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Resumen 

La investigación titulada “Calidad de servicio y competitividad en la dirección de 

turismo de la DIRCETUR-Piura, 2020-2021”, tuvo como objetivo general determinar 

de qué manera la calidad de servicio brindado se relacionaría con la competitividad 

en la dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021, la tesis en 

metodología de investigación desarrolló una investigación de tipo básica, el diseño 

de la investigación es no experimental descriptivo-correlacional, transversal. 

Previo a la determinación sobre las pruebas idóneas para comprobar las 

correlaciones e hipótesis del estudio y siendo la muestra menor a 50 sujetos se 

aplicó la prueba Shapiro-Wilk, en la cual se ha percibido valores de Sig., en ambas 

variables cuyos resultados fueron mayores al nivel de significancia α = 0,05, 

evidenciando que las puntuaciones de los sujetos tienen distribución normal, de ahí 

que correspondió utilizar la prueba Pearson, teniendo como resultado en la 

contrastación de la hipótesis general  que existe una correlacional alta, con rho 

Pearson fue ,840**, con un valor de significación (sig.) igual a 0.000 siendo menor 

a 0,01; concluyendo que existe relación significativa entre la calidad de servicio y la 

competitividad en la dirección de turismo de la DIRCETUR-Piura, 2020-2021.  

Palabras clave: DIRCETUR-Piura, calidad de servicio, competitividad. 
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Abstract 

The research entitled "Quality of service and competitiveness in the DIRCETUR-

Piura tourism management, 2020-2021", had as general objective to determine how 

the quality of service provided would relate to competitiveness in the DIRCETUR-

Piura tourism management in the period 2020-2021, the thesis in research 

methodology developed a basic type research, the research design is non-

experimental descriptive-correlational, cross-sectional. 

Prior to the determination of the suitable tests to verify the correlations and 

hypotheses of the study and being the sample smaller than 50 subjects, the Shapiro-

Wilk test was applied, in which values of Sig, in both variables whose results were 

greater than the significance level α = 0.05, evidencing that the scores of the 

subjects have normal distribution, hence it corresponded to use the Pearson test, 

having as a result in the contrastation of the general hypothesis that there is a high 

correlation, with rho Pearson was ,840**, with a significance value (sig.) equal to 

0.000 being less than 0.01; concluding that there is a significant relationship 

between the quality of service and competitiveness in the direction of tourism of the 

DIRCETUR-Piura, 2020-2021.  

Keywords: DIRCETUR-Piura, quality of service, competitiveness. 
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I. INTRODUCCIÓN  

El Turismo en el mundo es una de las industrias económicas más rentables 

(García, 2017), generando aproximadamente 120 millones de empleos a nivel 

mundial y su aportación al PBI iba en ascendencia hasta el año 2020. (Simancas 

et al. 2020) Sin embargo con la pandemia del Covid19 esta industria es una de 

las más afectada, por las restricciones de la mayoría de países para controlar el 

avance de esta pandemia generando cuantiosas pérdidas económicas y millones 

de puesto de trabajo incluso superando la crisis económica del año 2009 

(Comisión Economica para America y el Caribe (CEPAL), 2020),  

 (Rendón, 2015) Si hablamos de Perú el turismo significaba un aporte de 

aproximadamente 4% según  del PBI, Superando la llegada de 4 millones de 

turistas anualmente, Según  (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2019) se 

muestra que el 42% peruanos realizaron turismo dentro del Perú, realizando un 

total de 46 517 399 viajes, evidenciando un auge en el sector turístico,  no 

obstante Perú no ha sido ajeno a esta pandemia mundial y el sector turismo en 

Perú al igual que en el mundo ocasiono una marca negativa en la llega de turistas 

extranjeros, además de un descenso significativo en el turismo interno, Mincetur 

estima una reducción del 42% del turismo interno, (Llerena et al. 2020) cabe 

señalar que  varios turistas se quedaron varados por la COVID 19, agudizando 

aún más la escenario, la situación ha ocasionado que miles de negocios que 

dependían del turismo hoy se encuentren cerrados o en quiebra como 

consecuencia de ellos la tasa de desempleo en este sector es alto, (CANATUR, 

2020) Estima una perdida entre 300 mil y 500 mil puestos de trabajo. 

 Piura se destaca en el sector turismo por sus conocidas  playas las cuales 

recibían  también un número significativo  de turistas hasta inicios del 2020 

generaban ingresos aproximadamente de 600 millones de soles al año, (Flores, 

2017) Indicaban que Piura recibía aproximadamente 370 mil turistas, fue la 

octava región con mayor turismo receptivo; pero por la pandemia hoy alrededor 

de 50 hoteles han quebrado y los 350 hoteles han trabajado con máximo de 

ocupación de solo el 15% ocasionando pérdidas económicas y también de 
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cientos de puestos de trabajo no solo en el rubro hotelero sino también de 

agencias de viajes y operadores turísticos estas cifran solo contemplan turismo 

convencional, hace pocos años se viene impulsando un turismo rural hacia las 

zonas del alto Piura las cuales también han sido perjudicados por el Covid19.  

 La DIRCETUR-Piura es la entidad encargada del funcionamiento y 

cumplimiento de los planes estatales y locales en el tema de comercio exterior, 

turismo y artesanía teniendo como misión institucional “Contribuir con el progreso 

sustentable, uniendo los direcciones de capacidades estatales, asumiendo el 

compromiso de suscitar e informar sobre el comercio exterior, turismo y artesanía, 

con la finalidad de optimizar su competencia.”, esta entidad se encuentra adscrita 

al Gobierno Regional de Piura, esta a su vez se divide en 3 direcciones, tal como 

lo indica su organigrama, las direcciones en las que se divide son Dirección de 

turismo, Dirección de artesanía, Dirección de comercio exterior. (DIRCETUR-

PIURA, 2020) 

 Como hemos venido analizando líneas arribas la pandemia ha afectado 

drásticamente actividades y rubros en este caso el turismo por lo que la 

DIRCETUR-Piura no es una entidad ajena a este impacto negativo, con la 

pandemia sus procesos de atención se virtualizaron lo que genero lentitud  tanto 

en la dirección de turismo, artesanía y comercio exterior; así mismo el personal 

no estaba debidamente capacitada para atender esta situación generando 

insatisfacción en las personas que solicitaban algún trámite o información, con la 

pandemia también disminuyó considerablemente el apoyo de difusión, promoción 

del turismo perjudicando a las empresas relacionadas con este rubro, generando 

una percepción de abandono, esta percepción fue notoria en dirección de 

análisis. 

 El análisis se hace con la finalidad de determinar si la dirección de turismo 

ofrece un servicio de calidad y la influencia de competitividad que tiene en esta 

entidad, ante la situación problemática expuesta se determinó la siguiente 

cuestión principal: ¿De qué manera la calidad de servicio brindado se relacionaría 

con la competitividad con la dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 

2020-2021? En base a las dimensiones planteadas también se identificaron 
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cuatro problemas secundarios 1. ¿Cómo la fiabilidad se asociaría con la 

competitividad en la dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-

2021?, 2. ¿De qué manera la sensibilidad se vincularía con la competitividad en 

la dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021?, 3. ¿De qué 

manera la seguridad se conectaría con la competitividad en la dirección de 

turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021?, 4. ¿De qué manera la 

empatía se enlazaría con la competitividad en la dirección de turismo en la 

DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021? 

Se justifica esta investigación al haberse aplicado una de las herramientas 

de calidad con un alto índice de resultados, el cual mide la calidad de servicio, este 

es el  Modelo Servqual, herramienta que mide la eficacia de las prestaciones que 

ofrece el personal en la DIRCETUR-Piura en la dirección analizada de turismo, 

identificando la correspondencia en la calidad de servicio y la competitividad 

diferenciándolas con otras direcciones, cabe señalar que se tomaron cuatro de las 

cinco dimensiones, la dimensión que no fue utilizada es la de elementos tangibles, 

se descartó debido a la pandemia, ya que los procesos en su mayoría son virtuales 

dificultando la observación de las instalaciones o elementos dentro de la entidad. 

El uso de esta metodología favorecerá positivamente, ya que se analizaron 

los deficiencias de la dirección de turismo, así mismo se establecerán propuestas y 

estrategias de mejora, incrementando la calidad de servicio que brindan los 

trabajadores y su nivel de competitividad de la DIRCETUR-Piura, mejorando  la 

percepción de los involucrados convirtiéndolo en un referente óptimo en los 

servicios que brinda en la dirección analizada, además la pesquisa es factible 

debido a que tiene los medios en lograr los objetivos establecidos, contribuyendo 

con el desarrollo turístico de la Región Piura, generando además un impacto positivo 

dentro de los procesos que se desarrollan dentro de la entidad Pública. Se evidencia 

además porque este aporte contribuirá a futuras investigaciones. 

Se establecieron los siguientes objetivos, siendo el Objetivo General:  

Determinar de qué manera la calidad de servicio brindado se relacionaría con la 

competitividad en la dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021 
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y los objetivos específicos: 1. Determinar cómo la fiabilidad se asociaría con la 

competitividad en la dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-

2021, 2. Describir de qué manera la sensibilidad se vincularía con la competitividad 

en la dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021, 3. Precisar 

de qué manera la seguridad se conectaría con la competitividad en la dirección de 

turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021, 4. ¿Precisar de qué manera la 

empatía se enlazaría con la competitividad en la dirección de turismo en la 

DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021?. 

Referente con la hipótesis general instituye: La calidad de servicio brindado se 

relacionaría con la competitividad en la dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura 

periodo 2020-2021 y las hipótesis especificas están direccionadas en base a las 

extensiones de la variable independiente se detallan a continuación: 1. Fiabilidad se 

asociaría de modo significativo con la competitividad en la dirección de turismo en 

la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021, 2. La sensibilidad se vincularía de modo 

importante con la competitividad en la dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura 

periodo 2020-2021, 3. La seguridad se conectaría relevantemente con la 

competitividad en la dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-

2021, 4. La empatía se enlazaría significativamente con la competitividad en la 

dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021?.  

 

 

 

 

 

 

 

 



II. MARCO TEÓRICO

Tomando como referencia los antecedentes en el contexto nacional con la variable 

independiente se detallan los siguientes trabajos de investigación:  

(Acosta et al. 2018) “Calidad del servicio en el sector transporte urbano 

moderno en Lima Metropolitana” de la Pontificia universidad Católica del Perú, 

siendo uno de sus objetivos; “corroborar con el modelo SERVQUAL que sus 

dimensiones influyen en la calidad del servicio a los clientes del sector de transporte 

urbano moderno en Lima Metropolitana” la muestra se realizó a un total de 511 

personas, las teorías usadas fue la de los autores Parasuraman y las dimensiones 

del modelo servqual se obtuvo como resultados que todos las dimensiones se 

encuentran por encima del 0,78 en el coeficiente de Pearson, deduciendo que la 

correlación es alta por su cercanía a 1, se  concluyó “La existencia de influencia 

importante de las cinco dimensiones de modelo SERVQUAL de la calidad del 

servicio al cliente en la sección transporte urbano moderno en Lima Metropolitana”, 

a partir de ello se puede afirmar que dicha investigación da soporte por que muestra 

la influencia que poseen las extensiones de la guía Servqual en la variable 

independiente en las entidades estatales tal como ocurre en la presente tesis en el 

que también se aplicó este modelo para definir la variable independiente del 

presente trabajo que brinda la dirección de turismo.  

(Obregon, 2017) "La gestión de calidad y competitividad de las micro y 

pequeñas empresas del sector servicio rubro alquiler de maquinaria y equipos de 

construcción en el distrito de independencia, Universidad los Ángeles de Chimbote, 

siendo su objetivo Especificar la relación hay entre la gestión de calidad y 

competitividad en las micro y pequeñas empresas del sector servicio rubro alquiler 

de maquinaria y equipos de construcción en el distrito de Independencia, teorías 

usadas teorías usadas en la investigación; Porter, señala que las organizaciones 

son las que hacen competitivo a una nación, es el talento que tienen las 

organizaciones para competir con otras con la finalidad de alcanzar una posición 

superior de las demás, según Oligastri el autor indica que la gestión de calidad es 

una manera de dirigir una organización empresarial, siempre y cuando tomando 

5 
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como cimiente la calidad y el compromiso de sus colaboradores, la cual va 

direccionado a la satisfacción de los clientes. El número del tamaño de la muestra 

es de144, se aplicó el muestreo probabilístico, los resultados obtenidos de acuerdo 

al valor de chi cuadrado calculado es igual a P valor =0.000 de acuerdo con  la 

prueba de correlación de Spearman se obtuvo = 0.603, con un P valor P = 0.000, 

se concluye que existe correlación directa y significativa entre ambas variables, 

dentro de la conclusiones se evidencia un alto índice de usuarios  de las micro y 

pequeñas empresas del sector servicio rubro construcciones y alquiler de 

maquinaria están relativamente convenidas en que las micro empresas de 

construcción y alquiler de maquinaria tienen un orientación partidaria hacia la 

calidad; y  con la competitividad que muestran las micro empresas en el medio local,  

porque de acuerdo al valor de chi cuadrado calculado es igual a P valor =0.000 

también según la prueba de correlación de Spearman = 0.603 y un P valor= 0.000, 

se concluye la existencia de una  correlación directa y significativa entre las 

variables gestión de calidad de servicio y la competitividad. 

(Cuarez, 2020) En la Tesis, “Calidad de servicio del proceso de admisión de 

envíos postales en SERPOST- Lima, tuvo como objetivo principal “Fijar el grado de 

la variable independiente sobre las direcciones en ventas y repartición del asunto 

de admisión de remisiones de mensajes SERPOST- Lima”, Universidad Cesar 

Vallejo, se basó en 2 teorías Parasuraman et al, Sostuvo que la calidad de servicio 

es poco investigada y no está bien definida, por lo que las dimensiones permite 

explicar las expectativas y satisfacción de los clientes, se conceptualiza como la 

diferencia entre las expectativas y la gestión que hace la organización para 

cumplirlas, la muestra fue un total de 160 individuos mediante un muestreo es 

aleatorio simple, obteniendo como resultados la evidencia de la existencia de 

diferencias en la calidad de servicio entre las percepciones de los usuarios en las 

dos áreas de análisis, siendo la diferencia de rangos de 42,72, llegando a la 

conclusión que a través del objetivo principal establece que, “En la dirección de 

ventas, la variable independiente está en el grado muy conforme con el 38,8% de 

las conocimientos de los clientes, referente al 29,4% del grado admisible 

correspondiente a la dirección de distribución”, la  investigación de (Cuarez, 2020), 
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da  soporte al haber realizado  un análisis comparativo entre dos áreas de una 

misma institución permitiendo concluir cuál de estas ofrece un servicio de mayor 

calidad además de evidenciar la importancia de evaluar a una empresa según las 

áreas y aplicación de las dimensiones de la calidad de servicio.  

(Cáceres et al. 2020) La investigación, “Calidad de Servicio de la Línea Aérea 

LATAM en Perú”, Pontificia Universidad Católica del Perú, establece el objetivo 

“Evidenciar el total de las extensiones de los niveles SERVQUAL afectan la calidad 

del servicio al cliente entregado por la aerolínea LATAM en sus acciones en Perú”, 

la muestra un total de 385 personas y fue de tipo probabilístico aleatorio simple, las 

teorias utilizadas son las de la escuela norteamericana, donde se encuentra 

Zeithaml, Parasuraman y Berry plantea el uso del modelo SERVQUAL para medir 

la calidad del servicio basandose en las dimensiones,  Crosby define la calidad 

como el cumplimiento de los requerimientos del cliente o usuarios, estos 

requerimientos deberian ser planteadas con anterioridad, los resultados obtenidos 

según coeficiente de correlación de Pearson para cada dimensión, fue mayor a 0.7, 

estando más próximo a 1, concluyendo que la dimensiones tienen una correlación 

alta con la variable calidad de servicio, llegando a la conclusión que “Si hay un efecto 

entre las dimensiones de la herramienta SERVQUAL en la eficacia del servicio para 

la aerolínea LATAM, en sus servicios de vuelos nacionales, ratificando la 

aplicabilidad de la herramienta SERVQUAL para detallar el grado de calidad de 

servicio en LATAM”,  desde allí se puede afirmar que dicha investigación da soporte 

porque aborda la  variable independiente y como los dimensiones de este Modelo 

Servqual influyen directamente en la misma, además de ello se tomó como 

evidencia la aplicación de esta herramienta para evidenciar su importancia. 

(Quispe, 2019), la indagación, “Gestión administrativa y calidad de prestación 

del municipio El Agustino, 2019”, estableció el siguiente objetivo “Fijar que 

correlación existe en la administración y atributo de prestación en el Municipio de El 

Agustino”, Universidad Cesar Vallejo, obtuvo una muestra de 227 trabajadores, 

siendo no aleatoria por conveniencia, los resultados obtenidos de la hipótesis 

general muestran un nivel alto con un rho de Spearman de 0,874 y una significancia 

estadística de 0,00. por lo que se deduce que hay una relación importante entre las 
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variables de estudio, llegando a la conclusión de la “Presencia de una relación en la 

administración y atributo de prestación con una rho de Spearman de 0,874 con 

significancia esquema de 0,000”, a partir de ello se puede afirmar que dicha 

investigación da soporte a esta tesis al comprobar la importancia de calidad de 

servicio para una adecuada administración. 

En referencia a los antecedentes de la variable de competitividad se tiene a 

(Cajavilca, 2018), “Ventajas competitivas y competitividad empresarial en las 

empresas exportadoras peruanas, 2006-2018” siendo el objetivo principal 

“Establecer si las ventajas competitivas corporativas conciernen con la 

competitividad corporativa en las organizaciones de exportaciones peruanas 2006-

2017”, universidad nacional Federico Villarreal, dentro de las teorías Cajavilca 

sostiene “Son las dimensiones internos cualitativos o subjetivos teniendo facultades 

que proyecten en el tiempo a las personas que toman la responsabilidad de dirigir 

las organizaciones en el logro de sus funciones en la organización , la muestra de 

la investigación fue un total de 184 empresas exportadores, a través de un muestreo 

aleatorio imple, se obtuvieron los resultados de las variables en mención el nivel e 

significancia es menor a 0.05 y su coeficiente de correlación del 81.2% siendo muy 

alta, evidenciando una relación alta, por lo que se puede deducir que existe una 

relación importante entre las variables, concluyendo que la competitividad 

contribuye con los efectos corporativos de productividad, rentabilidad e incremento, 

esta tesis da soporte al determinar la importancia de la competitividad en una 

institución por lo que se usara como referencia tanto en el marco teórico como en la 

metodología utilizada.  

Siguiendo la línea de los antecedentes de la variable de competitividad se 

tiene a (Amorós et al. 2017) en el trabajo de la investigación “La Gestión empresarial 

y la competitividad de las clínicas en la ciudad de Cajamarca”, universidad privada 

Antonia Guillermo Urrelo tiene como objetivo “Determinar la relación que existe 

entre la gestión empresarial con la competitividad de las clínicas en la ciudad de 

Cajamarca”  las teorías usadas es la ventaja competitiva sustenta por Porter (1987) 

señala los tipos básicos de ventaja competitiva, liderazgo por costos, diferenciación, 

enfoque, la muestra de la investigación fue un total de 13 clínicas, siendo un total 
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de 26 gerentes/administradores , los resultados la hipótesis de la investigación se 

comprueba al existir una relación directa entre las variables de estudio, obteniendo 

un coeficiente de correlación de Pearson de r=0,645 siendo próximo a 1; concluyó 

“La existencia de una relación de afinidad demostrativa con un nivel 0,01 (bilateral) 

entre la administración organizacional y la competitividad (r=0,645). determinando 

la gestión corporativa está asociada a la competitividad de los consultorios de la 

localidad de Cajamarca, por lo que a mayor administración organizacional más 

competitividad”, esta tesis da soporte al concluir la importancia de como una 

adecuada gestión influye en la competitividad de una institución, se tomó como 

referencia además del marco teórico y la metodología utilizada para medir la 

competitividad.  

Tomando como referencia los antecedentes en el contexto internacional se tiene a: 

(Avilés, 2019) “Calidad del Servicio y Satisfacción de los Huéspedes del Hotel 

Rizzo en la Ciudad de Guayaquil”, tuvo como objetivo “Establecer qué relación hay 

entre la variable independiente respecto a la complacencia de los clientes del Hotel 

Rizzo de la ciudad de Guayaquil”, Universidad Cesar Vallejo, las teorías se 

sustentan en las descritas por Deming y Crosby, para Deming calidad es entender 

las necesidades de los clientes y sus especificaciones con el objeto de ofrecer un 

bien o servicio que genera satisfacción y el usuario esté dispuesto a pagar, Crosby 

señala algo similar indicando que se deben conocer los requerimientos de los 

usuarios para evitar futuros inconvenientes de manera que asegure la conformidad 

de los usuarios, la muestra hace un total de 92 personas se utilizó el cálculo de la 

muestra finita, los resultados obtenidos según correlación de Pearson es de r=0,210 

por lo que se evidencia que existe una relación directa baja entre las variables de 

estudio debido a su proximidad a 0, en cuanto se puede deducir que existe una 

correlación significativa entre ambas variables obteniendo un resultado de 0,045 

menor a 0,05, concluyendo lo siguiente “Establecer las propiedades de estudio 

calidad y satisfacción la cual tiene una relación de forma directa baja, el coeficiente 

correlacional es de (r =0.210) y la significancia bilateral de (Sig. = 0,045), por lo cual 

se debe mejorar la forma en la que se oferta los servicios, con esto aumentara la 

complacencia de los clientes”, a partir de ello se puede afirmar que dicha 
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investigación da soporte para este investigación al estudiar la variable calidad de 

servicio y determinar su importancia que tiene sobre los interesados, así mismo 

propone una herramienta de análisis que mida la calidad de servicio en la institución 

por lo que la tesis es de guía tanto para la gestación del marco teórico como en el 

diseño de esta investigación al ser descriptivo.  

(López, 2018) En el trabajo de investigación, “Calidad del servicio y la 

Satisfacción de los clientes del Restaurante Rachy´s de la ciudad de Guayaquil”, 

Universidad católica Santiago de Guayaquil, tuvo como finalidad principal 

“Establecer la correlación de la calidad del servicio con la satisfacción de los clientes 

del Restaurante Rachy´s de la ciudad de Guayaquil, mediante una indagación de 

campo que logre el diseño de estrategias de mejora del servicio al cliente”, dentro 

de las teorías utilizadas son enfoque de la calidad de servicio, satisfacción al cliente, 

características de la calidad, modelos de medición de servicio, la muestra es de 365 

clientes del restaurante se aplicó un muestreo aleatorio simple, resultados  se 

obtuvo que existe una correlación siginificativa entre las variables de estudio siendo 

de 0,00 menor a 0,05, en cuanto a la correlación de Pearson es positiva al obtener  

rho=697, estando próxima a 1, evidenciando que a mayor calidad en los servicios 

mayor satisfacción, concluyendo que “Mediante la mejora de esta investigación, 

demostró que las prestaciones hacia el interesado son vitales en las organizaciones, 

por consecuencia define el triunfo o derrota.  

En las empresas es positivo que un consumidor se sienta satisfecho del 

servicio todo el tiempo con la finalidad que ellos recomienden el sitio por su 

excelente alimentación y prestación”, a partir de ello se puede afirmar que dicha 

investigación tiene un aporte por el tipo de la investigación al aplicar la herramienta 

del modelo Servqual  teniendo como finalidad establecer eficacia de la prestación 

que brinda la organización  analizada, modelo que también será utilizado en esta 

investigación, así mismo da soporte al determinar la validez de esta herramienta a 

nivel internacional. 

(Larios-Gomez, 2016) La investigación, “La Gestión de la Competitividad en 

la MIPYME mexicana: Diagnóstico Empírico desde la Gestión del Conocimiento”, 

universidad metodista de Piracicaba, Brasil tuvo como objetivo “Señalar la 
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estimación establecida por las MiPyMES Poblanas mediante el traspaso implícito y 

explícito de entendimiento con las personas y en la transformación del 

entendimiento para el logro de su fin estratégico”; teorías, la muestra de estudio se 

realizó a un total de 305 empresas micro, pequeñas y medianas del estado de 

Puebla, se obtuvo como resultado que las dimensiones estaban por encima de 

0,769 siendo aceptables la única dimensión que tuvo un valoración menor fue la 

dimensión almacenamiento con un resultado de 0,696 según el cálculo del alfa de 

Cronbach, Se concluyó que las entidades en mención muestra un nivel bajo en la 

dirección del entendimiento, siendo el resultado obtenido en promedio el cual 

contempla la 7 variables fue de 3.57  con correspondencia a su competitividad en el 

mercado. Elementos como fundación de recientes artículos, resolver problemas, 

generación de marcas y avance de ideas, las patentes no son relevantes para estas 

organizaciones, lo que supone una preocupación para las MiPyMES al evidenciar 

la importancia de los factores mencionados, lo que supone   lo que ocasiona que no 

amplíen sus estrategias de comercialización, Evidenciando el valor de la 

administración del entendimiento en la competitividad de las organizaciones 

pequeñas, el aporte de este trabajo contribuyo con la elaboración del marco teórico 

y la aplicación de  investigación aplicada como en esta tesis.  

Respecto al  enfoque teórico, se conceptualiza la Calidad de Servicio, el 

concepto de calidad con el transcurso de los años ha tenido numerosas 

aportaciones entre los cuales se consideran Juran, Crosby, Deming, Ishikawua, 

entre diferentes autores logrando perfeccionar la definición a través de nuevos 

análisis y estudios,   (Chiavenato, 2002) “Estima la calidad absoluta, es una 

ideología de administración que presume la intervención de la totalidad de los 

miembros de la empresa, en la investigación firme de progreso y  perfeccionamiento 

constante” otro concepto de calidad es el de (Horovitz, 1991), Establece  que la 

variable en mención es la manera que la institución ha elegido para satisfacer a sus 

clientes potenciales. de la misma manera presenta la manera por lo que se obtiene 

la calidad para (Horovitz, 1991) Indica que en cada nivel notable logrado debe 

contestar al importe que el interesado está presto a abonar por la prestación 
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brindada, en orientación de sus necesidades y ambiciones, por lo que este nivel 

debe permanecer en todo el tiempo que se brinda el servicio. 

(Parasuraman et al.1985), “Centraliza su esmero en las habilidades y los 

métodos que las empresas logran utilizar para conseguir una prestación a la 

perfección, la guía y sus mecanismos logran utilizarse tanto para guiar las 

estrategias y llevar a cabo las decisiones.” A su vez “Las percepciones manifiestan 

la manera en las que realmente se recogen, por lo que este modelo propone con 

finalidad de conseguir la satisfacción de las necesidades de los interesados, 

clausurar brechas sobre lo que el interesado aguarda y realmente recibe” por lo que 

esta investigación aplico el Modelo Servqual para determinar las diferencias en la 

calidad del servicio de la dirección analizada, al aplicar este Modelo se desagregan 

las dimensiones de esta investigación,  

(Matsumoto, 2014) Se publicó el Modelo Servqual por vez primera en 1988 

y con el transcurrir del tiempo ha tenido numerosos progresos e investigaciones, “La 

herramienta antes mencionada es de exploración empresarial la cual da paso para 

analizar la revisión de la eficacia de las prestaciones ofrecidas”, identifica además 

puntos de vista de  clientes así mismo la forma en que valoran la prestación 

brindando”, esta herramienta logra evaluar dos puntos de vista de los clientes tanto 

cuantitativos como cualitativos de los , así mismo logra percibir aspectos que no se 

pueden controlar ni predecir por parte de los compradores, esta herramienta 

además brinda detallada información de varios aspectos como afirmaciones de los 

interesados sobre las prestaciones de las organizaciones, opiniones y sugerencias 

de los interesados de perfeccionamientos en algunos elementos, también las 

sensaciones que los interesados aguardan y lo que clientes perciben, por lo que 

este modelo es un instrumento que permite proponer mejoras y comparar diferentes 

organizaciones entre sí. cómo se mencionó anteriormente a raíz de este modelo se 

identifican las dimensiones de esta investigación el cual agrupa cinco dimensiones 

para determinar la calidad del servicio, sin embargo, solo se tomaron cuatro 

dimensiones, por la justificación anteriormente mencionada.   

En esta tesis se tomó de referente a (Zeithaml et al. 2009) el cual conceptualiza la 

fiabilidad “Describe la destreza para realizar el servicio ofrecido de manera íntegra 



13 

 

y metódica. En otras palabras, que la organización cumpla con los que ofrece, sobre 

desembolsos, abastecimiento, resolución de inconvenientes, afianzamiento de 

importes.”  

(Zeithaml et. al 2009), el mismo autor define la dimensión de sensibilidad 

“Destreza para asistir a interesados y brindarles una prestación adecuada y rápida. 

Hace referencia en la asistencia y prontitud en responder sus demandas, contestar 

interrogaciones y reclamos de los clientes, resolver inconvenientes”.  

(Zeithaml et. al 2009) la dimensión seguridad la define como “El entendimiento y 

esmero de los empleados además de sus destrezas para inspirar fiabilidad y 

confiabilidad”. Empatía es la última dimensión como señalan (Zeithaml et. al 2009) 

“Hace referencia en el ámbito de atención concreta las cuales brindan las 

compañías a sus consumidores. Se debe difundir a través de una prestación 

personificado o adecuado al agrado del interesado.”  

(Edison, 2005)Se demuestra que la mejor forma de evaluar la perspectiva del cliente 

será la calidad total, por lo que el resultado de la evaluación está condicionado a las 

expectativas de los clientes. si ya mismo.  

(Druker, 1990) Define cinco niveles que miden el cumplimiento en una entidad en 

concordancia con la satisfacción recibida, en la mayor parte de los interesados usan 

según este autor, cinco dimensiones con la finalidad de realizar la medición de la 

percepción de la satisfacción:  

(Druker, 1990) Fiabilidad: Es la facultad que poseen las entidades para brindar sus 

servicios de modo seguro, indudable y moderado, en el marco de la fiabilidad están 

insertados los componentes que permiten a los interesados analizar la competencia 

y conocimientos, en conclusión, esta consiste ofrecer servicios correctamente 

desde el inicio. 

Seguridad: el autor (Druker, 1990)  hace referencia a la percepción de confianza 

que tienen los usuarios al momento de dejar sus problemas para que la entidad los 

resuelva con la mayor celeridad y eficientemente, por lo que los trabajadores deben 

demostrar preocupación en las expectativas de los usuarios.  

(Druker, 1990) Capacidad de respuesta: hace referencia a la posición que proyectan 

los trabajadores para apoyar a los usuarios y proporcionar el servicio rápidamente, 
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esta dimensión se refiere además a la facultad que tienen los trabajadores en 

cumplir con los compromisos en los tiempos prometidos, así mismo lo accesible que 

es la empresa para con el cliente. 

(Druker, 1990) Se refiere a la empatía como la destreza que poseen los trabajadores 

para brindar a los clientes atención individualizada y cuidado para los clientes, los 

trabajadores para ser empáticos necesitan un compromiso fuerte hacia los clientes 

de manera que conozcan sus especificaciones y exigencias específicas.  

En base a lo expuesto se aplicó la teoría de Parasuraman-dimensiones.  

Competitividad, es la segunda variable en esta investigación el concepto 

según  (Porter, 1985) “Competitividad es el talento de una compañía para fabricar y 

comercializar bienes en condiciones óptimas de costo, eficacia y conveniencia que 

sus competidores”. (Comision economica para America Latina y el Caribe (CEPAL), 

1996) señala “La generación de genuina competitividad está supeditada de la 

posibilidad de incrementar la producción al nivel de mayores destrezas 

internacionales”, (Comisión Económica para América Latina y el Caribe (CEPAL), 

2017) Recientemente define a la competitividad como la facultad que tienen las 

empresas en afianzar el posicionamiento que tienen en los mercados, 

incrementando constantemente sus ingresos y su rendimiento, por lo que se asume 

que la competitividad se enlaza con efectos cuantificables, cantidad de clientes 

cantidad de empresas, un último concepto es la vertida por (Berumen, 2006) El cual 

direcciona la definición de competitividad al sector empresarial, el autor agrupa 

terminantes de la competitividad de la compañía en dos características. Las iniciales 

son afines con los costos y los precios; en tanto los segundos son concernientes 

con la calidad de los bienes y servicios, la afiliación de perfeccionamientos 

tecnológicas en los procesos. 

(Acosta-Medina et al. 2019) El Banco Mundial conceptualiza competitividad como la 

característica de mayor importancia en las empresas, debido a la generación del 

crecimiento económico para una nación lo que ocasiona empleos, inversión privada, 

por las oportunidades que el mercado genera.  

(Molina et al. 2016) La competitividad se distingue en diferentes niveles naciones, 

empresas e industrias, por lo que el fenómeno de la globalización es el más 
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importante ente de modificación en las naciones en vías de desarrollo debido a su 

apresurada consonancia e importancia para la administración.  
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III. TIPO Y DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN

3.1 Tipo y diseño de la investigación

Tipo de investigación:  

Es de tipo aplicada, según (Vargas, 2009), La investigación aplicada 

conforma una unión valiosa entre ciencia y sociedad, en el que los 

conocimientos regresan a las áreas de demandas, situándose en el entorno 

teniendo como objetivo intervenir, modificar o mejorar el mismo. 

(Civicos, Hernandez, 2007) La investigación aplicada hace uso de los 

conocimientos establecidos, con la finalidad de utilizarlos en nuevos 

proyectos.  

Autores como (Hernández et al. 2010), menciona que estos tipos de tesis 

utiliza el recojo de la información para comprobar la hipótesis basada en el 

cálculo numérico y el estudio estadístico, con la finalidad de fijar patrones 

de conducta y corroborar proposiciones”. 

Enfoque: 

(Hernández et al. 2014) El enfoque cuantitativo busca demarcar 

deliberadamente la información y calcular con exactitud las variables del 

estudio, el enfoque cuantitativo se cimienta sobre anteriores 

investigaciones, parte desde una situación real, la realidad no se modifica 

por la observación y mediciones utilizadas, La información se origina 

mediante la comparación entre tesis previas y los resultados de estudio. 

Se comprueban las hipótesis, estas se disponen   con la finalidad de ser 

aceptados o rechazados, la naturaleza de los datos es numéricos, la 

recolección de datos se basa en instrumentos estandarizados, es igual 

para todas las investigaciones, utiliza la estadística para validad los datos 

Diseño de la investigación:  

El diseño de la tesis es No experimental 

(Hernández et al. 2014), la exploración es No experimental se desarrolla 

sin modificar intencionadamente las variables de la investigación, es decir 

solo se observa los fenómenos en el contexto originario, en la investigación 



17 

 

presente no se realizaron modificaciones sobre las variables.    

Nivel descriptiva-correlacional  

(Hernández et al. 2014), para esta clase de tesis el fin del investigador 

radica en describir fenomenos, situaciones o acontecimientos, por lo que 

con esta clase de investigacion  busca detallar las, particularidades 

,propiedades y comportamiento de las personas que se someta a un 

analisis, su finalidad es calcular, acoger datos de manera autónoma o 

vinculada referente a las percepciones o caracteristicas, por su 

profundidad al buscar explicar el comportamiento de los trabajadores con 

relación a la atención que brindan a los socios de la DIRCETUR-Piura en 

la dirección de turismo que se analizó el modelo de encuesta que se utilizó 

es la Herramienta Servqual basada en sus cinco dimensiones., sin 

embargo como se justifico solo se tomaron cuatro dimensiones.  

La investigación tambien es correlacional, según (Hernández et al. 2014) 

relacionan  variables a traves de un patrón en un grupo, teniendo la 

finalidad de saber la relación o grado de agrupación existente entre dos o 

más variables, como primer paso se miden cada variable de manera 

independiente y luego se cuantifican, en esta investigacion primero se 

analizaron las variables por separados para despues saber la correlacion. 

La investigacion tiene un diseño explicativo por lo que  (Hernández et al. 

2014) expresa que este estudio radica en exponer la razon por la que 

sucede una manifestación y bajo que circustancias estas son realizadas o 

tambien debio a que se relacionan dos o más variables.  

Corte:  

Transversal, según el mismo autor (Hernández et al. 2014) , recogen 

informacion una unica vez, en un momento determinado, su  finalidad es 

explicar variables y observar su interralacion en un momento establecido 

permitiendo la recopilación de datos, en la investigación se aplicó solo una 

encuesta para la recolección de datos.  

Método 

Hipotético deductivo, según (Rodríguez et al. 2017) con esta técnica las 
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conjeturas son inicio de salida a otras conjeturas, por lo que se inicia de 

una conjetura derivada de leyes o indicada por información experimental; 

usando pautas de suposición, llegando a pronósticos que se supeditan a 

revisión empírica, por lo que, al existir conexión con los acontecimientos, 

es válido de esta manera la autenticidad de la hipótesis de inicio.  

3.2 Variables y operacionalización  

Las variables de operacionalización son Calidad de servicio y 

Competitividad  

La variable Calidad de servicio 

 

Definición conceptual: 

(Deming, 1989) Calidad es convertir las necesidades expectantes de los 

interesados en particularidades evaluables; de esta manera un bien o 

servicio consigue ser hecho y producido con la finalidad de generar 

complacencia a un costo que el interesado esté predispuesto a costear, en 

ese sentido la variable se define producir un bien es base a lo que el cliente 

espera.  

(Crosby, 1988) Calidad es el acuerdo con las exigencias, estas deben estar 

visiblemente planteados con la finalidad que no existan distorsiones, la 

mensuración debe ser recogida constantemente con el objetivo de 

establecer idoneidad con esas exigencias planteadas, si no se encuentra 

idoneidad se asume que hay carencia de calidad. 

(Juran, 1990) La calidad radica en especificaciones del servicio 

sustentadas en las necesidades de los interesados, teniendo como 

finalidad ofrecer satisfacción en el servicio percibido. 

Definición operacional:  

Midió cuatro dimensiones siendo las siguientes: Fiabilidad contempla 4 

ítems, sensibilidad 4 ítems, 3 ítems seguridad por último empatía el número 

de ítems son 4, así mismo según esta investigación la variable se medirá 

mediante la aplicación encuesta mediante un cuestionario para recolectar 

datos, esta variable se denomina ordinal o politómica contiene cinco 
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opciones diferentes de respuestas. 

Indicadores:  

Según la variable de independiente se establecieron estos indicadores, en 

cuanto a fiabilidad aborda 3 indicadores puntualidad, eficiencia en los 

servicios y cumplimiento de plazos de respuesta, en la dimensión de 

capacidad de respuesta contiene 3 indicadores atención rápida, atención 

de solicitudes en un tiempo prudente, disposición para resolver dudas y 

brindar ayuda, dimensión de seguridad comportamiento de los 

trabajadores, seguimiento eficaz y atención personalizada, la última 

dimensión es empatía contiene 4 indicadores siendo sus indicadores los 

siguientes; atención amable y buen trato, mejora continua, satisfacción del 

cliente.  

Escala de medición:   

Las variables son ordinales, puede ser ordenada de mayor a menor o de 

menor mayor se utiliza la escala de Likert, en esta investigación fue 

ordenada de menor a mayor donde 1 será el de menor valor y 5 el de mayor 

valor. 

La variable competitividad  

Definición Conceptual:  

(Ivancevich et al. 1997) hacen referencia a la manera donde un estado en 

circunstancias de mercados independientes y fieles, apto de elaborar 

productos las cuales tienen la capacidad de superar con éxito el 

experimento de los mercados extranjeros. 

(Enright et al. 1994) Asimismo, la competitividad en una compañía es por 

su habilidad para abastecer de productos semejante o de mayor eficacia y 

eficiencia que la competencia. 

Definición operacional: 

 Esta variable está dividida en tres dimensiones Innovación, Nuevas 

tecnologías, Resiliencia y adaptación al cambio, en cuanto a la primera 

dimensión contiene 2 ítems, la segunda dimensión 2 ítems y la última 
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dimensión 2 ítems, esta variable se medirá mediante la aplicación encuesta 

mediante un cuestionario para recolectar datos esta variable se denomina 

ordinal o politómica contiene cinco opciones diferentes de respuestas. 

Indicadores:  

Según la variable de competitividad comprende 6 indicadores dividiéndose 

según las 3 dimensiones establecidas, en la primera dimensión Innovación 

contiene dos indicadores siendo los siguientes; propone nuevas ideas de 

promoción y difusión, establece nuevas alternativas de atención al cliente, 

la segunda dimensión Nuevas tecnologías contempla los siguientes 

indicadores mejora de modernas tecnologías de datos, avance en las  

tecnologías de comunicación,  y la última dimensión contiene dos 

indicadores siendo; adaptarse al cambio, capacidad de resolver problemas  

Escala de medición:  Las variables son ordinales, puede ser ordenada de 

mayor a menor o de menor mayor se utiliza la escala de Likert, en esta 

investigación fue ordenada de menor a mayor donde 1 será el de menor 

valor y 5 el de mayor valor. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Población: 

 (Arias-Gómez et al. 2016) La población de esta tesis es un grupo de 

sucesos, concreto, restringido y asequible, que constituirá el referente para 

la deliberación de la prueba y que obedece con diferentes criterios 

establecidos, la población de la presente tesis son los trabajadores de las 

empresas de viajes y agentes turísticos, denominados socios, siendo un 

total de 48 trabajadores, según fuente de la DIRCETUR-Piura. 

Criterios de Inclusión: Las características de la población han sido los 

trabajadores de las agencias de viajes u operadores turísticos que se 

encuentran registrados y habilitados en la DIRCETUR-Piura, siendo estás 

un total de 43 personas.  

Criterios de exclusión:  Las agencias de viaje y operadores turísticos que 

ya no se encuentren laborando en estas empresas, por lo que se excluyeron 

a 5 agencias de viajes que ya no se encuentran actualmente activas por 
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consecuencia no se encuestaron. 

Muestra: Según (Hernández-Sampieri, R; Fernandez-Collado, C y Baptista-

Lucio, P 2014), La muestra es en particularidad, un subconjunto de la 

población, es un subgrupo de manuales que conciernen a ese grupo 

determinado en sus particularidades al que denominamos población, siendo 

la muestra de estudio para esta investigación en trabajadores de las 

agencias de viajes, operadores turísticos suman un total de 43, lo que se 

aplicara a una persona por cada agencia de viaje registrados en la 

DIRCETUR-Piura.  

Muestreo: El muestreo es un procedimiento usado para establecer la 

muestra que se va a estudiar. 

El muestreo usado en este trabajo es no probabilístico por conveniencia, 

(Walpole et al. 1996) La elección de los individuos en la investigación estará 

sujeto de indiscutibles peculiaridades, razonamientos, etc. donde él 

indagador estime en ese instante, en cuanto a la técnica por conveniencia 

admite elegir aquellos asuntos asequibles que admitan ser incluidos. 

Fundamentado en la utilidad facilidad y cercanía de los individuos para el 

indagador, en esta tesis debido a la proximidad con los trabajadores de las 

agencias de viajes y operadores turísticos se seleccionó a los gerentes y 

administradores.  

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: La pericia usada en la tesis es el recojo de información es la 

encuesta con un total de 43 personas la dirección de turismo, teniendo como 

objetivo obtener información sobre la percepción de los socios al recibir un 

servicio. 

 (Bernal, 2010), La encuesta es una de los procedimientos más usados en 

el recojo de información de las variables.  

Instrumento:  Fue el cuestionario, siendo este una relación de ítems, 

preparadas con anterioridad, cuya finalidad es obtener mayor información 

sobre las variables de estudio, cuestionario realizado a un grupo de 

personas previamente seleccionadas, (Bernal, 2010). 
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La validación de este cuestionario fue sometida a la opinión de expertos, 

corroborando la validez del mismo, la confiabilidad de este instrumento 

también se sustenta en base a la aplicación estadística Alfa de Cronbach, 

véase anexo 6.  

3.5 Procedimientos 

Después de planteado este cuestionario se procedió a recoger datos a través 

de  la herramienta planteada como encuesta, respetando el tamaño de la 

muestra, diseñó la lista de información en Excel donde plasmó los productos 

de las encuestas, las mismas que sirvieron para encontrar el análisis de 

distribución de frecuencias, posteriormente fue trasladado al programa 

estadístico SPSS para encontrar resultados estadísticos, la cual me permitió 

conocer la correlación directa con la calidad de servicio y competitividad, en 

la dirección de turismo.  

Acciones previas al procedimiento fueron en concertación ente autoridades 

de la entidad y el investigado a fin de obtener información y la ubicación de 

las personas.  

3.6 Método de análisis de datos 

El método utilizado fue estadístico general, una vez realizadas las encuestas 

se procedió a procesar la información y tabularlos en Excel para encontrar las 

estadísticas descriptivas, así mismo elaborar las tablas y gráficos para su 

posterior interpretación, luego la base de datos se trasladó al SPPS para para 

el análisis inferencias, el alfa de Cronbach, la evaluación de la correlación (rho) 

de Pearson para contrastar las hipótesis.  

3.7 Aspectos éticos 

La tesis planteada consideró la autoría de todas las fuentes de información 

citadas y se le brindaron los créditos para cada uno de los autores 

mencionados, así mismo se referencio mediante las nomas APA 7ma edición, 

cumpliendo de esta manera con los criterios establecidos en la investigación 

cuantitativa, además se ha pedido el consentimiento de las personas que han 

participado en resolver el cuestionario y se ha guardado su confidencialidad, 
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por último se expresa sinceramente que esta investigación no contiene ni 

plagio ni autoplagio, Se tomo el código de ética de la función pública LEY Nº 

27815. 
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IV. RESULTADOS

Calidad de servicio 

Fiabilidad  

Tabla 1 

La DIRCETUR-Piura termina la prestación en el tiempo propuesto 

Nota. Presenta la distribución de frecuencias respecto al servicio prestado por 

la DIRCETUR-Piura, termina la prestación en el tiempo propuesto. 

 Nota: La figura 1 presenta la distribución de frecuencias respecto al 

servicio prestado por la DIRCETUR-Piura, termina la prestación en el 

tiempo propuesto  

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 6 14% 

CASI SIEMPRE 11 26% 

AVECES  12 28% 

CASI NUNCA 10 23% 

NUNCA  4 9% 

Total 43 100% 

14%

26%

28%

23%

9%

Pregunta 1

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA

Figura  1 

La DIRCETUR-Piura termina la prestación en el tiempo propuesto 
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Análisis: Se evidenció que un 28% de los encuestados consideran que a 

veces la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo termina la prestación en 

el tiempo propuesto mientras que el 26% considera que casi siempre, seguido 

por un casi nunca, 14% siempre y finalmente un 9% considera que nunca 

concluye en el tiempo prometido.  

 

 Tabla 2 

La entidad muestra interés en solucionarlo los problemas de promoción.  

 

 

  

 

 

Nota: La tabla 3 presenta la distribución de frecuencias respecto al servicio 

prestado por la dirección de turismo de la DIRCETUR-Piura, muestra interés en 

solucionarlo los problemas de promoción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 2 5% 

CASI SIEMPRE  5 12% 

AVECES  21 49% 

CASI NUNCA 12 28% 

NUNCA  3 7% 

Total  43 100% 
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Figura  2 

La entidad muestra interés en solucionarlo los problemas de promoción  

Nota:  La figura 2 presenta la distribución de frecuencias respecto al 

servicio prestado por la dirección de turismo de la DIRCETUR-Piura, 

muestra interés en solucionarlo los problemas de promoción. 

Análisis: Se demostró que un 49% de los encuestados consideran que a veces 

la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo muestra interés en solucionar los 

problemas de promoción de sus productos y servicios, mientras que el 28% 

considera que casi nunca, seguido por un casi siempre con 12%, 7% nunca y 

finalmente un 5% considera que siempre. 

5%
11%

49%

28%

7%

Pregunta 2

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA



27 

 Tabla 3 

La entidad brinda atención eficiente 

Nota: La tabla 4 presenta la distribución de frecuencias respecto a la atención 

eficiente desde la primera vez que brinda el personal de la dirección de turismo en 

la DIRCETUR-Piura. 

Figura  3 

La dirección de turismo brinda atención eficiente 

Nota: Esta figura muestra la repartición de repeticiones respecto a la 

atención eficiente desde la primera vez que brinda el personal de la 

dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura. 

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE 

SIEMPRE 2 5% 

CASI SIEMPRE 14 33% 

AVECES  17 40% 

CASI NUNCA 10 23% 

NUNCA  0 0% 

Total 43 100% 

5%

33%

39%

23%

0%

Pregunta 3

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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Análisis: El 40% de los encuestados consideraron que a veces la DIRCETUR-

Piura de la dirección de turismo le brinda una atención eficiente desde la primera 

vez mientras que el 33% considera que casi siempre, seguido por un casi nunca 

con 23% y 5% considera que siempre. 

Tabla 4 

La entidad cumple con el plazo de respuesta 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 5 presenta la distribución de frecuencias respecto al cumplimiento 

del plazo de respuesta que establece la dirección de turismo en la DIRCETUR-

Piura. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 4 presenta la distribución de frecuencias respecto al 

cumplimiento del plazo de respuesta que establece la dirección de 

turismo en la DIRCETUR-Piura  

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 3 7% 

CASI SIEMPRE  11 26% 

AVECES  11 26% 

CASI NUNCA 15 35% 

NUNCA  3 7% 

Total 43 100% 

Figura  4 

La dirección de turismo cumple con el plazo de respuesta  

7%

25%

26%

35%

7%

Pregunta 4

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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Análisis: El 35% de los encuestados consideraron que casi nunca cumplen con 

los plazos de respuesta que le ofrece la DIRCETUR-Piura de la dirección de 

turismo mientras que el 33% considera que casi siempre, seguido por un casi 

nunca con 23% y 5% consideró que siempre. 

Sensibilidad  

 Tabla 5  

La entidad promete un tiempo de respuesta a la solicitud  

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 5 muestra la repartición de repeticiones respecto a si la dirección 

de turismo promete un tiempo de respuesta a sus socios en la DIRCETUR-Piura. 

Figura  5 

La dirección de turismo promete un tiempo de respuesta a la solicitud 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Nota: La figura 5 muestra la repartición de repeticiones respecto a si la 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 5 12% 

CASI SIEMPRE  10 23% 

AVECES  11 26% 

CASI NUNCA 16 37% 

NUNCA  1 2% 

Total 43 100% 

12%

23%

26%

37%

2%

Pregunta 5

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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dirección de turismo promete un tiempo de respuesta a sus socios en la 

DIRCETUR-Piura. 

 Análisis: Se evidencio que un 26% de los encuestados consideran que a veces 

la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo ofrece un servicio rápido mientras 

que el 23% considera que casi siempre, seguido por un casi nunca por el 37%, un 

12% respondió que siempre y finalmente un 2% considera que nunca se les ofreció 

un servicio rápido. 

 Tabla 6 

La entidad ofrece un servicio rápido 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 6 presenta la distribución de frecuencias respecto a si la dirección 

de turismo promete ofrece un servicio rápido a sus socios en la DIRCETUR-Piura. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 3 7% 

CASI SIEMPRE  12 28% 

AVECES  13 30% 

CASI NUNCA 10 23% 

NUNCA  5 12% 

Total 43 100% 
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Figura6  

La entidad ofrece un servicio rápido 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 6 presenta la distribución de frecuencias respecto a si la 

dirección de turismo promete ofrece un servicio rápido a sus socios en la 

DIRCETUR-Piura. 

Análisis: Se evidencio que un 30% de los encuestados consideran que a veces 

la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo ofrece un servicio rápido mientras 

que el 28% considera que casi siempre, seguido por un casi nunca por el 23%, 

un 7% respondió que siempre y finalmente un 12% considera que nunca se les 

ofreció un servicio rápido. 

 

 

 

 

 

 

 

7%

28%

30%

23%

12%

Pregunta 6

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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 Tabla 7 

El personal de la entidad está dispuesto a ayudar 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 8 presenta la distribución de frecuencias respecto a si el personal 

de la dirección de turismo está dispuesto a ayudar a los socios en la 

DIRCETUR-Piura. 

Figura  7 

El personal de la entidad está dispuesto a ayudar 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 7 presenta la distribución de frecuencias respecto a si el personal 

de la dirección de turismo está dispuesto a ayudar a los socios en la 

DIRCETUR-Piura. 

Análisis: Se evidencio que un 35% de los encuestados consideran que casi 

siempre la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo el personal tiene una 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 4 9% 

CASI SIEMPRE  15 35% 

AVECES  12 28% 

CASI NUNCA 8 19% 

NUNCA  4 9% 

Total  43 100% 

9%

35%

28%

19%

9%

Pregunta 7

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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disposición de ayudar al socio mientras que el 28% considera que a veces, 

seguido por un casi nunca por el 19%, un 9% respondió que siempre y finalmente 

un 9% considera que nunca el personal le brindo una ayuda. 

 Tabla 8 

La entidad brinda atención al socio respondiendo las dudas 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 9 presenta la distribución de frecuencias respecto a si el personal de 

la dirección de turismo brinda atención al socio respondiendo las dudas en la 

DIRCETUR-Piura. 

Figura  8  

La entidad le brinda atención al socio respondiendo las dudas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 8 presenta la distribución de frecuencias respecto a si el 

personal de la dirección de turismo brinda atención al socio respondiendo 

Etiquetas de fila Suma de Q Porcentaje 

SIEMPRE 2 5% 

CASI SIEMPRE  12 28% 

AVECES  23 53% 

CASI NUNCA 5 12% 

NUNCA  1 2% 

Total  43 100% 

5%

28%

53%

12%
2%

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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las dudas en la DIRCETUR-Piura. 

Análisis: Se evidencio que un 53% de los encuestados consideran que a veces 

la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo brinda atención a los socios 

mientras que el 28% considera que casi siempre, seguido por un casi nunca por 

el 12%, un 5% respondió que siempre y finalmente un 2% considera que nunca 

el personal brinda atención a los socios. 

 

 Seguridad  

 Tabla 9 

El comportamiento del personal inspira confianza y seguridad 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 10 presenta la distribución de frecuencias respecto a si la conducta 

de los colaboradores de la dirección de turismo genera certidumbre en la 

DIRCETUR-Piura.  

 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 2 5% 

CASI SIEMPRE  10 23% 

AVECES  21 49% 

CASI NUNCA 8 19% 

NUNCA  2 5% 

Total  43 100% 
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Figura9 

El comportamiento del personal inspira confianza y seguridad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 9 presenta la distribución de frecuencias respecto a si la 

conducta de los colaboradores de la dirección de turismo genera 

certidumbre en la DIRCETUR-Piura. 

Análisis: Se evidenció que un 49% de los encuestados consideran que a veces la 

DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo respecto al comportamiento de su personal 

brinda confianza y seguridad mientras que el 23% considera que casi siempre, seguido 

por un casi nunca por el 19%, un 5% respondió que siempre y finalmente un 5% 

considera que nunca el comportamiento del personal brinda confianza y seguridad. 

 

 

 

 

 

 

5%

23%

49%

18%

5%

Pregunta 9

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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 Tabla 10 

El personal de atención le brinda una atención cordial y amable 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 11 presenta la distribución de frecuencias respecto a si el personal 

de la dirección de turismo brinda una atención amable y cordial en la DIRCETUR-

Piura. 

Figura  10 

El personal de atención le brinda una atención cordial y amable 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 10 presenta la distribución de frecuencias respecto a si el 

personal de la dirección de turismo brinda una atención amable y cordial 

en la DIRCETUR-Piura. 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 4 9% 

CASI SIEMPRE  17 40% 

AVECES  15 35% 

CASI NUNCA 6 14% 

NUNCA  1 2% 

Total  43 100% 

9%

40%

35%

14%
2%

Pregunta 10

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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Análisis: Se evidenció que un 40% de los encuestados consideran que casi siempre la 

DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo según su personal brindó una atención cordial 

y amable mientras que el 35% considera que a veces, seguido por un casi nunca por el 

14%, un 9% respondió que siempre y finalmente un 2% consideró que nunca el personal 

brindó una atención cordial y amable. 

 Tabla 11 

El personal brinda una atención individualizada  

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 12 presenta la distribución de frecuencias respecto a si el personal 

de la dirección de turismo brinda una atención individualizada de manera que 

asegura que su solicitud sea atendida en la DIRCETUR-Piura. 

Figura  11 

 El personal brinda una atención individualizada   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 3 7% 

CASI SIEMPRE  16 37% 

AVECES  14 32% 

CASI NUNCA 8 19% 

NUNCA  2 5% 

Total  43 100% 

7%

37%

32%

19%

5%

Pregunta 11

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA



38 

 

Nota: La figura 11 presenta la distribución de frecuencias respecto a si el 

personal de la dirección de turismo brinda una atención individualizada de 

manera que asegura que su solicitud sea atendida en la DIRCETUR-Piura. 

Análisis: Se evidenció que un 37% de los encuestados consideran que casi 

siempre la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo según su personal tiende 

a brindar una atención individualizada acorde a la solicitud deseada mientras que 

el 33% considera que a veces, seguido por un casi nunca por el 19%, un 7% 

respondió que siempre y finalmente un 5% considera que nunca el personal 

tiende a brindar una atención individualizada acorde a la solicitud deseada. 

Empatía 

Tabla 12 

El personal brinda una atención personalizada 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 13 presenta la distribución de frecuencias respecto a si el personal 

de la dirección de turismo brinda una atención personalizada en la DIRCETUR-

Piura. 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 1 2% 

CASI SIEMPRE  16 37% 

AVECES  15 35% 

CASI NUNCA 8 19% 

NUNCA  3 7% 

Total  43 100% 



39 

 

Figura  12 

 El personal le brinda una atención personalizada 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 12 presenta la distribución de frecuencias respecto a si el 

personal de la dirección de turismo brinda una atención personalizada en 

la DIRCETUR-Piura. 

Análisis: Se evidenció que un 37% de los encuestados consideran que casi 

siempre la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo según su personal tiende 

a brindar una atención personalizada mientras que el 35% consideró que a veces, 

seguido por un casi nunca por el 19%, un 2% respondió que siempre y finalmente 

un 7% consideró que nunca el personal tiende a brindar una atención 

personalizada. 

 

 

 

 

 

 

7%

37%

32%

19%

5%

Pregunta 12

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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Tabla 13 

El personal recibe con buena actitud y cortesía a los socios  

 

 

 

 

Nota: La tabla 14 presenta la distribución de frecuencias respecto a si el personal 

de la dirección de turismo recibe con buena actitud y cortesía a los socios en la 

DIRCETUR-Piura. 

Figura  13 

El personal recibe con buena actitud y cortesía a los socios  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 13 presenta la distribución de frecuencias respecto a si el 

personal de la dirección de turismo recibe con buena actitud y cortesía a 

los socios en la DIRCETUR-Piura. 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 1 2% 

CASI SIEMPRE  15 35% 

AVECES  15 35% 

CASI NUNCA 11 26% 

NUNCA  1 2% 

Total  43 100% 

2%

35%

35%

26%

2%

Pregunta 13

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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Análisis: Se evidenció coincidentemente que un 35% de los encuestados 

consideraron que casi siempre y a veces la DIRCETUR-Piura de la dirección de 

turismo según su personal tiende a tener una buena actitud cortesía durante la 

atención seguido por un casi nunca por el 26%, un 2% respondió que siempre y 

finalmente un 2% consideraron que nunca el personal tiende a tener una buena 

actitud cortesía durante la atención. 

Tabla 14  

El personal denota disposición y cuidado por ofrecer un excelente servicio  

 

 

 

 

Nota: La tabla 14 presenta la distribución de frecuencias referente a si el personal 

de la dirección de turismo denota disposición y cuidado por ofrecer un excelente 

servicio a los socios de la DIRCETUR-Piura. 

Figura  14 

El personal denota disposición y cuidado por ofrecer un excelente servicio  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 3 7% 

CASI SIEMPRE  11 26% 

AVECES  22 51% 

CASI NUNCA 7 16% 

NUNCA  0 0% 

Total  43 100% 

7%

26%

51%

16%
0%

Pregunta 14

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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Nota: La figura14 presenta la distribución de frecuencias referente a si el 

personal de la dirección de turismo denota disposición y cuidado por ofrecer un 

excelente servicio a los socios de la DIRCETUR-Piura. 

Análisis: Se evidenció que un 51% de los encuestados consideraron que a veces 

la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo según su personal demuestra interés 

y preocupación al momento de brindar la atención mientras que el 26% consideraron 

que casi siempre, seguido por un casi nunca por el 16%, y finalmente un 7% 

respondió que siempre el personal demuestra interés y preocupación al momento 

de brindar la atención. 

 Tabla 15 

El personal atiende las solicitudes y requerimientos 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 2 5% 

CASI 
SIEMPRE  

18 42% 

AVECES  16 37% 

CASI NUNCA 5 12% 

NUNCA  2 5% 

Total  43 100% 

 

Nota: La tabla 16 presenta la distribución de frecuencias referente a si el personal 

de la dirección de turismo logra atender las solicitudes y requerimientos de los 

socios en la DIRCETUR-Piura. 
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Figura15 

El personal atiende las solicitudes y requerimientos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 15 presenta la distribución de frecuencias referente a si el 

personal de la dirección de turismo logra atender las solicitudes y 

requerimientos de los socios en la DIRCETUR-Piura. 

Análisis: Se evidenció que un 42% de los encuestados consideraron que casi 

siempre la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo según su personal logra 

atender las solicitudes y requerimientos del socio mientras que el 37% consideraron 

que a veces, seguido por un casi nunca por el 12%, un 5% respondió que siempre 

y finalmente un 5% consideraron que nunca el personal logra atender las solicitudes 

y requerimientos del socio. 

 

 

 

 

 

5%

42%

37%

11%
5%

Pregunta 15

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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Innovación 

 Tabla 16 

El personal ofrece nuevas ideas de promoción y difusión 

Nota: La tabla 17 presenta la distribución de frecuencias referente a si el personal 

de la dirección de turismo ofrece nuevas ideas de promoción y difusión de los 

artículos y servicios que brinda la DIRCETUR-Piura. 

Figura  16 

El personal ofrece nuevas ideas de promoción y difusión  

Nota: La figura 16 presenta la distribución de frecuencias referente a si el 

personal de la dirección de turismo ofrece nuevas ideas de promoción y 

difusión de los artículos y servicios que brinda la DIRCETUR-Piura. 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 4 9% 

CASI SIEMPRE 11 26% 

AVECES  20 47% 

CASI NUNCA 7 16% 

NUNCA  1 2% 

Total 43 100% 

9%

26%

47%

16%

2%

Pregunta 16

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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Análisis: Se evidenció que un 47% de los encuestados consideraron que a veces 

la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo según su personal tiende a ofrecer 

nuevas ideas de promoción y difusión de artículos y servicios durante su atención 

mientras que el 26% consideró que casi siempre, seguido por un casi nunca por el 

16%, un 9% respondió que siempre y finalmente un 2% consideró que nunca el 

personal ofrece a los socios nuevas ideas de promoción y difusión para artículos y 

servicios durante su atención. 

Tabla 17  

El personal propone nuevas alternativas de atención 

ESCUELA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 5 12% 

CASI SIEMPRE  10 23% 

AVECES  16 37% 

NUNCA  1 2% 

CASI NUNCA 11 26% 

Total  43 100% 

 

Nota: La tabla 18 presenta la distribución de frecuencias referente a si el personal 

de la dirección de turismo propone nuevas alternativas de atención a los socios en 

la DIRCETUR-Piura. 



46 

 

Figura  17 

El personal propone nuevas alternativas de atención 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 17 presenta la distribución de frecuencias referente a si 

de la dirección de turismo propone nuevas alternativas de atención a los 

socios en la DIRCETUR-Piura. 

Análisis: Se evidenció que un 37% de los encuestados consideraron que a veces 

la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo según su personal tiende a proponer 

nuevas alternativas de atención al socio mientras que el 26% consideró que casi 

nunca, seguido por un casi siempre por el 23%, un 12% respondió que siempre y 

finalmente un 2% consideró que nunca el personal tiende a proponer nuevas 

alternativas de atención al socio. 

 

 

 

 

 

 

12%

23%

37%

2%

26%

Pregunta 17

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES NUNCA CASI NUNCA
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Nuevas tecnologías  

Tabla18 

El personal utiliza las tecnologías de información 

Nota: La tabla 19 presenta la distribución de frecuencias referente a si el personal 

de la dirección de turismo utiliza la creación de nuevos mecanismos para la 

resolución de problemas o dudas de los socios en la DIRCETUR-Piura. 

Figura18  

El personal utiliza las tecnologías de información  

Nota: La figura 18 presenta la distribución de frecuencias referente a si el 

personal de la dirección de turismo utiliza la creación de nuevos 

mecanismos para la resolución de problemas o dudas de los socios en la 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 2 5% 

CASI SIEMPRE 7 16% 

AVECES  23 54% 

CASI NUNCA 10 23% 

NUNCA  1 2% 

Total 43 100% 

5%

16%

54%

23%

2%

Pregunta 18

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA



48 

 

DIRCETUR-Piura. 

Análisis: Se evidenció que un 54% de los encuestados consideraron que a veces 

la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo según su personal tiende a usar 

tecnologías de información para resolver problemas o dudas del socio mientras que 

el 26% considera que casi nunca, seguido por un casi siempre por el 16%, un 5% 

respondió que siempre y finalmente un 2% consideró que nunca el personal tiende 

a usar tecnologías de información para resolver problemas o dudas del socio. 

Tabla19 

El personal emplea las tecnologías de comunicación  

 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 20 presenta la distribución de frecuencias referente a si el personal 

de la dirección de turismo emplea las tecnologías de comunicación para brindar un 

reporte de seguimiento de los tramites a sus socios de los socios en la DIRCETUR-

Piura. 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 2 5% 

CASI SIEMPRE  11 26% 

AVECES  16 37% 

CASI NUNCA 12 28% 

NUNCA  2 5% 

Total 43 100% 



49 

Figura  19 

El personal emplea las tecnologías de comunicación 

Nota: La figura 19 presenta la distribución de frecuencias referente a si el 

personal de la dirección de turismo emplea las tecnologías de 

comunicación para brindar un reporte de seguimiento de los tramites a 

sus socios de los socios en la DIRCETUR-Piura. 

Análisis: Se evidenció que un 37% de los encuestados consideran que a veces la 

DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo según su personal suele usar 

tecnologías de comunicación para generar un reporte sobre los trámites de sus 

socios mientras que el 28% considera que casi nunca, seguido por un casi siempre 

por el 26%, un 5% respondió que siempre y finalmente un 5% considera que nunca 

el personal suele usar tecnologías de comunicación para generar un reporte sobre 

los trámites de sus socios. 

5%

25%

37%

28%

5%

Pregunta 19

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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Resiliencia  

 Tabla 20  

El personal tiene la capacidad de afrontar los cambios  

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 20 presenta la distribución de frecuencias referente a si el personal 

de la dirección de turismo tiene la capacidad de enfrentar las variaciones que se 

presentan en la DIRCETUR-Piura. 

Figura  20  

El personal tiene la capacidad de afrontar los cambios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura 20 presenta la distribución de frecuencias referente a si el 

personal de la dirección de turismo tiene la capacidad de enfrentar las 

variaciones que se presentan en la DIRCETUR-Piura. 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

AVECES  16 37% 

CASI NUNCA 15 35% 

CASI SIEMPRE  7 16% 

SIEMPRE 3 7% 

NUNCA  2 5% 

Total 43 100% 

37%

35%

16%

7%
5%

Pregunta 20

AVECES CASI NUNCA CASI SIEMPRE SIEMPRE NUNCA
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Análisis: Se evidenció que un 37% de los encuestados consideraron que a veces 

la DIRCETUR-Piura de la dirección de turismo según su personal posee la 

capacidad para afrontar los cambios que pudieran presentarse mientras que el 35% 

considera que casi nunca, seguido por un casi siempre por el 16%, un 7% respondió 

que siempre y finalmente un 5% considera que nunca el personal posee la 

capacidad para afrontar los cambios que pudieran presentarse. 

 Tabla 21 

 El personal brinda una respuesta rápida ante los cambios que se presentan 

 

 

 

 

 

Nota: La tabla 21 presenta la distribución de frecuencias referente a si el personal 

de la dirección de turismo brinda una respuesta rápida ante los cambios que se 

presentan en la DIRCETUR-Piura. 

Figura  21 

El personal brinda una respuesta rápida a los cambios  

 

 

 

 

 

 

 

 

ESCALA FRECUENCIA Porcentaje 

SIEMPRE 3 7% 
CASI SIEMPRE  14 33% 
AVECES  15 35% 
CASI NUNCA 10 23% 
NUNCA  1 2% 

Total  43 100% 

7%

33%

35%

23%

2%

Pregunta 21

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA
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Nota: La figura 21 presenta la distribución de frecuencias referente a si el 

personal de la dirección de turismo brinda una respuesta rápida ante los 

cambios que se presentan en la DIRCETUR-Piura. 

Análisis: que un 35% de los encuestados consideran que a veces la DIRCETUR-

Piura de la dirección de turismo según su personal brinda una pronta contestación 

ante cambios que se muestran mientras que el 33% considera que casi siempre, 

seguido por un casi nunca por el 23%, un 7% respondió que siempre y finalmente 

un 2% considera que nunca. 
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Contrastación de Hipótesis 

Prueba de normalidad 

Anterior a la resolución de los experimentos aptos para validar las relaciones e 

hipótesis de la tesis, por lo que la muestra es menor a 50 individuos se aplicó la 

prueba Shapiro-Wilk. 

Criterios que determinan la normalidad: 

Sig.= > α aceptar H0 = los datos provienen de una distribución normal. 

Sig.  < α aceptar Hi = los datos no provienen de una distribución normal. 

Tabla 22 

 Resultado de la prueba de normalidad de las variables 

En la Tabla 22, se observa que, tras haberse administrado los instrumentos a una 

población menor a 50 sujetos, fue ideal aplicar la prueba de normalidad de Shapiro-

Wilk. La misma, en la cual se ha percibido valores de Sig., en ambas variables cuyos 

resultados fueron mayores al nivel de significancia α = 0,05, evidenciando que las 

puntuaciones de los sujetos tienen distribución normal, de ahí que correspondió 

utilizar la prueba Pearson. 

Variables 
Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. 

calidad de servicio 0.961 43 0.152 

Competitividad 0.980 43 0.642 
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Prueba de hipótesis objetivo general 

H0: La calidad de servicio brindado no se relaciona con la competitividad en la 

dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021 

HG: La calidad de servicio brindado se relaciona con la competitividad en la 

dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021 

Tabla 23 

Correlación entre la calidad de servicio y la competitividad  

 

 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).  

En la Tabla 23, se puede apreciar que el valor del coeficiente de correlación de 

Pearson fue ,840** siendo una correlación alta, con un valor de significación (sig.) 

igual a 0.000 siendo menor a 0,01; en consecuencia, existe relación significativa 

entre la calidad de servicio y la competitividad en la dirección de turismo de la 

DIRCETUR-Piura, 2020-2021. 
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Prueba de hipótesis 1 

H0: La fiabilidad no se asocia de modo significativo con la competitividad en la 

dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021 

H1: La fiabilidad se asocia de modo significativo con la competitividad en la 

dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021 

 
Tabla 24 

Correlación entre la dimensión fiabilidad y la competitividad  

 
 

 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Encuestas 

aplicadas en la dirección de turismo de la DIRCETUR-Piura, 2020-2021. 

En la Tabla 24, se puede apreciar que el valor del coeficiente de correlación de 

Pearson fue ,762** siendo una correlación alta, con un valor de significación (sig.) 

igual a 0.000 siendo menor a 0,01; en consecuencia, existe relación significativa 

entre la dimensión fiabilidad y la competitividad en la dirección de turismo de la 

DIRCETUR-Piura, 2020-2021. 
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Prueba de hipótesis 2 

H0: La sensibilidad no se vincula de modo importante con la competitividad en la 

dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021. 

HG: La sensibilidad se vincula de modo importante con la competitividad en la 

dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021. 

Tabla 25 

Correlación entre la dimensión sensibilidad y la competitividad 

 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).  

En la Tabla 25, se puede apreciar que el valor del coeficiente de correlación de 

Pearson fue ,690** siendo una correlación alta, con un valor de significación (sig.) 

igual a 0.000 siendo menor a 0,01; en consecuencia, existe relación significativa 

entre la dimensión sensibilidad y la competitividad en la dirección de turismo de la 

DIRCETUR-Piura, 2020-2021. 

  

Sensibilidad Competitividad

Correlación de 

Pearson

1 ,690
**

Sig. (bilateral) 0.000

N 43 43

Correlación de 

Pearson
,690

** 1

Sig. (bilateral) 0.000

N 43 43

Correlaciones

Sensibilidad

Competitividad
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Prueba de hipótesis 3 

H0: La seguridad se no conecta relevantemente con la competitividad en la 

dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021 

H1: La seguridad se conecta relevantemente con la competitividad en la dirección 

de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021 

Tabla 26 

Correlación entre la dimensión seguridad y la competitividad 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).  

En la Tabla 26, evidencian el importe del coeficiente de relación de Pearson obtuvo 

un ,770** siendo una relación importante, con una estimación de significación (sig.) 

equivalente a 0.000 más bajo a 0,01; por consiguiente, hay una relación significativa 

la dimensión seguridad y competitividad en la dirección de turismo de la DIRCETUR-

Piura, 2020-2021. 
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Prueba de hipótesis 4 

H0: La empatía no se enlaza significativamente con la competitividad en la dirección 

de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021. 

H1: La empatía se enlaza significativamente con la competitividad en la dirección 

de turismo en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021 

Tabla 27 

Correlación entre la dimensión empatía y la competitividad 

 

 

**. La relación es relevante al nivel 0,01 (bilateral).  

En la Tabla 27, evidencian el importe del coeficiente de relación de Pearson obtuvo 

un ,787 siendo una relación importante, con una estimación de significación (sig.) 

igual a 0.000 siendo menor a 0,01; en consecuencia, se encuentra una relación 

significativa con la dimensión empatía y competitividad en la dirección de turismo 

de la DIRCETUR-Piura, 2020-2021. 
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V. DISCUSIÓN

La finalidad principal de esta tesis es Determinar de qué manera la calidad de

servicio brindado se relacionaría con la competitividad en la dirección de turismo

en la DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021 DIRCETUR-Piura periodo 2020-2021

Referente al propósito principal se estableció la existencia de correlación con 

la calidad de servicio y la competitividad en la dirección de turismo de la 

DIRCETUR-Piura, con un factor de relación de Pearson fue   0,840 habiendo una 

relación importante, con una estimación de trascendencia (sig.) igual a 0.000 fue 

inferior a 0,01, un hallazgo similar a  esta investigación concerniente  a la variable 

independiente se revisa la tesis (Quispe, 2019) donde analizó la Gestión 

administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad del Agustino, teniendo 

relación con la gestión administrativa y la calidad de servicio con un rho de 

Spearman de 0,874 y una significatividad estadística de 0,000, existiendo un 

impacto directo con la calidad de servicio en las entidades aun siendo estas 

públicas, un hallazgo también similar es el (Obregon, 2017) en su investigación 

“La gestión de calidad y competitividad de las micro y pequeñas empresas del 

sector servicio rubro alquiler de maquinaria y equipos de construcción en el 

distrito de independencia” tiene como resultado que existe una evidente relación 

entre las variables de gestión de calidad y competitividad de las micro y pequeñas 

empresas del sector servicio rubro alquiler de maquinaria y equipos de 

construcción al obtener = 0.603 en la correlación de la prueba de Spearman, 

estando próxima a 1 confirmándola  y aceptándola.  

Asimismo (Acosta et al. 2018) en la Calidad del servicio en el sector 

transporte urbano moderno en Lima Metropolitana Validó la hipótesis general y 

obtuvo como resultado bajo el coeficiente de Pearson, en cada una de las 

dimensiones correlacionadas, referente a la calidad de servicios, que están por 

encima del 0.78 por lo que se puede determinar que son altos al estar cercano a 

1, teniendo un impacto positivo; se relaciona con esta investigación al analizar la 

variable calidad de servicio aplicando el modelo SERVQUAL y también usando 

el mismo coeficiente Pearson, obteniendo como resultado un nivel de correlación 

alto. 
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Con los objetivos específicos los resultados descriptivos referido sobre la 

dimensión de fiabilidad siendo el objetivo 1 se obtuvo que el mayor porcentaje de 

respuesta fue la escala de a veces, el ítem respecto a si la entidad muestra 

interés en solucionar los problemas de promoción obtuvo el porcentaje mayor 

siendo de 49%, para validar la hipótesis si la fiabilidad se asocia de modo 

significativo con la competitividad en la dirección de turismo en la DIRCETUR-

Piura, en cuanto al valor del coeficiente de correlación de Pearson fue 0,762 

siendo una correlación alta, con un valor de significación (sig.) igual a 0.000 

siendo menor a 0,01; en consecuencia, existe relación significativa entre la 

dimensión fiabilidad y la competitividad en la dirección de turismo, en relación con 

esta variable (Acosta et al. 2018) en la Calidad del servicio en el sector transporte 

urbano moderno en Lima Metropolitana analizó tambien la dimesion de fiabilidad 

obteniendo un impacto positivo sobre la calidad de servicio, referente al 

resultados de contrastacion de hipotesis especifica 1, se obtuvo que la estimación 

del factor de relación Pearson fue 0,861 existiendo una relación importante, 

teniendo un valor de significación (sig.) equivalente a 0.000 por siendo menor a 

0,05; por consiguiente, hay una dependencia demostrativa entre la dimensión 

fiabilidad y competitividad. 

 Otro hallazgo similar es el de (Cáceres et al. 2020) en “Calidad de Servicio 

de la Línea Aérea LATAM en Perú” observando la estimación arrojada en la 

relación de Pearson fue  0,872 teniendo como conclusión que la dimensión de 

fiabilidad tiene un correlación significativa alta y positiva, el ultimo hallazgo 

(Obregon, 2017) en su investigación “La gestión de calidad y competitividad de 

las micro y pequeñas empresas del sector servicio rubro alquiler de maquinaria y 

equipos de construcción en el distrito de independencia” tiene como resultado 

que existe una evidente relación entre dimensión de fiabilidad  y competitividad 

de las micro y pequeñas empresas del sector servicio rubro alquiler de 

maquinaria y equipos de construcción al obtener = 0.552 en la correlación de la 

prueba de Spearman confirmando la relación entre las variables. 

El objetivo 2,  tuvo como resultado descriptivo sobre sensibilidad se obtuvo 

que el mayor porcentaje de respuesta fue la escala de a veces, el ítem si el 
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personal de la dirección de turismo brinda atención al socio respondiendo las 

dudas en la DIRCETUR-Piura, obtuvo el porcentaje mayor con 53% 

respondiendo que a veces, referente al resultados de contrastacion de hipotesis 

especifica 2 si la sensibilidad se vincula de modo importante con la competitividad 

en la dirección de turismo en la DIRCETUR-Piura que valide , se obtuvo la 

estimación del factor de relación Pearson es 0,690 siendo una relación alta 

importante, con una estimación de significación (sig.) equivalente a 0.000 por 

debajo de 0,01; , hay una dependencia demostrativa entre la dimensión 

sensibilidad y competitividad; un hallazgo que tienen un resultado similar es el de 

(Cáceres et al. 2020) en la “Calidad de Servicio de la Línea Aérea LATAM en 

Perú” evidenciando que el valor obtenido en la correlación de Pearson fue de 

0,72 teniendo como conclusión que la dimensión de sensibilidad tiene un 

correlación significativa alta y positiva con la variable de calidad de servicio, otro 

hallazgo es el de  (Acosta et al. 2018) en la Calidad del servicio en el sector 

transporte urbano moderno en Lima Metropolitana analizó tambien la dimesion 

de sensibilidad obteniendo un impacto positivo, referente a los resultados de 

contrastacion de hipotesis con la sensibilidad y calidad de servicio, se obtuvo que 

la estimación del factor de relación Pearson fue 0,853 existiendo una relación 

importante, teniendo un valor de significación (sig.) equivalente a 0.000 menor a 

0,05; por consiguiente, hay una dependencia demostrativa entre la dimensión 

sensibilidad y competitividad. 

El ultimo hallazgo (Obregon, 2017) en su investigación “La gestión de calidad 

y competitividad de las micro y pequeñas empresas del sector servicio rubro 

alquiler de maquinaria y equipos de construcción en el distrito de independencia” 

tiene como resultado que existe una evidente relación entre dimensión de 

sensibilidad  y competitividad de las micro y pequeñas empresas del sector 

servicio rubro alquiler de maquinaria y equipos de construcción al obtener = 0.390 

en la correlación de la prueba de Spearman, corroborando la relación entre las 

variables. 

Con el objetivo 3, los resultados descriptivos relacionado sobre la dimensión 

de seguridad se obtuvo que el mayor porcentaje de respuesta fue la escala de a 
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veces, seguido por la escala de respuesta casi siempre, por lo que indica que 

esta es una de las dos dimensiones con nivel mayor cumplimiento junto con la 

dimensión de empatía, el ítem referido a si el personal denota disposición y 

cuidado por ofrecer un excelente servicio en la DIRCETUR-Piura, obtuvo el 

porcentaje mayor con 49% respondiendo que a veces, el mayor porcentaje 

obtenido con la escala de casi siempre es la del ítems referido a si el personal de 

la dirección de turismo brinda una atención amable y cordial en la DIRCETUR-

Piura, obtuvo el porcentaje mayor con 40% respondiendo que siempre, con 

relacion al resultados de contrastacion de hipotesis especifica 3 si la seguridad 

se conecta relevantemente con la competitividad en la dirección de turismo en la 

DIRCETUR-Piura, se obtuvo la estimación del factor de relación Pearson es 

0,770 siendo una relación alta importante, con una estimación de significación 

(sig.) equivalente a 0.000 por debajo de 0,01; , hay una dependencia 

demostrativa entre la dimensión seguridad y competitividad, una investigación 

similar es también la antes mencionada es el de  (Cáceres et al.  2020) “Calidad 

de Servicio de la Línea Aérea LATAM en Perú” evidenciando que la estimación 

conseguida en la relación de es 0,82 teniendo como conclusión que la dimensión 

de seguridad tiene una correlación significativa alta y positiva con la variable de 

calidad de servicio. 

Un hallazgo similar es de (Acosta et al. 2018) en “la Calidad del servicio en 

el sector transporte urbano moderno en Lima Metropolitana” analizó la dimesion 

de seguridad obteniendo un impacto positivo, referente a los resultados de 

contrastacion de hipotesis con la sensibilidad y calidad de servicio, se obtuvo que 

la estimación del factor de relación Pearson fue 0,844 existiendo una relación 

importante, teniendo un valor de significación (sig.) equivalente a 0.000 menor a 

0,05; por consecuencia se evidencia una dependencia demostrativa entre la 

dimensión seguridad y competitividad. 

El ultimo hallazgo (Obregon, 2017) en su investigación “La gestión de calidad 

y competitividad de las micro y pequeñas empresas del sector servicio rubro 

alquiler de maquinaria y equipos de construcción en el distrito de independencia” 

tiene como resultado que existe una evidente relación entre dimensión de 
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seguridad  y competitividad de las micro y pequeñas empresas del sector servicio 

rubro alquiler de maquinaria y equipos de construcción al obtener = 0.432 en la 

correlación de la prueba de Spearman, corroborando la relación entre las 

variables. 

 Por último, referido a objetivo específico 4 los resultados descriptivos 

relacionado sobre la dimensión de empatía se obtuvo que el mayor porcentaje 

de respuesta fue la escala de a veces seguido por la escala de respuesta casi 

siempre, por lo que indica que esta es una de las dos dimensiones con nivel 

mayor cumplimiento junto con la dimensión de seguridad, el ítem referido ha si  

el personal de la dirección de turismo denota interés e inquietud al ofrecer 

excelente servicio a los trabajadores de las agencias de viajes y operadores 

turísticos en la DIRCETUR-Piura, obtuvo el porcentaje mayor con 51% 

respondiendo que a veces, el mayor porcentaje obtenido con la escala de casi 

siempre es la del ítem referido si el personal de la dirección de turismo logra 

atender las solicitudes y requerimientos de los socios en la DIRCETUR-Piura; 

con relacion al resultados de contrastacion de hipotesis especifica 4 si La empatía 

se enlaza significativamente con la competitividad en la dirección de turismo en 

la DIRCETUR-Piura, se obtuvó la estimación del factor de relación Pearson es 

0.787 siendo una relación alta importante, con una estimación de significación 

(sig.) equivalente a 0.000 por debajo de 0,01, hay una dependencia demostrativa 

entre la dimensión empatía y competitividad, un hallazgo similar es el de (Cáceres 

et al. 2020) “Calidad de Servicio de la Línea Aérea LATAM en Perú “observando 

la estimación conseguida con relación de Pearson es 0,87 teniendo como 

conclusión que la dimensión de empatía tiene un correlación significativa alta y 

positiva con la calidad de servicio. 

Un hallazgo similar es de (Acosta et al. 2018) en “la Calidad del servicio en 

el sector transporte urbano moderno en Lima Metropolitana” analizó la dimesion 

de seguridad obteniendo un impacto positivo, referente a los resultados de 

contrastacion de hipotesis con la sensibilidad y calidad de servicio, se obtuvo que 

la estimación del factor de relación Pearson fue 0,860 existiendo una relación 

importante, teniendo un valor de significación (sig.) equivalente a 0.000 menor a 
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0,05; por consecuencia se evidencia una dependencia demostrativa entre la 

dimensión seguridad y competitividad, el ultimo hallazgo (Obregon, 2017) en su 

investigación “La gestión de calidad y competitividad de las micro y pequeñas 

empresas del sector servicio rubro alquiler de maquinaria y equipos de 

construcción en el distrito de independencia” tiene como resultado que existe una 

evidente relación entre dimensión de seguridad  y competitividad de las micro y 

pequeñas empresas del sector servicio rubro alquiler de maquinaria y equipos de 

construcción al obtener = 0.418 en la correlación de la prueba de Spearman, 

corroborando la relación entre la dimensión empatía y competitividad. 

Concluye que las dimensiones del modelo servqual son claves para evaluar la 

calidad del servicio y esta pueda ser aplicada en organizaciones públicas como 

privadas. 
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VI. CONCLUSIONES  

1. La primera conclusión establece con relación al objetivo general que se acepta 

la hipótesis, con un factor de relación de Pearson es ,840** habiendo una 

relación importante, con una estimación de trascendencia (sig.) igual a 0.000 

fue inferior a 0,01, concurre correlación demostrativa entre la calidad de 

servicio y la competitividad en la dirección de turismo. 

2. Con relación al objetivo específico número 1 se afirma la hipótesis relacionada 

con la dimensión de fiabilidad siendo que el factor de relación de Pearson es 

,762** habiendo una relación importante, con una estimación de trascendencia 

(sig.) igual a 0.000 fue inferior a 0,01, concurre correlación demostrativa entre 

esta dimensión y competitividad en la dirección de turismo.  

3. La siguiente conclusión referida al objetivo específico 2, se acepta la hipótesis 

especifica relacionada con la dimensión sensibilidad y la competitividad en la 

dirección de turismo, teniendo una correlación alta, habiendo una relación 

importante, siendo el factor de relación de Pearson ,690** con una estimación 

de trascendencia (sig.) igual a 0.000 fue inferior a 0,01; por consiguiente, se 

demuestra correlación demostrativa entre la dimensión y la variable.  

4. Con relación al objetivo específico número 3 se afirma la hipótesis especifica 

concerniente a seguridad y competitividad, siendo el factor de relación de 

Pearson ,770**, habiendo una relación importante con una estimación de 

trascendencia (sig.) igual a 0.000 fue inferior a 0,01, por lo que se demuestra 

la relación reveladora entre la dimensión y competitividad en la dirección de 

turismo.  

5. Por último, con relación al objetivo específico número 4 se acepta la hipótesis 

especifica número 4 referente a empatía y competitividad, siendo el factor de 

relación de Pearson ,787**, habiendo una relación importante con una 

estimación de trascendencia (sig.) igual a 0.000 fue inferior a 0,01, por lo que 

se demuestra la relación característica entre la dimensión y competitividad en 

la dirección de turismo.  
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VII. RECOMENDACIONES  

1. Después de validar la correlación entre variables y el análisis de los 

resultados, se recomienda a los trabajadores de esta área recibir 

capacitaciones en cuanto a calidad de servicio y atención, ya que esta se 

relaciona directamente con la competitividad. 

2. En cuanto al objetivo relacionado con la dimensión fiabilidad, tomando como 

referencia la correlación existente con la variable competitividad y el análisis 

de resultados se recomienda a los trabajadores establecer plazos de 

respuesta a los socios y cumplirlos en el momento preciso, mediante la 

elaboración de flujogramas, sistemas de medición y control de respuestas 

de manera que aseguren un servicio eficaz contribuyendo que la entidad 

sea mucho más competitiva. 

3. Como tercera recomendación afín con la dimensión de sensibilidad y 

teniendo como referencia la correlación existente con la variable 

competitividad y el análisis de resultados se recomienda a los trabajadores 

recibir capacitación para el fortalecimiento de habilidades blandas en cuanto 

al director de turismo realizar un mayor control en los procesos que se 

realizan, así mismo brindar charlas que fundamenten los procesos y la 

información que se debe brindar a los socios, estas acciones contribuirán 

con la mejora de esta dimensión.  

4. La siguiente recomendación referente a la dimensión de seguridad teniendo 

como referencia la correlación existente con la variable competitividad y el 

análisis de resultados se recomienda a los trabajadores recibir 

capacitaciones de procesos virtuales, uso de programas virtuales, 

facilitando y optimizando el trabajo virtual debido a la nueva coyuntura, ello 

contribuirá con el aumento de la competitividad. 

5. la última recomendación afín con la dimensión de empatía, teniendo como 

referencia la correlación existente con la variable competitividad y el análisis 

de resultados se recomienda a los trabajadores recibir cursos de atención 
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personalizada e individualizada promoviendo la vocación de servicio y por 

consiguiente mejoraría la competitividad en la dirección de turismo. 
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ANEXOS  

Anexo 3: Matriz de operacionalización 

VARIABLE 

X. Calidad de

servicio

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

definimos 

calidad según 

(Deming, 1989) 

, esta variable 

es convertir las 

necesidades 

venideras de los 

clientes en 

particularidades 

medibles, así 

mismo el mismo 

autor la define 

como el camino 

que orienta a la 

productividad y 

esta a su vez a 

la 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

Esta variable 

mide cuatro 

dimensiones 

siendo las 

siguientes: 

Fiabilidad, 

capacidad de 

respuesta, 

Seguridad, 

Empatía, así 

mismo según la 

investigación 

esta variable se 

denomina 

ordinal, por lo 

que se medirá 

mediante la 

DIMENSIONES 

X1 Fiabilidad 

INDICADORES 

Puntualidad 

Eficiencia en los 

servicios 

Cumplimiento de 

plazos de 

respuesta  

ÍTEMS 

1. ¿Diga usted si la

DIRCETUR-Piura 

concluye el servicio en el 

tiempo prometido? 

2. ¿Diga usted Cuándo

tiene un problema de 

promoción de sus 

artículos o servicios, la 

entidad muestra interés 

en solucionarlo? 

3. Diga Usted si la

persona que lo atiende le 

brinda una atención 

eficiente desde la 

primera vez.? 

4. ¿Diga usted si se

cumple con el plazo de 

ESCALA DE 

CALIFICACIÓN 

 1=Bueno 

 2= Regular 

3= Malo 
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competitividad, 

enseña cómo 

se establece un 

proceso de 

mejora continua 

a partir de su 

aplicación.  

Según Juran La 

calidad es el 

ajuste para el 

uso 

satisfaciendo 

las necesidades 

del cliente, la 

calidad consiste 

en tener 

deficiencias. 

 

aplicación de un 

cuestionario de 

tipo estructurado  

 

 

respuesta que le ofrece 

la DIRCETUR-Piura? 

   

X2 Sensibilidad 

 

Atención rápida  

 

Atención de 

solicitudes en un 

tiempo prudente 

5. ¿Diga usted si le 

prometen un tiempo de 

respuesta a la solicitud 

como socio? 
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Disposición para 

resolver dudas y 

brindar ayuda  

6. ¿Diga usted si le 

ofrece un servicio 

rápido? 

7. ¿Diga usted si en la 

DIRCETUR-Piura están 

dispuestos a ayudar? 

8. ¿Diga usted si el 

personal de la 

DIRCETUR-Piura que le 

brinda atención al socio 

responde las dudas? 

X3 Seguridad  Comportamiento 

de los 

trabajadores  

 

Seguimiento 

eficaz   

9. ¿Diga usted si el 

comportamiento de los 

trabajadores le inspira 

confianza y seguridad? 

10 ¿Diga usted si el 

personal de atención le 

asegura un seguimiento 

eficaz a su solicitud? 

11. ¿Diga usted si el 

personal le brinda una 

atención individualizada 
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de manera que asegura 

que su solicitud sea 

atendida? 

  X4 Empatía Atención 

Personalizada 

 

 

Atención amable 

y buen trato 

  

 

 

 

 

Mejora continua  

 

 

Satisfacción del 

cliente  

 

11. ¿Diga usted si el 

personal le brinda una 

atención individualizada 

de manera que asegura 

que su solicitud sea 

atendida? 

12. ¿Diga usted si el 

personal de la 

DIRCETUR-Piura le 

brinda una atención 

personalizada? 

13. ¿Diga uste si el 

personal de la 

DIRCETUR-Piura 

demuestran amabilidad y 

buen trato a usted como 

socio? 
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14. ¿Diga usted si el 

personal de la 

DIRCETUR-Piura 

muestra interés y 

preocupación por brindar 

una mejor atención al 

socio? 

15. ¿Considera usted si 

el personal de la 

DIRCETUR-Piura logra 

atender sus solicitudes y 

requerimientos? 

Y. 

Competitivida

d  

Ivancevich y 

Lorenzi (1997), 

hacen 

referencia a la 

manera donde 

una nación bajo 

circunstancias 

de mercado 

independiente y 

leal, es apto de 

producir bienes 

Esta variable 

comprende tres 

dimensiones: 

Innovación, 

Nuevas 

tecnologías   

Resiliencia y 

adaptación al 

cambio, Por 

considerarse 

esta variable 

Y1 Innovación 

 

Propone Nuevas 

ideas de 

promoción y 

difusión  

  

Establece nuevas 

alternativas de 

atención al cliente 

16 ¿Diga usted si el 

personal de la 

DIRCETUR-Piura le 

ofrece nuevas ideas de 

promoción y difusión de 

los artículos y servicios 

que brinda? 

17 ¿Diga usted si el 

personal de la 

DIRCETUR-Piura le 

propone nuevas 

 

 

1= Competitivo  

2=Medianament

e competitivo 

3= Nada 

competitivo  
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y servicios las 

cuales tienen la 

capacidad de 

superar con 

éxito el 

experimento de 

los mercados 

internacionales. 

 

 

 

 

 

ordinal se 

medirá 

mediante un 

cuestionario 

estructurado  

alternativas de atención 

al socio? 

 

Y2 Nuevas 

tecnologías de 

información  

 

 

Desarrollo de 

nuevas 

Tecnologías de la 

información  

 

Desarrollo de 

Nuevas 

tecnologías de 

comunicación  

18 ¿Diga usted si el 

personal de la 

DIRCETUR-Piura utiliza 

las tecnologías de 

información la creación 

de nuevos mecanismos 

para la resolución de 

problemas o dudas de los 

socios? 

19. ¿Diga usted si el 

personal de la 

DIRCETUR-Piura 

emplea las tecnologías 

de comunicación para 

brindar un reporte de 

seguimiento de los 

tramites a sus socios? 

Y3. Resiliencia  Capacidad de 

adaptarse al 

cambio  

 

20. ¿Diga usted si el 

personal de atención de 

la DIRCETUR-Piura tiene 

la capacidad de afrontar 
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Capacidad de 

resolver 

problemas  

a los cambios que se 

presentan? 

 

21. ¿Diga usted si el 

personal de atención de 

la DIRCETUR-Piura 

brinda una respuesta 

rápida a los cambios que 

se presentan? 
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ANEXO 2: Matriz de consistencia 

TITULO: “CALIDAD DE SERVICIO Y COMPETITIVIDAD EN LA DIRECCIÓN DE TURISMO DE LA DIRCETUR-PIURA 

PERIODO 2020-2021” 

AUTOR: KEREN SARAY TORRES CHANAME 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES / 

CATEGORÍAS Y 

SUBCATEGORÍAS 

PROBLEMA 

GENERAL  

¿De qué manera la 

calidad de servicio 

brindado se 

relacionaría con la 

competitividad en la 

dirección de 

turismo en la 

DIRCETUR-Piura 

periodo 2020-

2021? 

OBJETIVO 

GENERAL 

Determinar de qué 

manera la calidad de 

servicio brindado se 

relacionaría con la 

competitividad en la 

dirección de turismo 

en la DIRCETUR-

Piura periodo 2020-

2021 

HIPOTESIS 

GENERAL 

La calidad de 

servicio brindado se 

relacionaría con la 

competitividad en la 

dirección de turismo 

en la DIRCETUR-

Piura periodo 2020-

2021 

Variable X: Calidad de servicio 

Concepto:  definimos calidad 

según (Deming, 1989), esta 

variable es convertir las 

necesidades venideras de los 

clientes en particularidades 

medibles, así mismo el mismo 

autor la define como el camino 

que orienta a la productividad y 

esta a su vez a la competitividad, 

enseña cómo se establece un 

Método 

Modelo 

Servqual: 

este método 

fue creado 

por 

Parasuman, 

Zethmal y 

Berry en el 

año 1988, 

siendo 

considerado 
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PORBLEMAS 

SECUNDARIOS 

OBJETIVOS 

SECUNDARIOS 

HIPÓTESIS 

SECUNDARIAS   

proceso de mejora continua a 

partir de su aplicación.  

Según Juran La calidad es el 

ajuste para el uso satisfaciendo 

las necesidades del cliente, la 

calidad consiste en tener 

deficiencias. 

 

 

 

 

 

 

como un alto 

nivel de 

confiabilidad, 

el   cual   

mide   5 

dimensiones, 

expectativas y 

la percepción 

de que tienes 

los clientes al 

recibir un 

servicio, sin 

embargo, el 

presente 

trabajo tomo 

4 

dimensiones 

el motivo esta 

detallada en 

la 

justificación.  

 

1. ¿Cómo la 

fiabilidad se 

asociaría con la 

competitividad en 

la dirección de 

turismo en la 

DIRCETUR-Piura 

periodo 2020-

2021? 

2. ¿De qué 

manera la 

sensibilidad se 

vincularía con la 

competitividad en 

la dirección de 

turismo en la 

DIRCETUR-Piura 

periodo 2020-

2021? 

1. Determinar cómo la 

fiabilidad se asociaría 

con la competitividad 

en la dirección de 

turismo en la 

DIRCETUR-Piura 

periodo 2020-2021 

 

2. Describir de qué 

manera la   

sensibilidad se 

vincularía con la 

competitividad en la 

dirección de turismo 

en la DIRCETUR-

Piura periodo 2020-

2021 

 

1. La fiabilidad se 

asociaría de modo 

significativo con la 

competitividad en 

la dirección de 

turismo en la 

DIRCETUR-Piura 

periodo 2020-2021 

 

 

2. La sensibilidad se 

vincularía con la 

competitividad en 

la dirección de 

turismo en la 

DIRCETUR-Piura 

periodo 2020-2021 
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3. ¿De qué 

manera la 

seguridad se 

conectaría con la 

competitividad en 

la dirección de 

turismo en la 

DIRCETUR-Piura 

periodo 2020-

2021? 

 

4. ¿De qué 

manera la empatía 

se enlazaría con la 

competitividad en 

la dirección de 

turismo en la 

DIRCETUR-Piura 

periodo 2020-

2021? 

3. Precisar de qué 

manera la seguridad 

se conectaría con la 

competitividad en la 

dirección de turismo 

en la DIRCETUR-

Piura periodo 2020-

2021 

4. ¿Precisar de qué 

manera la empatía se 

enlazaría con la 

competitividad en la 

dirección de turismo 

en la DIRCETUR-

Piura periodo 2020-

2021? 

 

3. La seguridad se 

conectaría con la 

competitividad en 

la dirección de 

turismo en la 

DIRCETUR-Piura 

periodo 2020-2021 

 

 

 

 

4. La empatía se 

enlazaría de modo 

significativo con la 

competitividad en 

la dirección de 

turismo en la 

DIRCETUR-Piura 

periodo 2020-2021 

Dimensiones 
 

Indicadores 

Escala de 

valores  

Fiabilidad: Se 

refiere a la 

habilidad para 

ejecutar el 

servicio 

prometido de 

forma fiable y 

cuidadosa. Es 

decir, que la 

empresa 

cumple con sus 

promesas, 

sobre 

entregas, 

suministro del 

servicio, 

solución de 

problemas y 

Se tomaron 16 

indicadores, 

relacionadas     

con     las   4 

dimensiones y 

se adecuaron 

según el 

entorno. 

Fiabilidad 

F1. Los 

trabajadores 

cumplen con lo 

prometido.  

F2. Los 

trabajadores son 

veraces con 

responder 

problemas.  

Escala de 

Likert 5= Muy 

de acuerdo 

hasta 1= Muy 

en 

desacuerdo 
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 fijación de 

precios. 

Seguridad: Es 

el 

conocimiento y 

atención de los 

empleados y 

sus habilidades 

para inspirar 

credibilidad y 

confianza. 

Sensibilidad: 

Es la 

disposición 

para ayudar a 

los usuarios y 

para prestarles 

un servicio 

rápido y 

adecuado. Se 

refiere a la 

atención y 

F3. Entregan 

una buena 

atención desde 

la primera vez. 

F4. Cumple con 

los tiempos 

establecidos en 

los procesos  

F5. No ejecutan 

errores  

Sensibilidad 

S1. Comunican 

cuando se dará 

respuestas a 

las solicitudes o 

registros. 

S2. Los 

trabajadores 

realizan sus 
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prontitud al 

tratar las 

solicitudes, 

responder 

preguntas y 

quejas de los 

clientes, y 

solucionar 

problemas. 

Empatía: Se 

refiere al nivel 

de atención 

individualizada 

que ofrecen las 

empresas a 

sus clientes. 

Se debe 

transmitir por 

medio de un 

servicio   

personalizado   

o adaptado al 

funciones sin 

demoras. 

S3. Los 

trabajadores 

están dispuestos 

a ayudar. 

 

Seguridad 

S1. Los 

trabajadores 

tienen un 

comportamient

o confiable  

S2. Los 

usuarios se 

sienten seguros 

S3. Los 

trabajadores 

son amables 
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gusto del 

cliente. 

 

 

 

S4. Los 

trabajadores 

tienen 

conocimiento 

suficiente   

Empatía 

E1. Ofrecen una 

atención 

personalizada 

E2. Horarios de 

atención 

conveniente 

E3. Se 

preocupan por 

sus usuarios 

E4. 

Comprenden las 

necesidades de 

los usuarios 
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Variable 2 Competitividad 

Concepto: Ivancevich y Lorenzi (1997), hacen 

referencia a la manera donde una nación bajo 

circunstancias de mercado independiente y leal, es 

apto de producir bienes y servicios las cuales tienen la 

capacidad de superar con éxito el experimento de los 

mercados internacionales. 

 

Dimensiones Indicadores Escala de 

Valores  

 

TIPO Y DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 

POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

Y1: Innovación  Atención 

rápida  

Escala de 

Likert  
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Tipo de investigación:  

Es de tipo aplicada, según (Vargas, 

2009), La investigación aplicada 

conforma una unión valiosa entre ciencia 

y sociedad, en el que los conocimientos 

regresan a las áreas de demandas, 

situándose en el entorno teniendo como 

objetivo intervenir, modificar o mejorar el 

mismo. 

Enfoque: El enfoque de la investigación 

es Cuantitativo, porque “Su propósito es 

buscar explicación a los fenómenos 

estableciendo regularidades en los 

mismo.” (Monje, 2011, p. 2011) 

El propósito es lograr información 

mediante la recopilación de datos que 

explique el comportamiento de los 

trabajadores con relación al servicio que 

brindan en la dirección que se analizara, 

lo mencionado se lograra con la 

aplicación de la Herramienta Servqual. 

 

POBLACIÓN: Se 

centra en los 

participantes, objetos, 

sucesos o 

colectividades de 

estudio, para la 

presente investigación 

se establece la Unidad 

de muestreo/Análisis 

serán Individuos 

trabajadores de la 

dirección de turismo en 

la DIRCETUR-Piura) 

TAMAÑO DE LA 

MUESTRA: 

Se delimita la 

población que será 

estudiada, y sobre la 

cual se pretende 

generalizar los 

resultados, la 

delimitación: 

Y2: Nuevas 

Tecnologías  

Y3: Resiliencia y 

Adaptación al 

cambio    

 

Atención de 

solicitudes en 

un tiempo 

prudente 

 

Disposición 

para resolver 

dudas y 

brindar ayuda  

Comportamie

nto de los 

trabajadores  

 

 

Seguimiento 

eficaz   

5= Muy de 

acuerdo hasta 

1= Muy en 

desacuerdo 
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Nivel  

descriptiva-correlacional  

(Hernández et al. 2014), para esta clase 

de tesis el fin del investigador radica en 

describir fenomenos, situaciones o 

acontecimientos, por lo que con esta 

clase de investigacion  busca detallar las, 

particularidades ,propiedades y 

comportamiento de las personas que se 

someta a un analisis, La investigación 

tambien es correlacional, según 

(Hernández et al. 2014) relacionan  

variables a traves de un patrón en un 

grupo, teniendo la finalidad de saber la 

relación o grado de agrupación existente 

entre dos o más variables. 

Corte:  

Transversal, según el mismo autor 

(Hernández et al. 2014) , recogen 

informacion una unica vez, en un 

momento determinado, su  finalidad es 

explicar variables y observar su 

Individuos 

Trabajadores de las 

agencias de viajes y 

operadores turísticos 

TIPO DE 

MUESTREO: 

Muestreo probabilista 

por conveniencia. 
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interralacion en un momento establecido 

permitiendo la recopilación de datos, en 

la investigación se aplicó solo una 

encuesta para la recolección de datos. 
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ANEXO 3: Cuestionario  

Estimado usuario, con el presente cuestionario buscamos obtener información 

sobre la calidad de servicio y la competitividad de la DIRCETUR-Piura en la 

dirección de Turismo y permitiendo un análisis correlacional, Agradeciendo su 

valioso aporte al responder con objetividad todas las preguntas.  

Lea cuidadosamente y marque con una (X) la respuesta según considere pertinente, 

selecciona solo una respuesta para cada pregunta, considere la siguiente escala:  

1=NUNCA  2=CASI NUNCA   3=AVECES   4=CASI SIEMPRE   5=SIEMPRE 

ITEMS 1 2 3 4 5 

1. ¿Diga usted si la DIRCETUR-Piura concluye el servicio en el 

tiempo prometido?           

2. ¿Diga usted Cuándo tiene un problema de promoción de sus 

artículos o servicios, la entidad muestra interés en solucionarlo?            

3. ¿Diga Usted si la persona que lo atiende le brinda una atención 

eficiente desde la primera vez?           

4. ¿Diga usted si se cumple con el plazo de respuesta que le 

ofrece la DIRCETUR-Piura?           

5. ¿Diga usted si le prometen un tiempo de respuesta a la solicitud 

como socio?           

6. ¿Diga usted si le ofrece un servicio rápido?           

7. ¿Diga usted si en la DIRCETUR-Piura están dispuestos a 

ayudar?           

8. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-Piura que le brinda 

atención al socio responde las dudas?           

9. ¿Diga usted si el comportamiento de los trabajadores le inspira 

confianza y seguridad?           

10. ¿Diga usted si el personal de atención le brinda una atención 

cordial, amable? 
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11. ¿Diga usted si el personal le brinda una atención 

individualizada de manera que asegura que su solicitud sea 

atendida? 
     

12. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-Piura le brinda 

una atención personalizada?           

13. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-Piura lo recibe 

con buena actitud, cortesía en su atención?           

14. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-Piura muestra 

interés y preocupación por brindar una mejor atención al socio?           

15. ¿Considera usted si el personal de la DIRCETUR-Piura logra 

atender sus solicitudes y requerimientos?           

16 ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-Piura le ofrece 

nuevas ideas de promoción y difusión de los artículos y servicios 

que brinda?           

17 ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-Piura le propone 

nuevas alternativas de atención al socio?           

18 ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-Piura utiliza las 

tecnologías de información en la creación de nuevos mecanismos 

para la resolución de problemas o dudas de los socios?           

19. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-Piura emplea las 

tecnologías de comunicación para brindar un reporte de 

seguimiento de los tramites a sus socios? 
 

          

20. ¿Diga usted si el personal de atención de la DIRCETUR-Piura 

tiene la capacidad de afrontar los cambios que se presentan?      

21. ¿Diga usted si el personal de atención de la DIRCETUR-Piura 

brinda una respuesta rápida a los cambios que se presentan?       
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ANEXO 4: Certificado de validación 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA 

COMPETITIVIDAD 

TITULO: “Calidad de servicio y competitividad en la dirección de turismo de la DIRCETUR-Piura, 2020-2021” 

Ítems Pertinenci

a1

Relevanci

a2

Claridad3 Observación 

FIABILIDAD SI NO SI NO SI NO 

1. ¿Diga usted si La DIRCETUR-Piura concluye el 

servicio te atención en el tiempo prometido? 

x x x 

2. ¿Diga usted Cuándo tiene un problema al 

realizar un trámite o solicita ayuda en la 

promoción de sus artículos o servicios, la 

entidad muestra interés en solucionarlo? 

x x x 

3. ¿Diga usted si la persona que lo atiende le 

brinda una atención eficiente desde la primera 

vez? 

X X X 



 

92 

 

4 ¿Diga usted si se cumple con el plazo de 

respuesta que le ofrece la DIRCETUR-Piura? 

X  X  X   

 CAPACIDAD DE RESPUESTA         

5. ¿Diga usted si le prometen un tiempo de 

respuesta a la solicitud como socio? 

X  X  X   

6. ¿Diga usted si le atienden con un servicio 

rápido? 

X  X  X   

7. ¿Diga usted si en DIRCETUR-Piura están 

dispuestos a ayudar? 

X  X  X   

8. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura le brinda atención al socio responde las 

dudas de los socios? 

X  X  X   

 SEGURIDAD         

9. ¿Diga usted si el comportamiento de los 

trabajadores le inspira confianza y seguridad? 

X  X  X   

10. ¿Diga usted si el personal de atención le brinda 

una atención cordial, amable? 

X  X  X   
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11. ¿Diga usted si el personal le han brindado una 

atención individualizada de manera que asegura 

que su solicitud sea atendida? 

X  X  X   

 EMPATIA         

12. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura le brinda una atención personalizada? 

X  X  X   

13. ¿Diga uste si el personal de la DIRCETUR-Piura 

demuestran amabilidad y buen trato a usted 

como socio? 

X  X  X   

14. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura muestra interés y preocupación por brindar 

una mejor atención al socio? 

X  X  X   

15. ¿Considera usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura logra atender sus solicitudes y 

requerimientos? 

X  X  X   

 INNOVACION         
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16. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura le ofrece nuevas ideas de promoción y 

difusión de los artículos y servicios que brinda? 

X  X  X   

17. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura le propone nuevas alternativas de atención 

al socio? 

X  X  X   

 NUEVAS TECNOLOGIAS         

18. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura utiliza las tecnologías de información la 

creación de nuevos mecanismos para la 

resolución de problemas o dudas de los socios? 

X  X  X   

19. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura emplea las tecnologías de comunicación 

para brindar un reporte de seguimiento de los 

tramites a sus socios? 

X  X  X   

 RESILIENCIA Y ADAPTACION         



 

95 

 

20. ¿Diga usted si el personal de atención de la 

DIRCETUR-Piura tiene la capacidad de afrontar 

los cambios que se presentan? 

X  X  X   

21. ¿Diga usted si el personal de atención de la 

DIRCETUR-Piura brinda una respuesta rápida a 

los cambios que se presentan?  

X  X  X   
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Observaciones (precisar si hay suficiencia) 

…………………………………………………………. 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]  No 

aplicable [ ] 

Apellidos y Nombres del juez validador: Mg: Laura Vanessa Zamudio Ramírez 

DNI: 43988183 

Especialidad del validado: Turismo y Hotelería 

1Pertinencia: el ítem hace 

referencia al concepto teórico 

formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado 

para representar al componente o 

dimensión del constructo  

3Claridad: Se entiende sin 

dificultad alguna el enunciado del 

ítem, es conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia. se especifica 

suficiencia cuando los ítems 

planteados son suficientes para 

medir la dimensión   

   Firma del experto informante. 

 Especialidad: Turismo y Hotelería 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA 

COMPETITIVIDAD 

TITULO: “Calidad de servicio y competitividad en la dirección de turismo de la DIRCETUR-Piura, 2020-2021” 

Ítems Pertinenci

a1

Relevanci

a2

Claridad3 Observación 

FIABILIDAD SI NO SI NO SI NO 

1. ¿Diga usted si La DIRCETUR-Piura concluye el 

servicio te atención en el tiempo prometido? 

X X X 

2. ¿Diga usted Cuándo tiene un problema al 

realizar un trámite o solicita ayuda en la 

promoción de sus artículos o servicios, la 

entidad muestra interés en solucionarlo? 

X X X 

3. ¿Diga usted si la persona que lo atiende le 

brinda una atención eficiente desde la primera 

vez? 

X X X 

4 ¿Diga usted si se cumple con el plazo de 

respuesta que le ofrece la DIRCETUR-Piura? 

X X X 
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 CAPACIDAD DE RESPUESTA         

5. ¿Diga usted si le prometen un tiempo de 

respuesta a la solicitud como socio? 

X  X  X   

6. ¿Diga usted si le atienden con un servicio 

rápido? 

X  X  X   

7. ¿Diga usted si en DIRCETUR-Piura están 

dispuestos a ayudar? 

X  X  X   

8. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura le brinda atención al socio responde las 

dudas? 

X  X  X   

 SEGURIDAD         

9. ¿Diga usted si el comportamiento de los 

trabajadores le inspira confianza y seguridad? 

X  X  X   

10. ¿Diga usted si el personal de atención le brinda 

una atención cordial, amable? 

X  X  X   

11. ¿Diga usted si el personal le han brindado una 

atención individualizada de manera que asegura 

que su solicitud sea atendida? 

X  X  X   
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EMPATIA 

12. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura le brinda una atención personalizada? 

X X X 

13. ¿Diga uste si el personal de la DIRCETUR-Piura 

demuestran amabilidad y buen trato a usted 

como socio? 

X X X 

14. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura muestra interés y preocupación por brindar 

una mejor atención al socio? 

X X X 

15. ¿Considera usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura logra atender sus solicitudes y 

requerimientos? 

X X X 

INNOVACION 

16. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura le ofrece nuevas ideas de promoción y 

difusión de los artículos y servicios que brinda? 

X X X 
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17. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura le propone nuevas alternativas de atención 

al socio? 

X  X  X   

 NUEVAS TECNOLOGIAS         

18. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura utiliza las tecnologías de información la 

creación de nuevos mecanismos para la 

resolución de problemas o dudas de los socios? 

X  X  X   

19. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura emplea las tecnologías de comunicación 

para brindar un reporte de seguimiento de los 

tramites a sus socios? 

X  X  X   

 RESILIENCIA Y ADAPTACION         

20. ¿Diga usted si el personal de atención de la 

DIRCETUR-Piura tiene la capacidad de afrontar 

los cambios que se presentan? 

X  X  X   

21. ¿Diga usted si el personal de atención de la 

DIRCETUR-Piura brinda una respuesta rápida a 

los cambios que se presentan?  

X  X  X   
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Observaciones (precisar si hay suficiencia) Si hay suficiencia  

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]  No 

aplicable [ ] 

Apellidos y Nombres del juez validador: Dr Mg: Rosario Cristina Reyes Camasca, 

Administración de la Educación DNI:22313729   

Especialidad del validado: Lic. En Turismo 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: el ítem hace referencia al concepto 

teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para 

representar al componente o dimensión del 

constructo  

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el 

enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo  

Nota: Suficiencia. se especifica suficiencia 

cuando los ítems planteados son suficientes para 

medir la dimensión   

 

 

Firma del experto 

informante. 

Especialidad 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE 

SERVICIO Y LA COMPETITIVIDAD 

TITULO: “Calidad de servicio y competitividad en la dirección de turismo de la DIRCETUR-Piura, 2020-2021” 

 

 Ítems Pertinenci

a1 

Relevancia

2 

Claridad3  

Observación 

 FIABILIDAD SI NO SI NO SI NO 

1. 
¿Diga usted si La DIRCETUR-Piura 

concluye el servicio te atención en el tiempo 

prometido? 

X 
 

X 
 

X 
  

 

2. 

¿Diga usted Cuándo tiene un problema al 

realizar un trámite o solicita ayuda en la 

promoción de sus artículos o servicios, la 

entidad muestra interés en solucionarlo? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

3. 
¿Diga usted si la persona que lo atiende le 

brinda una atención eficiente desde la 

primera vez? 

X 
 

X 
 

X 
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4 
¿Diga usted si se cumple con el plazo de 

respuesta que le ofrece la DIRCETUR-

Piura? 

X 
 

X 
 

X 
  

 CAPACIDAD DE RESPUESTA        

5. 
¿Diga usted si le prometen un tiempo de 

respuesta a la solicitud como socio? 
X 

 
X 

 
X 

  

6. ¿Diga usted si le atienden con un servicio 

rápido? 

X  X  X   

7. ¿Diga usted si en DIRCETUR-Piura están 

dispuestos a ayudar? 

X  X  X   

 

8. 

¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura le brinda atención al socio responde 

las dudas? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 SEGURIDAD        

9. ¿Diga usted si el comportamiento de los 

trabajadores le inspira confianza y 

seguridad? 

X  X  X   
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10. ¿Diga usted si el personal de atención le 

brinda una atención cordial, amable? 

X  X  X   

 

11. 

¿Diga usted si el personal le han brindado 

una atención individualizada de manera que 

asegura que su solicitud sea atendida? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 EMPATIA        

12. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura le brinda una atención personalizada? 

X  X  X   

13. ¿Diga uste si el personal de la DIRCETUR-

Piura demuestran amabilidad y buen trato a 

usted como socio? 

X  X  X   

 

14. 

¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura muestra interés y preocupación por 

brindar una mejor atención al socio? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 

15. 

¿Considera usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura logra atender sus 

solicitudes y requerimientos? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 INNOVACION        
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16. 

¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura le ofrece nuevas ideas de promoción y 

difusión de los artículos y servicios que 

brinda? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

17. ¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura le propone nuevas alternativas de 

atención al socio? 

X  X  X   

 NUEVAS TECNOLOGIAS        

 

 

18. 

¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura utiliza las tecnologías de información la 

creación de nuevos mecanismos para la 

resolución de problemas o dudas de los 

socios? 

 

 

X 

  

 

X 

  

 

X 

  

 

19. 

¿Diga usted si el personal de la DIRCETUR-

Piura emplea las tecnologías de 

comunicación para brindar un reporte de 

seguimiento de los tramites a sus socios? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 RESILIENCIA Y ADAPTACION        
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20 ¿Diga usted si el personal de atención de la 

DIRCETUR- Piura tiene la capacidad de 

afrontar los cambios que se presentan? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

21 ¿Diga usted si el personal de atención de la 

DIRCETUR- Piura brinda una respuesta 

rápida a los cambios que se presentan? 

 

X 

  

X 

  

X 
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Observaciones (precisar si hay suficiencia) 

…………………………………………………………. 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ 

] No aplicable [ ] Apellidos y Nombres del juez validador: Dr. Abel De la 

Torre Tejada DNI: 07870330 Especialidad del validado: Administración 

en Turismo y Hotelería 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: el ítem hace referencia al concepto 
teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para 

representar al componente o dimensión 

del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad 

alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia. se especifica suficiencia 
cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión. 

 

 

 

 

 

Firma del experto 
informante. 

Especialidad 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE 

SERVICIO Y LA COMPETITIVIDAD 

TITULO: “Calidad de servicio y competitividad en la dirección de turismo de la DIRCETUR-Piura, 2020-2021” 

 

 Ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3  

Observación  FIABILIDAD SI NO SI NO SI NO 

1. 
¿Diga usted si La DIRCETUR-Piura 

concluye el servicio te atención en el 

tiempo prometido? 

X 
 

X 
 

X 
  

 

2. 

¿Diga usted Cuándo tiene un problema al 

realizar un trámite o solicita ayuda en la 

promoción de sus artículos o servicios, la 

entidad muestra interés en solucionarlo? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

3. 
¿Diga usted si la persona que lo atiende 

le brinda una atención eficiente desde la 

primera vez? 

X 
 

X 
 

X 
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4 
¿Diga usted si se cumple con el plazo de 

respuesta que le ofrece la DIRCETUR-

Piura? 

X 
 

X 
 

X 
  

 CAPACIDAD DE RESPUESTA        

5. 
¿Diga usted si le prometen un tiempo de 

respuesta a la solicitud como socio? 
X 

 
X 

 
X 

  

6. ¿Diga usted si le atienden con un servicio 

rápido? 

X  X  X   

7. ¿Diga usted si en DIRCETUR-Piura están 

dispuestos a ayudar? 

X  X  X   

 

8. 

¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura le brinda atención al 

socio responde las dudas? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 SEGURIDAD        

9. ¿Diga usted si el comportamiento de los 

trabajadores le inspira confianza y 

seguridad? 

X  X  X   
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10. ¿Diga usted si el personal de atención le 

brinda una atención cordial, amable? 

X  X  X   

 

11. 

¿Diga usted si el personal le han brindado 

una atención individualizada de manera 

que asegura que su solicitud sea 

atendida? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 EMPATIA        

12. ¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura le brinda una atención 

personalizada? 

X  X  X   

13. ¿Diga uste si el personal de la 

DIRCETUR-Piura demuestran amabilidad 

y buen trato a usted como socio? 

X  X  X   

 

14. 

¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura muestra interés y 

preocupación por brindar una mejor 

atención al socio? 

 

X 

  

X 

  

X 
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15. 

¿Considera usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura logra atender sus 

solicitudes y requerimientos? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 INNOVACION        

 

16. 

¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura le ofrece nuevas ideas 

de promoción y difusión de los artículos y 

servicios que brinda? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

17. ¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura le propone nuevas 

alternativas de atención al socio? 

X  X  X   

 NUEVAS TECNOLOGIAS        

 

 

18. 

¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura utiliza las tecnologías 

de información la creación de nuevos 

mecanismos para la resolución de 

problemas o dudas de los socios? 

 

 

X 

  

 

X 

  

 

X 

  

 

19. 

¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura emplea las tecnologías 

 

X 

  

X 

  

X 
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de comunicación para brindar un reporte 

de seguimiento de los tramites a sus 

socios? 

 RESILIENCIA Y ADAPTACION        

20 ¿Diga usted si el personal de atención de 

la DIRCETUR- Piura tiene la capacidad 

de afrontar los cambios que se 

presentan? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

21 ¿Diga usted si el personal de atención de 

la DIRCETUR- Piura brinda una respuesta 

rápida a los cambios que se presentan? 

 

X 

  

X 

  

X 
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Observaciones (precisar si hay suficiencia) NINGUNO 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No 

aplicable [ ] Apellidos y Nombres del juez validador: Dr. NESTOR CUBA 

CARBAJAL DNI: 40029894 Especialidad del validado: LIC. TURISMO Y 

HOTELERIA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: el ítem hace referencia al concepto teórico 
formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar 

al componente o dimensión del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el 

enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia. se especifica suficiencia cuando 
los ítems planteados son suficientes para medir la 
dimensión 

Firma del experto 
informante. 

Especialidad 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE 

SERVICIO Y LA COMPETITIVIDAD 

TITULO: “Calidad de servicio y competitividad en la dirección de turismo de la DIRCETUR-Piura, 2020-2021” 

 

 Ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3  

Observación  FIABILIDAD SI NO SI NO SI NO 

1. 
¿Diga usted si La DIRCETUR-Piura 

concluye el servicio te atención en el 

tiempo prometido? 

X 
 

X 
 

X 
  

 

2. 

¿Diga usted Cuándo tiene un problema al 

realizar un trámite o solicita ayuda en la 

promoción de sus artículos o servicios, la 

entidad muestra interés en solucionarlo? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

3. 
¿Diga usted si la persona que lo atiende 

le brinda una atención eficiente desde la 

primera vez? 

X 
 

X 
 

X 
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4 
¿Diga usted si se cumple con el plazo de 

respuesta que le ofrece la DIRCETUR-

Piura? 

X 
 

X 
 

X 
  

 CAPACIDAD DE RESPUESTA        

5. 
¿Diga usted si le prometen un tiempo de 

respuesta a la solicitud como socio? 
X 

 
X 

 
X 

  

6. ¿Diga usted si le atienden con un servicio 

rápido? 

X  X  X   

7. ¿Diga usted si en DIRCETUR-Piura están 

dispuestos a ayudar? 

X  X  X   

 

8. 

¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura le brinda atención al 

socio responde las dudas? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 SEGURIDAD        

9. ¿Diga usted si el comportamiento de los 

trabajadores le inspira confianza y 

seguridad? 

X  X  X   
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10. ¿Diga usted si el personal de atención le 

brinda una atención cordial, amable? 

X  X  X   

 

11. 

¿Diga usted si el personal le han brindado 

una atención individualizada de manera 

que asegura que su solicitud sea 

atendida? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 EMPATIA        

12. ¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura le brinda una atención 

personalizada? 

X  X  X   

13. ¿Diga uste si el personal de la 

DIRCETUR-Piura demuestran amabilidad 

y buen trato a usted como socio? 

X  X  X   

 

14. 

¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura muestra interés y 

preocupación por brindar una mejor 

atención al socio? 

 

X 

  

X 

  

X 
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15. 

¿Considera usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura logra atender sus 

solicitudes y requerimientos? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 INNOVACION        

 

16. 

¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura le ofrece nuevas ideas 

de promoción y difusión de los artículos y 

servicios que brinda? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

17. ¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura le propone nuevas 

alternativas de atención al socio? 

X  X  X   

 NUEVAS TECNOLOGIAS        

 

 

18. 

¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura utiliza las tecnologías 

de información la creación de nuevos 

mecanismos para la resolución de 

problemas o dudas de los socios? 

 

 

X 

  

 

X 

  

 

X 

  



 

118 

 

 

19. 

¿Diga usted si el personal de la 

DIRCETUR-Piura emplea las tecnologías 

de comunicación para brindar un reporte 

de seguimiento de los tramites a sus 

socios? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

 RESILIENCIA Y ADAPTACION        

20 ¿Diga usted si el personal de atención de 

la DIRCETUR- Piura tiene la capacidad 

de afrontar los cambios que se 

presentan? 

 

X 

  

X 

  

X 

  

21 ¿Diga usted si el personal de atención de 

la DIRCETUR- Piura brinda una respuesta 

rápida a los cambios que se presentan? 

 

X 

  

X 

  

X 
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Observaciones (precisar si hay suficiencia) 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No 

aplicable [ ] Apellidos y Nombres del juez validador: Dr Mg: Bertha Nancy 

Larico Quispe DNI: 40611975 Especialidad del validado: Gestión de 

Empresas Turísticas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: el ítem hace referencia al concepto teórico 
formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al 

componente o dimensión del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el 

enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia. se especifica suficiencia cuando los 
ítems planteados son suficientes para medir la 
dimensión 

Firma del experto 
informante. 

Especialidad 
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Anexo 6: Validación de expertos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Juez validador del 

Instrumento  
Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Observación  

Dr Mg: Bertha Nancy 

Larico Quispe 
 SI SI SI APLICABLE 

Dr. Nestor Cuba 

Carbajal 
SI SI SI APLICABLE 

Dr. Abel de la Torre 

Tejada 
SI SI SI APLICABLE 

Mg: Rosario Cristina 

Reyes Camas 
SI SI SI APLICABLE 

Mg: Laura Vanessa 

Zamudio Ramirez 
SI SI SI APLICABLE 
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ANEXO 7: Carta de consentimiento 

 

 



122 

ANEXO 8: Resultados de contrastación de hipótesis 


