413 ,408 1,83326 1,797

a. Variables predictoras: (Constante), Programa de Mejora

b. Variable dependiente: Mejora continua

Al haber realizado el andlisis a través del Durbin-Watson, indica su nivel de
autocorrelacion entre variables, la cual resulto en 1,750, mostrandonos que las
variables, no estan autocorrelacionadas, entonces diremos que estan

incorrelacionadas pudiendo asi analizar el modelo.

Al respecto, y para el presente estudio, tenemos un coeficiente de
determinacion R? de 0,413, lo que demuestra que el modelo presentado se
encuentra bien planteado; debido a que la variabilidad al 41,3% de la variable
Programa de Mejora, es comprendida, explicada por la gestion de las empresas,
permitiendo contar con una mejora continua. Por tanto, podemos indicar que el
Programa de Mejora de Sistemas de Gestion en Empresas de Servicios Turisticos
(MGE) influye en el 41,3% de la gestion de las empresas intervenidas en el 2014

permitiendo contar con una mejora continua.
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Tabla 22.
Nivel de significacion

ANOVA?
Suma de Media )
Modelo gl » F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 314,269 1 314,269 93,510 ,000°
1 Residual 446,990 133 3,361
Total 761,259 134

a. Variable dependiente: Mejora continua.

b. Variables predictoras: (Constante), Programa de Mejora.

R? es significativo dado que Fos= 93,510 y F,(1,326) donde «=0,05 es igual a

5,17, el cual se tiene que Fqps> Fo (93,510 > 5,17); debido a esto se rechaza la

hipétesis nula y queda por aceptada la hipétesis alterna. Por tanto, R? al ser

significativo, se puede establecer que existe dependencia entre el Programa de

Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas de Servicios Turisticos y la Gestion

de las empresas intervenidas en el 2014 permitiendo contar con una mejora

continua.

Tabla 23.

Nivel de significacion estadistica de los coeficientes y la ecuacion

Coeficientes?®

Coeficientes no Coe:;:ient
Modelo estandarizados tipificados Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) -2,878 2,467 -1,167 ,245
Programa de Mejora 1,003 ,104 ,643 9,670 ,000

a. Variable dependiente: Mejora continua
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De acuerdo al resultado, tenemos que la variable Programa de Mejora, influye en
la Gestion de empresas, permitiendo contar con una mejora continua, porque su
significado estadistico es menor a 0,05. Por lo que podemos afirmar que la
variable en mencion, influye en la Gestion de empresas, permitiendo contar con
una mejora continua, la misma que sera explicad en la columna beta; en la que
veremos este valor de 0,643, de tal manera que se forme la ecuacion lineal
utilizamos los datos de los coeficientes B, resultando la ecuacion:

y:bo+b1X

En la que “y’ es la variable Gestion de empresas, permitiendo contar con una

mejora continua, mientras que “x” representa el Programa de Mejora. Por lo tanto:
y =-2,878 + 1,003x

Para finalizar segun lo antes analizado por medio de pruebas de analisis de

regresion concluimos que: ElI Programa de mejora, influye significativamente ya

qgue el 41,3% en la gestion de las empresas intervenidas en el 2014 permitiendo

contar con una mejora continua.
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V. Discusion
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4.1 Discusion de Resultados

La investigacién que presento tiene como finalidad reconocer y explicar cér

que fluye el Programa MGE, sobre gestion de Empresas, de las que fueron
intervenidas en el afio 2014. Esto partiendo de la relacion entre el Programa
MGE, a través de sus fases de intervencidon, las cuales son Capacitacion
asistencia técnica y evaluacion y la gestion de las empresas intervenidas en el
afilo 2014, a través de los procesos que se desarrolla para asegurar una

adecuada gestion empresarial.

Segun el resultado tenido del presente estudio se puede decir que el
Programa (MGE), influye significativamente en un 63,8% en la gestion de las
empresas intervenidas en el 2014 y que influye positivamente en cada uno de los
procesos clave para una adecuada gestion empresarial, segun lo propuesto por el

Programa MGE.

Estos resultados contrastan con la opinidn de expertos en la que sefalan
factores claves para lograr eficiencia en el desempefio de empresas de servicios,
gue para el caso de nuestra investigacion realizada, nos referimos a empresas de
servicios turisticos. Al respecto Maldonado, C. y Hernandez, G. (2011) sefalan
los cuatro factores vitales para brindar un servicio de calidad por la empresa
turistica; la imagen, puesto que de la presentacion de los productos y atencion
gue reciban los turistas por parte de los duefios y trabajadores de la empresa, ello
es reflejo de la cultura local y es muy tomado en cuenta por el visitante para su
posible regreso o difusion en el extranjero; La funcionalidad de la empresa, que
tiene que ver con brindar servicios eficientes y productos 6ptimos; seguridad, que
por los tiempos que vivimos, es muy importante para el turista; higiene, basico

para prestar un servicio de primer nivel.

Procurar servicios de calidad que permita un elevado grado de satisfaccion
del cliente — turista — a través de empresas que sean sostenibles, es una
preocupacion del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, quien a través del

Programa para la Mejora de la Calidad de los Servicios Turisticos — Caltur, viene
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implementado intervenciones orientadas a lograr servicios de calidad. En la
investigacion realizada por Cayo y Arcaya, 2012, titulada “Grado de Satisfaccion
de los Servicios Turisticos En la Ciudad de Puno 2011 — Peru”, publicada en la
Revista de Investigacion en Comunicaciéon y Desarrollo (Edic. Jun, 2013), se
expone elementos necesarios de considerar, los que fueron recogidos a partir de
la opinion directa de los turistas consultados, quienes nos dicen que lo que a ellos
les parece mas importante para sentirse satisfechos que lo los lugares sean
limpios, este seguros y las personas que los atienden tenga un trato adecuado,
basados en el respeto y la consideracién que prestan las empresas turisticas,
sefialando que el trato de la comunidad les ha permitido sentirse a gusto. Dicho
estudio ejemplifica cuando una empresa recibe la insatisfaccion de los clientes y
esto porque lo que se le brindé a través de los servicios recibidos por las
empresas estuvo por debajo de sus expectativas, a diferencia de los lugares y
atractivos turisticos, en donde se encontr0 personas de la comunidad que

desarrollaron una adecuada atencién a los visitantes.

El analisis de los resultados, nos permite confirmar que la variable
Programa de Mejora, influye en la Gestion de empresas, la que influye
positivamente en la mejora continua, presentando una significacion estadistica
menor a 0,05. Para Aguilar Morales (2010), cuando se refiere al mejoramiento
continuo hace referencia a que nada es conceptuado como terminado. Por lo
mismo que nada es estatico entonces siempre se esta en constante cambio por lo
gue siempre tendremos la oportunidad de cambiar y mejorar. Dice que nada en
esta vida es estatica muy por el contrario vivimos en un constante proceso de
evolucion que es parte de nuestra naturaleza. Sefiala que estos conceptos no
solo son aplicados a las personas sino también a las actividades que se dan

dentro de las empresas y organizaciones.

Para el Programa MGE, procurar que las empresas entiendan la
importancia de la mejora continua y que su desarrollo no es algo acabado, es un
reto importante, por ello apunta a incorporar una cultura hacia la calidad, la que
introduce desde su fase de capacitacidon y posteriormente a través de la asistencia
técnica, reflexionado e identificando con el empresario respecto a los puntos

criticos que tiene cada empresa y que no le permite desarrollarse. En cada
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intervencién se le induce al empresario a la aplicacién de las 5 “S”, la cual es una
técnica que proporciona excelentes resultados debido a su sencillez y efectividad.
La aplicacién de esta técnica permite la mejora en las medidas de calidad,
reduccién y posterior anulacion de tiempos sin uso o mal utilizados y una
considerable disminucion en sus costos, en la implementacién de los procesos.
Es por ello que el Programa apela al compromiso del empresario con el fin de
lograr que la empresa intervenida sea un auténtico modelo de organizacion, en la

gue el colaborador y el cliente estén satisfechos y desarrollen procesos eficientes.

En las hipotesis planteadas se afirma que el Programa — MGE, influye
sobre la gestion, permitiendo contar con colaboradores felices, clientes felices y
procesos eficientes. Los procesos eficientes se incorporan a las empresas a
través de los empresarios y colaboradores, a quienes se les hace conocer y
aplicar en la empresa un punto de vista que mejoren sus procesos, que les
permita mejorar la calidad del servicio y que cuente con lugares donde se
desarrollen mejor, teniendo orden, organizacion y limpieza y asi lograr una mejor

productividad, eficiencia en el servicio y mejor entorno laboral.

Lo anterior, se contrasta con lo sefialado por José Pérez Fernandez, quien
en la 5° Edicidn de su libro Gestion por Procesos (2011, p 158), sefiala respecto a
la gestion por procesos y procesos eficientes: “que la eficacia sera identificada
segun cuan satisfecho esté el cliente, o los interesados que reciban el bien o
servicio, segun las actividades que hayan afiadido su valor. Entonces diremos que
fue un proceso eficaz si el cliente, en nuestro caso el turista percibe el valor
afiadido en las actividades realizadas. Existiran ocasiones en las que dichas
actividades sean eficientes, pero ineficaces, esto depende la desde donde esta
siendo analizada y con la valoracién que le dé el cliente, por recibir el valor

maximo por su dinero.

Es precisamente, en este punto, donde profundiza el Programa MGE, en
buscar la estandarizacién de los procesos con el fin de lograr que las empresas
dedicadas al servicio turistico, en sus distintos rubros: hospedaje, restaurantes o
agencias de viajes, sean sostenibles y perduren brindando servicios de calidad.
Finalmente, el sector turistico, se encuentra en el Perl aun en un proceso de

desarrollo y para afianzar esto se requiere de empresas sostenibles que puedan
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recibir a cada vez un mayor numero de turistas en cada destino del pais, y es en
este punto donde el Programa MGE, brinda herramientas de gestion para la
sostenibilidad de las empresas.

V. Conclusiones
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Primera:

El Programa de Mejora de Sistemas de Gestion en Empresas de Servicios
Turisticos (MGE), influye significativamente ya que el 63,8% en la gestiéon de las
empresas intervenidas en el 2014 (R* = 0,638y sig. <0,05).

Segunda:

El Programa de Mejora de Sistemas de Gestion en Empresas de Servicios
Turisticos (MGE), influye significativamente en un 29,5% en la gestion de las
empresas intervenidas en el 2014 permitiendo contar con un colaborador feliz (R?
= 0,295y sig. <0,05).

Tercera:

El Programa de Mejora de Sistemas de Gestion en Empresas de Servicios
Turisticos (MGE), influye significativamente ya que el 45,7% en la gestion de las
empresas intervenidas en el 2014 permitiendo contar con un cliente feliz (R? =
0,457 y sig. <0,05).

Cuarta:
El Programa de Mejora de Sistemas de Gestion en Empresas de Servicios
Turisticos (MGE), influye significativamente ya que el 38,5% en la gestién de las

empresas intervenidas en el 2014 permitiendo contar con procesos eficientes (R?
= 0,385y sig. <0,05).

Quinta:

El Programa de Mejora de Sistemas de Gestion en Empresas de Servicios
Turisticos (MGE), influye significativamente en un 41,3% en la gestion de las
empresas intervenidas en el 2014 permitiendo contar con una mejora continua (R?
= 0,413y sig. <0,05).
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VI. Recomendaciones
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Primera.

A partir de los resultados alcanzados por el programa y el efecto en las empresas
de servicios turisticos, es conveniente continuar con este tipo de ejecuciones del
Programa y ampliar su intervencion a otras empresas que prestan servicios en las

regiones donde se en encuentran los principales destinos turisticos del pais:
Segunda.

A las empresas, se le recomienda asegurar buenas condiciones al colaborador
interno, como medio que asegure un mejor rendimiento y que redunde en la

satisfaccion del cliente, es decir del turista.
Tercera.

Se recomienda a las empresas prestadoras de servicios turisticos, implementar
sistemas de gestién, que asegure el mejoramiento de la calidad en el servicio
turistico, lo que permitira la satisfaccion del cliente y la mejora y rentabilidad de la

empresa.
Cuarta.

Extender y continuar con la ejecucion del Programa MGE, debido a que ha
demostrado eficiencia y efectividad en las ejecuciones que ha realizado a nivel
nacional, debiendo de ampliar su accionar a otras empresas Yy articulando el
programa con otros similares, con el fin de generar un mejor impacto y

sostenibilidad de las empresas prestadoras de servicios turisticos.
Quinta.

Procurar la implementacion de incentivos que fortalezca el interés de los
empresarios en participar del programa y continuar implementando mejoras

orientadas a elevar la calidad del servicio al turista.

Sexta.
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Disefiar para el proceso de capacitacion temas complementarios, que permitan
fortalecer nuevas necesidades, de las empresas que ayuden a la buena gestion y
sostenibilidad de las mismas, pero sobretodo la satisfaccion del turista. .
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: El Programa de Mejora de Sistemas de Gestién de Empresas de Servicios Turisticos — MGE, en la Gestion en Empresas

Intervenidas en el 2014.

2.2 PROBLEMA

2.6 OBJETIVOS

3.1 HIPOTESIS

3.2 VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

¢Como ha influido el Programa
de Mejora (Programa MGE), en
la gestion de las Empresas
intervenidas en el 20147

Problemas Especificos:

a. ¢Cémo ha influido el
Programa MGE, en la gestién
para lograr colaborador feliz en
las empresas intervenidas en el
20147

b.¢Cudl ha influido el Programa
MGE, en la gestion para lograr
un cliente feliz en las empresas
intervenidas en el 20147

c.¢Como ha infludo el
Programa MGE, en la gestion
para lograr procesos eficientes
en las empresas intervenidas
en el 2014?

d.¢Como ha influido el
Programa MGE, en la gestion
para lograr la mejora continua
en las empresas intervenidas
en el 2014?

Objetivo General

“‘Conocer como influye el
Programa de Mejora (Programa
MGE), en la gestion de las
empresas intervenidas en el afo
2014”.

Objetivos Especificos

a. Conocer como influye el
Programa MGE, en la gestion de
las empresas intervenidas en el

2014 para alcanzar un
colaborador feliz.
b. Conocer como influye el

Programa MGE, en la gestion de
las empresas intervenidas en el
2014 para alcanzar un cliente
feliz.

c. Conocer como influye el
Programa MGE, en la gestion de
las empresas intervenidas en el

2014 para alcanzar procesos
eficientes.
d. Conocer cémo influye el

Programa MGE, en la gestion de
las empresas intervenidas en el
2014 para alcanzar la mejora
continua.

Hipétesis General

“El Programa de Mejora (Programa
MGE), influye positivamente en la

gestion de las empresas
intervenidas en el 2014”
Hipotesis Especificas
a. “El Programa MGE, influye

en la gestién, permitiendo contar
con un colaborador feliz en las
empresas intervenidas en el
2014”.

b. El Programa MGE, influye
en la gestion, permitiendo contar
con un cliente feliz en las
empresas intervenidas en el
2014".

c.“El Programa MGE, influye en la
gestion, permitiendo contar con

procesos eficientes en las
empresas intervenidas en el
2014".

d. “El Programa MGE, influye en la
gestion, permitiendo contar con
una mejora continua en las
empresas intervenidas en el
2014".

V. Independiente: (X): Programa de Mejora.

Dimensiones Indicadores ftems ighece _d,e
valoracion
1.Contenidos
Fase de 2.Metodologia PO01, P002,
Capacitacion B.Efecto_t _ple la PO03 5= Siempre
apacitacion. 4=Casi
Fase de 1.Efecto de la P004, P0OO05, Siempre
Asistencia Asistencia Técnica P006, POO7, | 3= Aveces
Técnica 2.Metodologia P008, P009, | 2= Casinunca
— 1 = Nunca
Fase de 1.Plan de accion
Evaluacion 2.Implementacién de | PO010, PO11.
) mejoras
V. Dependiente: (Y) La Gestion en empresas.
Dimensiones Indicadores ftems e de
valoracion
Colaborad 1. Cultura P001, POO2,
clbrader |, Qaanizatia | ooz, poos poos,
' Laboral: P006, P007, P0O08
1. Satisfaccion P009, P0O10, PO11, .
. . : 5= Siempre
Cliente Feliz del Cliente P012, PO13, PO14, | ,_caqi Siempre
2.Servicio PO15, PO16, 3= A veces
p P017, PO18, PO19, | 2= Casinunca
efrlgl‘;stgz % EZ;%ZS 209 P020, P21, P022, 1= Nunca
' P023, P024.
: 1. Gestion de la P025, P0O26, P0O27,
Mejora >
Continua Calidad P028, P029, P030,

2. Procedimientos

P031, P032.
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Anexo 2. Cuestionario

Cuestionario sobre informacion del Programa de mejora de sistemas de
gestion en empresas de servicios turisticos - MGE

Buenos dias/tardes/noches. Desde el 2012 el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo ha
venido implementando el Programa de Mejora de Sistemas de Gestidon en Empresas de Servicios
Turisticos, dentro del marco del Plan Nacional de Calidad Turistica — Caltur, el que comprende
actividades gratuitas de capacitacién, asistencia técnica y evaluacién. Este Programa va dirigido a
diversas empresas, entre las que se encuentra la suya. Actualmente estamos realizando un
estudio que nos permita conocer cémo ha influido el Programa MGE en la Gestidon de las
empresas intervenidas en el 2014. Cabe sefialar que la informacion que nos brinde sera utilizada
de forma confidencial.

Instrucciones:

Marcar con un aspa o completar los espacios de los recuadros que correspondan. Considerar la
siguiente nomenclatura:

Tipo de respuesta Sigla Valor
Nunca N 1
Casi nunca CN 2
A veces AV 3
Casi siempre CSs 4
Siempre S 5

o CN|AV |CS| S
Capacitacion

Los contenidos impartidos en la fase de capacitacion
1 |le han permitido contar con un panorama distinto de
los sistemas de gestion que debe implementar en su
empresa.

La metodologia aplicada en la fase de capacitacion
fue adecuada y le ha permitido comprender mejor los
procesos que ha aplicado en la fase de asistencia
técnica.

Considera que los cambios generados en su empresa
en comparacién a su estado anterior a la intervencién
del programa, producto de la fase de Capacitacion
han sido positivos.

Asistencia técnica 1 2 3 4 5

Considera que los cambios generados en su empresa
en comparacion a su estado anterior a la intervencion
del programa, producto de la fase de Asistencia
técnica han sido positivos.
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La metodologia desarrollada por el programa MGE en
la fase de asistencia técnica ha permitido implementar
sistemas de gestion eficientes en su empresa.

La fase de asistencia técnica ha permitido cambios en
Su empresa en comparacion a un estado anterior a la
intervencion del programa en la gestion de la mejora
continua

La fase de asistencia técnica ha permitido cambios en
Su empresa en comparacion a un estado anterior a la
intervencion del programa en la gestion de los
procesos eficientes.

La fase de asistencia técnica ha permitido cambios en
Su empresa en comparacion a un estado anterior a la
intervencion del programa en la gestion para un
cliente feliz.

La fase de asistencia técnica ha permitido cambios en
Su empresa en comparacion a un estado anterior a la
intervencion del programa en la gestion para un
colaborador feliz.

Evaluacion

10

La implementacién del Plan de Accién desarrollado
en la fase de evaluacion le permite implementar
mejoras continuas en su empresa.

11

La intervencion en la fase de evaluacion le ha
permitido evidenciar las mejoras implementadas en
sSu empresay tener en cuenta cambios logrados en su
empresa.
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Cuestionario sobre informacion de la gestion en empresas del programa
MGE.

Buenos dias/tardes/noches. Desde el 2012 el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo ha
venido implementando el Programa de Mejora de Sistemas de Gestiéon en Empresas de Servicios
Turisticos, dentro del marco del Plan Nacional de Calidad Turistica — Caltur, el que comprende
actividades gratuitas de capacitacién, asistencia técnica y evaluacién. Este Programa va dirigido a
diversas empresas, entre las que se encuentra la suya. Actualmente estamos realizando un
estudio que nos permita conocer cdmo ha influido el Programa MGE en la Gestidon de las
empresas intervenidas en el 2014. Cabe sefialar que la informacidn que nos brinde sera utilizada
de forma confidencial.

Instrucciones:

Marcar con un aspa o completar los espacios de los recuadros que correspondan. Considerar la
siguiente nomenclatura:

Tipo de respuesta Sigla Valor
Nunca N 1
Casi nunca CN 2
A veces AV 3
Casi siempre CSs 4
Siempre S 5

Colaborador feliz

Considera Ud. que la empresa fomenta la
01 |colaboracién entre los trabajadores de Ila
empresa.

El ambiente donde trabajas es confortable y su
02 |distribucion facilita el desarrollo de las funciones
de mis operarios.

Considero que los colaboradores de la empresa
03 |reciben buen trato lo que facilita el desempefio
de sus funciones.

Establezco una relacion cordial con los
04 |colaboradores de la empresa y soy capaz de
resolver las interrogantes que se presentan.

Proporciono el reconocimiento que se merecen
05 |los colaboradores de la empresa cuando hacen
muy bien las cosas.

Cree Ud. que sus trabajadores consideran a su
06 |empresa como un buen para trabajar y crecer
como colaborador y como persona.
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07

Considera Ud. que sus colaboradores realizan su
trabajo segun las necesidades que tiene la
empresa y cuentan con gran disposicion por
aprender y mejorar en el desempefio de sus
funciones.

08

Coopero y capacito a mis colaboradores, lo que
me permite obtener mejores resultados en la
empresa.

El cliente feliz

09

Considera que la empresa cuenta con un
enfoque conceptual claro sobre el servicio al
cliente.

10

Los colaboradores identifican las necesidades
basicas y las expectativas de un cliente.

11

La informacion sobre el nivel de satisfaccion de
los clientes es conocida y analizada por los
empresarios y colaboradores de la empresa.

12

Se identifican mejoras en los servicios en base a
la informacion sobre la satisfaccion de los
clientes.

13

Constantemente se analizan las tendencias en el
mercado del sector turismo para introducir
mejoras en los servicios para los clientes.

14

Se ha desarrollado un proceso de atencion y
manejo favorable de las quejas de los clientes.

15

El empresario y los colaboradores de la empresa
son plenamente conscientes del impacto en el
desarrollo de la empresa de un buen servicio al
cliente.

16

Se han establecido procedimientos adecuados
para asegurar una buena imagen de la empresa.

Procesos eficientes
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17

El empresario y sus principales colaboradores
conocen el enfoque de procesos y lo emplean
para mejorar la calidad de los servicios.

18

El empresario y sus colaboradores conocen
cuales son los procesos estratégicos ligados a su
objetivo principal: la visién de la empresa.

19

El empresario y sus colaboradores han definido
el flujo oOptimo es decir la mejor forma de
implementar  sus procesos desde el
requerimiento hasta la entrega del producto y
servicio.

20

Se han identificado claramente a las personas
responsables de los procesos principales.

21

Se tienen los procesos identificados a través de
mapas que permiten visualizar como se realiza el
trabajo en la empresa para satisfacer las
necesidades del cliente.

22

Se identifican claramente los atributos de los
servicios que ofrece al cliente.

23

Se identifican claramente las caracteristicas
técnicas en la organizacion que permiten brindar
de forma optima el atributo del servicio esperado
por el cliente.

24

Se han establecido controles internos para que
las caracteristicas técnicas de la organizacion
sean debidamente supervisadas y monitoreadas.

Mejora continua

25

El propietario y los colaboradores de la empresa
son conscientes de la importancia de la mejora
continua para alcanzar una mayor competitividad

26

La empresa tiene definido los indicadores de
gestion y ha establecido estandares de
desempefio que permiten apreciar calidad,
tiempo, costo y la satisfaccion del usuario.

27

Los colaboradores de la empresa
periddicamente identifican los problemas que se
presentan y las causas que lo originan a fin de
identificar iniciativas de mejora.
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28

Se cuenta con un procedimiento sistematico para
implementar las iniciativas de mejora a fin de
asegurar su implementacién dentro de los plazos
esperados.

29

Cada una de las iniciativas de mejora que
proponemos tiene claramente definida: metas,
actividades, cronograma de  realizacion,
responsable y presupuesto.

30

Los colaboradores que participan en la
implementacion de las iniciativas de mejora son
capacitados y se organizan en equipos con
liderazgos claros.

31

Las iniciativas de mejora son monitoreadas y
evaluadas de manera que se aprecia si los
resultados se dan segun lo planeado.

32

La informacion del monitoreo y la evaluacion de
las iniciativas de mejora es empleada para
solucionar los problemas presentados o para
continuar con otro proyecto de mejora.

Muchas gracias por su tiempo
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Anexo 3. Niveles y rangos de variables y dimensiones

VARIABLE DIMENSIONES
Nivel Fase de
Programa de Mejora Fasg d?, asistencia Fase d.ef
capacitacion técnica evaluacion
Malo 11-25 3-7 6-14 2-4
Regular 26-40 8-11 15-22 5-7
Bueno 41-55 12-15 23-30 8-10
VARIABLE DIMENSIONES
Nivel _ _ _
Gestion de las Cliente Procesos Mejora
empresas Colaborador feliz eficientes | continua
feliz
Malo 32-74 8-18 8-18 8-18 8-18
Regular 75-117 19-29 19-29 19-29 19-29
Bueno 118-160 30-40 30-40 30-40 30-40
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Anexo 4. Base de datos

MATRIZ DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA LA INVESTIGACION
PROGRAMA DE MEJORA DE SISTEMAS DE GESTION EN EMPRESA DE SERVICIOS TURISTICOS -

MGE, EN EMPRESAS INTERVENIDAS EN EL 2014

ARIABLE: PROGRAMA DE MEJORA DE SISTEMAS DE GESTION EN EMPRESA DE SERVICIOS TURISTICOS - MGE

EVALUACION

ASISTENCIA TECNICA

CAPACITACION

P1

DIMENSIONES

P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11

P3

EMPRESARIO
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MATRIZ DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA LA INVESTIGACION:
PROGRAMA DE MEJORA DE SISTEMAS DE GESTION EN EMPRESA DE SERVICIOS TURISTICOS - MGE, EN LA GESTION EN EMPRESAS INTERVENIDAS EN EL 2014

VARIABLE: GESTION EN EMPRESA DE SERVICIOS TURISTICOS - MGE

DIMENSIONES (COLABORADOR FELIZ m PROCESOS EFICIENTES MEJORA CONTINUA
P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 124 P18 P19 P20 P21 P2 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29

EMPRESARIO P30 P31 PR
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Anexo 5. Escaneados de la prueba de hipotesis obtenidos del SPSS
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