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RESUMEN

La presente investigacion, realizada en una agencia de viaje en Lima Centro, en
donde se propuso como objetivo general Identificar la relacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccién del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel. El
estudio se llevo a cabo desde una perspectiva de la gestidn y la calidad del servicio
en relacion a la satisfaccion del cliente. Esta muestra una representatividad de
suma relevancia, puesto que, a través de los resultados, podran plantearse
parametros correspondientes a un disefio de implementacion de un método de
servicio de eficacia, que contenga un manual con indicadores de gestion, que
parten a raiz de las necesidades de la agencia de viaje evaluada, con el fin de
favorecer el capital formativo y los productos. La metodologia responde a una
investigacion cuantitativa, de disefio no experimental de nivel correlacional. Se hizo
uso de dos cuestionarios para evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, en una muestra de 187 clientas de dicha agencia de viaje. Entre los
principales resultados, se obtuvo una relacién estadisticamente significativa
(p=0.001) entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Por lo que se
puede concluir, que la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad de servicio
brindado por la agencia de viaje debe cumplir con los estandares de calidad

ofrecido, para considerarse satisfecho.

PALABRAS CLAVE: Estrategias, Estandares de Calidad, Servicio, Satisfaccion y
Turismo.



ABSTRACT

The present investigation, carried out in a travel agency in Central Lima, where the
general objective was to identify the relationship between quality of service and
customer satisfaction in the Inka Wasi Travel travel agency. The study was carried
out from a management and service quality perspective in relation to customer
satisfaction. This shows a highly relevant representativeness, since, through the
results, parameters corresponding to an implementation design of an efficiency
service method may be proposed, which contains a manual with management
indicators, which are based on the needs of the evaluated travel agency, in order to
favor training capital and products. The methodology responds to a quantitative
investigation, of a non-experimental design at a correlational level. Two
guestionnaires were used to evaluate the quality of service and customer
satisfaction in a sample of 187 clients of said travel agency. Among the main results,
a statistically significant relationship (p = 0.001) was obtained between service
quality and customer satisfaction. Therefore, it can be concluded that the perception
that clients have about the quality of service provided by the travel agency must

comply with the quality standards offered, to be considered satisfied.

KEY WORDS: Strategies, Quality Standards, Service, Satisfaction and Tourism.
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I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problemaéatica

El sector turistico para la Organizacion Mundial del Turismo OMT (2001),
representa una actividad a nivel mundial que tiene implicancias en todos los niveles
de la sociedad y que en la actualidad viene generando ingresos econdémicos,
mayores o iguales a la industria petrolera, alimenticia o automovilistica. El turismo
es participe del comercio a nivel global y genera ganancias econOmicas
sustanciales a paises en vias de desarrollo (Romani, 2017). Ademas, se ha
generado un incremento de la diversificacion y la competencia entre lugares o
puntos turisticos, por lo que resulta relevante capacitar y entrenar a los agentes
involucrados directamente con esta actividad (Calvopifia, 2017) y las comunidades
receptoras de turistas y a los establecimientos agencias de viaje turistico, para

brindar un servicio 6ptimo.

En tanto, estos aspectos pueden considerar al servicio turistico como algo
sustancialmente lucrativo y de mayor importancia en los ultimos tiempos, en donde
el emisor o turista busca satisfacer y aumentar su conocimiento cultural, con fines
de ocio o de caracter recreativo (Kotler, Bowen, Makens, Garcia y Flores, 2011).
Sin embargo, para cumplir estos requerimientos o0 demandas, las condiciones
necesarias deben de lograr experiencias Unicas en el turista. Por ende, resulta
importante considerar un servicio turistico de competitividad, un desarrollo
sostenible, garantias de seguridad y prestacion de servicio turistico, como parte de
una calidad del servicio. Ademas, la gestion para brindar un servicio turistico debe
estar inmerso desde, el transporte y traslado, hospedaje, guiado y otras actividades.
Con el proposito de generar confianza entre el turista y todos los elementos
involucrados al servicio turistico, para que la experiencia sea enriquecedora y

genere satisfaccion en el cliente (Kotler, et al., 2011).

En tanto, el servicio turistico debe cumplir con estandares de calidad
adecuados. Para la OMT (2001) un servicio de calidad comprende una secuencia
de procesos y sistemas tanto para el estado como para el sector privado, puesto

que deben realizar un trabajo conjunto con el propésito para determinar las
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deficiencias y problematicas suscitadas en este sector. Segun Castafieda (1999),
se debe establecer un plan de calidad en donde este sistema aplicable a un
producto o servicio efectué continuamente mejoras o ajustes necesarios. Asimismo,
la calidad en el servicio turistico es comprendida como una interrelacién entre
sistemas arraigados a la cadena de servicio turistico y su consumo, desde la
seleccién del destino y fecha de viaje, hasta la experiencia del viaje y la percepcion

de satisfaccion del turista o cliente (Weiermair, 1996).

Adicionalmente, la satisfaccién del turista representa una las principales
causas de investigacion en el campo del turismo, los cuales dependen, en su
mayoria, de caracteristicas propias del lugar a visitar. En ese sentido, la satisfaccion
del turista o cliente guarda relacién con las expectativas previas que éste tenga del
viaje y destino (Antén, Camarero, y Laguna, 2014). Es por ello, que la satisfaccion
en este campo turistico esta comprendida por la experiencia global, en donde se
incluyen las siguientes areas: entretenimiento, conocimiento, educacion y
sociabilizacién (Chen, y Chen, 2010). Por lo que, la satisfaccion con el viaje, se
asocia al deseo de experimentar nuevamente la misma satisfacciéon y las ganas de

volver al mismo destino (Antén et al. 2014).

De esta manera, ambas variables en estudio son temas de relevante
importancia en el mundo. Asi pues, dentro de los propésitos de las empresas es
brindar calidad en sus servicios turisticos, lo cual ha sido una tarea ardua del
estado, quienes a través de politicas publicas buscan potencializar este servicio
para mantener estandares competentes en el mercado interno y externo (Ministerio
de Comercio Exterior y Turismo MINCETUR, 2016).

1.1.1. A nivel internacional

Algunos de estudios como el de Cortez y Vargas (2018) en Colombia
determinaron que las agencias de viajes no han logrado ser objeto de investigacion
alo largo de los afios. Aln existe un vacio de conocimiento entorno a estos campos,
asi como el impacto potencial que puedan producir las tecnologias disruptivas como
parte de una implementacion a los modelos de negocio tradicionales. Ademas, la
carencia de informacion no permite identificar con claridad aquellos factores o

variables determinantes dentro del sistema de mercado turistico.
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Calvopifia, (2017) en Ecuador evidencié que la gestion de calidad y de los
servicios turisticos relacionan positivamente. A través de estas dos variables,
pueden desarrollarse modelos sisteméticos sostenibles que permitan generar

mejores programas turisticos.

Veloz y Vasco (2016) mencionan que en Ecuador existe una diferenciacion
en los procesos relacionados al impacto negativo que genera en los turistas la
atencién hotelera, en muchos casos existe un descontento y una percepcion poca
favorable y por lo cual, afirman que esto repercute desfavorablemente en la
impresion que se llevan. Ademas, algunos aspectos netamente relacionados a
como percibe el turista el grado de sentirse satisfecho el cual se asocia a los hechos
tangibles, fiabilidad, veracidad y pertinencia, asi como la sensacién del sentirse
seguro por el cliente.

Otro hallazgo, guarda relacion con la planificacion del viaje en relacion al
destino y su duracion haciendo una diferenciacion entre los destinos nacionales e
internacionales, en donde las horas de viaje y la comodidad de traslado juegan un
gran rol. En Espafia se obtuvo que la poblacién en particular por elegibilidad hace
uso de un canal virtual para vuelos nacionales e internacionales con vuelos cortos
no mayores a 6 horas, en tanto para realizar vuelos con un mayor numero de horas

acuden a agencias tradicionales (Guijarro, Roger y Marti, 2014).
1.1.2. A nivel nacional

Ahora bien, hay evidencia empirica sobre el trabajo que se viene realizando,
en donde existe una brecha muy grande entre la realidad internacional y la nacional,
en implementacién y contribucién a la mejora del servicio y calidad turistica en las

agencias de viaje.

Espinoza (2018) realizé una investigacion en Lima que evidencio que dentro
de la correlacién de la satisfaccion del cliente y la atencidn en las agencias turisticas
los aspectos que destacan son la empatia con un 62%, capacidad y tangibilidad de
respuesta con 57%, empatia, la seguridad con un 54% y finalmente la fiabilidad con
un 47%. Mientras que, para la calidad de atencion se consider¢ la calidad técnica

con un 61% y la calidad funcional con un 60%.
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Cayotopa (2018) encontro dentro de la provincia de Chiclayo no se ha podido
establecer un area que pueda organizar el turismo, ademas de la poca difusion y
desinterés de la poblacién y carencia de informacién. Ademas, se puede observar
que las exigencias formativas en el sector turistica son minimas. Algunas de las
problematicas tienen que ver con un déficit de las potencialidades turisticas
naturales de la zona, malos manejos administrativos y poca participacion de la
poblacion, falta de organizacion y planes de trabajo de implementacion de mejora,
carencias de ofertas turisticas, entre otros aspectos.

Cabrera (2016) en Lima evidencié que los clientes que las dependencias de
migracion turistico a nivel nacional, perciben el servicio a nivel general como
regular. Algunos de los puntos de inflexion fue el servicio de transporte, considerado
como inadecuado para el traslado, descoordinaciones y poco trabajo con los guias
locales, ventas opcionales y no mencionadas en la adquisicion del paquete turistico
y, por dltimo y mayor punto de quiebre la atencién brindad de parte de los

colaboradores.
1.1.3. A nivel local

Chicoma (2019) quien encontré en una agencia de viaje existen una serie de
problemas en los métodos de estandarizacion de la eficacia de la asistencia al
turista, se obtuvo que existe una deficiencia en estos procesos y el 21.36% de los
clientes lo perciben como un servicio regular la atencion via telefonica. Ademas,
durante 5 afios la agencia no ha logrado un crecimiento econémico, puesto que la
cantidad porcentual en clientes no ha incrementado y se ha mantenido durante este

periodo.

Otro de los problemas radica en el representante o asesor de servicio, el cual
repercute en la percepcion del cliente. Hoy en dia es notorio que las agencias de
viaje no tienen un sistema de organizacién publicitaria y eventuales promociones,
difundidos por los medios de comunicacién. Al respecto, Quevedo (2018) abordé
un tema relacionado a esta problematica, en donde se evalud la formacion de sus
asesores de viaje, mediante criterios sobre nociones de turismo y de vocacion de
servicio, los cuales fueron evaluados mediante un andlisis de su actividad cotidiana,

es decir, de casos en sus entornos reales. En donde se obtuvo que los asesores
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de viaje no se encuentran capacitados y que en muchas oportunidades toman de

decisiones de manera intuitiva.

No obstante, Vicufia y Olea (2018) determinaron que una de las
problematicas mas importantes, deben estar acordes a la disposicion de asistencia,
englobando el valor percibido del consumidor donde deben considerarse aspectos
como un paquete turistico agradable, la confianza que debe generar la agencia de
viaje. Por consiguiente, se identificd que la perspicacia de servicio y la disposicion
de servicio y relacion se hallan altamente relacionados con la lealtad del cliente.

Por lo cual, resulta importante indagar la asociacién de la disposicion del
servicio turistico y satisfaccion del cliente en las agencias de viaje. Si bien, existen
una serie de directrices y normas que regulan este servicio es importante sefalar
que debe establecerse el cumplimiento de las mismas, a través de buenas practicas
para cada sistema y subsistema implicado en el servicio turistico como son los
recursos humanos y materiales, infraestructura y servicio de mantenimiento,
planificacion de marketing, satisfaccion del turista, cuidado medioambiental, entre
otras (Romani, 2017).

El desarrollo del presente estudio permitira obtener informacién relevante y
guiara de forma objetiva a los duefios de las sucursales de viajes y turismo e
interesados en este sector, pues dara a conocer los errores mas frecuentes en este
rubro. Asimismo, esta investigacion posibilitar4 el gozo de un mejor servicio a los

clientes, por lo que su satisfaccion sera optima
1.2.Trabajos previos.
1.2.1. A nivel internacional

Costa (2018) ejecuto una exploracion con el objetivo de examinar la eficacia
de atencion en los consumidores de la agencia de viaje perteneciente a la provincia
de Loja, Ecuador. Para ello se encuestd a 171 clientes de la agencia de viaje de
forma aleatoria. El estudio de caracter cuantitativo de tipo descriptivo exploratorio y
de disefio no experimental. La conclusion del estudio evidencia una serie de
debilidades en la agencia y se sugiere nuevas estrategias en beneficio de los
turistas. Ademas, se mostro que los clientes tienen una gran expectativa acerca de
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la zona turistica, pero recomiendan que deberian implementarse mejores

propuestas a favor de la calidad del servicio.

Masaquiza (2017) analizé la calidad del servicio tacitico de la parroquia
Salasaca ubicada Tungurahua, Colombia. Para ello, se consider6 a 7 agencias
prestadoras de servicio turistico, en donde se evaluo a un total de 150 turistas que
se encontraron de viaje en el lugar. Con respecto a la metodologia, este fue de tipo
exploratorio y el método deductivo e inductivo. Pudo concluirse que los prestadores
de servicio turistico consideran la infraestructura y, especialmente, los destinos no
explorados son los principales indicadores para mejorar. Ademas, sefalaron que

se debe mejorar la seguridad y traslado del lugar de llega al centro turistico.

Oliveros y Beltran (2017) estudiaron la sustentabilidad de los colectores de
servicio turistico dentro del Parque Nacional Natural Tayrona, Colombia. En donde
se evalu6 157 normas de buenas préacticas turisticas agrupadas en 7 categorias
especificas. La metodologia aplicada fue cuantitativa de tipo exploratorio. Puede
concluirse que la posicion legal de concesion no esta siendo eficaces como
estrategia de gestion, pues las empresas prestadoras de servicio turistico cumplen

con la implementacién de buenas practicas.

Diaz y Morillo (2017) determinaron el desempefio de los ofrecimientos en el
servicio por parte de los vendedores del hospedaje turistico del estado Mérida,
Venezuela. Se consider6 a 186 establecimientos, con una muestra de 397 usuarios
quienes solicitaron de servicios turisticos a estos establecimientos. El método fue a
través del enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo —exploratorio. Se concluye que
existe incumplimiento de las promesas del servicio por parte de los prestadores del
mismo, ademas de una calidad de servicio con muchas incongruencias. Por lo cual,
es necesario disefiar estrategias para mejorar el servicio y elevar los estandares de

calidad y disminuir brechas entre el servidor y cliente.

Oliveros (2016) investigd las practicas ecoturisticas realizadas por la
concesion y el servicio de los prestadores turistico en el parque nacional natural
Tayrona, Colombia. La muestra fue de 11 agencias prestadoras de servicios
turisticos que operaban dentro de estas zonas mencionadas. La metodologia fue

de enfoque cuantitativo. Se puede concluir que los prestadores de servicios
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turisticos PST presentan caracteristicas diversas en los servicios que prestan,
como servicios de alojamiento y alimentacion, como la comida tipica autdctona,
otras artesanias, movilidad, o cualquier otra actividad vinculad a la PST. Por lo cual,
se debe tener muy bien establecido las buenas practicas y la busqueda de
sostenibilidad. En tanto, no todas las empresas prestadoras de servicio turistico
realizan estas buenas practicas en las actividades turisticas, sin embargo, se
rescata que muchas PST trabajan continuamente para cumplir estas practicas, pero
aun hay un trabajo sesgado y deficiente, ademéas de existir un débil cuidado y

escaso trabajo con la comunidad y el desarrollo comunitario.
1.2.2. A nivel nacional

Luna (2019) estudi6 la complacencia del viajero y las sensibles practicas del
turismo en la empresa prestadora del servicio turistico IKARO EIRL de Tarapoto.
Se contd con una muestra 30 usuarios de dicha agencia. De enfoque cuantitativo
de tipo descriptivo-correlacional y disefio no experimental. En dénde. se pudo
concluir que existe una estrecha correspondencia entre el agrado y las buenas
experiencias turisticas. Si bien se encontr6 que esta empresa cumple con la
satisfaccion turisticas se deben realizar mejoras con respecto a las buenas

practicas.

Apaza y Chahua (2018) determinaron la influencia de la informacion que se
le brinda al cliente acerca de las ofertas de viaje para la satisfaccion de turistas de
la ruta Trekking Pull en el Cafién del Colca, Arequipa. La investigacion se desarrollo
en 36 agencias de viaje empadronadas en los registros del MINCETUR y en que
se obtuvo una muestra de 365 turistas. El método fue cuantitativo, de tipo
correlacional y de disefio no experimental. Pudo concluirse que la informacion
brindada el personal de los counters repercute en la complacencia de los viajeros

extranjeros que optaron por dicha ruta.

Calle (2018) determiné el discernimiento de los consumidores sobre la
eficacia de servicio que ofrecen los proveedores que prometen una prestacion
turistica de la ciudad de Frias, Piura. El objetivo fue identificar el paralelismo de
conocimiento de los consumidores sobre la disposicidén de servicio que dedican las

empresas que brindan un servicio turistico. Para efectos del estudio se consideré
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realizar la investigacion en 40 agencias de servicio turistico, en donde se evalué a
184 turistas. Pudo concluirse dentro de los lineamientos para ofrecer una asistencia

de calidad se encuentran la responsabilidad, fiabilidad, seguridad y empatia

Ramos (2017) analizaron la disposicion de servicio y la complacencia segun
el modelo SERVQUAL planteado en una sucursal de viaje de Puno. Se evalu6 a un
total de 283 clientes de la agencia turistica mencionada. El estudio fue de corte
cuantitativa, descriptiva y no experimental. Se concluyd que los clientes muestran
altas expectativas respecto al servicio, especialmente en desconfianza,
tangibilidad, seguridad, cabida de refutacion y empatia. Con respecto, al modelo

SERVQUAL influye directamente en la variable mencionada.
1.2.3. A nivel local

Chicoma (2019) evalué el crecimiento operacional en base a la
estandarizacion de los conocimientos sobre la calidad en la prestacion de la
agencia de viaje del Arzobispado de Lima. La muestra consté de 5 empleados de
la agencia y 1564 compradores. La investigacion fue mixta, de tipo exploratorio de
disefio no experimental. En relacion a los resultados principales, se hallé que a la
estandarizacion de los procesos ha sido ineficiente. Ademas, el 21.36% de los
clientes lo perciben como un servicio regular la atencion via telefénica, el 36.89%
considera como buena y el 41.75 % lo califica como excelente. Por ultimo, el 35%
de los clientes se mantienen fieles al lugar, pero la agencia no ha registrado un

incremento de clientes en los ultimos 5 afos.

Quevedo (2018) identifico la disposicidon de la prestacion en tres agencias de
viajes de un disefio etnografico en Lima a través de un analisis cualitativo. Se contd
con 30 clientes los cuales fueron evaluados a través de entrevistas estructuradas.
Con respecto al método este fue de enfoque cualitativo, siguiendo el método
inductivo-deductivo, a través de la estrategia de estudios de casos. Se concluyo a
través de las encuestas, los clientes refieren dar un valor agregado al recibir una
atencion personalizada, mencionan que los asesores de viaje no se encuentran
capacitados y que en muchas oportunidades toman de decisiones de manera

intuitiva.
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Gonzales (2015) establecer la correlacion entre la disposicion de servicio y
la complacencia del cliente en una organizacion prestadora de un servicio en Lima.
Se evalu6 a 196 clientes escogidos de manera aleatoria. En relacion al método fue
cuantitativo de alcance correlacional. Se concluyé que ambas variables presentan
relacion estadisticamente significativa. Asimismo, clientes perciben que la calidad

de servicio es relevante en la estadia o cuando acuden al lugar.

Farfan (2015) propuso la tarea de asistencia como instrumento para
satisfacer a los clientes de un museo de Lima. La poblacion estuvo compuesta por
40 trabajadores y 400 clientes. La investigacion fue cuantitativa, correlacional y no
experimental. Pudo concluirse que la gestion del servicio se correlaciona e influye
de manera directa en la satisfaccion de los clientes, ademas si se realiza una
correcta gestion de procesos, si las relaciones laborales de colaboradores son

idéneas, se obtendra una optima calidad en el servicio.
1.3. Teorias relacionadas al tema.
1.3.1. Calidad de servicio

Zeithaml y Bitner (2005) mencionan que la disposicion de la atencion es el
factor principal en la atencién del cliente y es la mejor manera que tienen los clientes

para analizar funciones.

Mientras, Pefaloza (2007) define como proposito del marketing la
complacencia del cliente, este se alcanza mediante la relacion de calidad con
producto y servicio dirigidos a este. De esta manera ser exigente en cuanto a la

calidad es fundamental. (p.36).

Por altimo, la conservacion e incremento de clientes ademas de mayores
beneficios lucrativos son fruto de la calidad de servicio y de su constante mejora.
(Flores, 2003).

1.3.2. Fundamentacién de la calidad de servicio

Las perspectivas de los consumidores en cuanto al servicio pueden ser

cumplidos o superados segun la importancia que le brinden a la calidad de servicio
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proporcionado. Pride y Ferrel (1997).

Por ello, Stanton, Etzel y Walter (2004) reflexionan como aspectos de la

calidad de servicio no se establece por el productor vendedor sino por el cliente, la

siguiente, es la valoracion que los clientes hacen relacionando el desempefio

percibido con sus expectativas sobre aquel.

La importancia de la calidad es genérica en la actualidad, por lo cual,

diversas concepciones desarrolladas por ilustrados del tema se han vuelto

reconocidas. Por ejemplo, el modelo més destacado de este tipo de literatura es el

modelo de las deficiencias donde se expone que calidad de prestacion es la

evaluacion del servicio obtenido en relacion con las posibilidades del cliente.

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988).

1.3.3. Principios fundamentales de la calidad de servicios

Segun, Ramos (2017), la calidad de servicio se basa en lo siguiente:

>

Es vital recordar que la opinion del cliente es la que importa y debe ser
atendida tal cual, eso dependera en el juicio de calidad que tenga el
cliente sobre el servicio.

La exigencia en el servicio es fundamental, ya que, los clientes suelen
tener altas expectativas.

Para destacar en el campo laboral es necesario comprometerse a
brindar un servicio de calidad, asi se obtendria una mayor aproximacion
a los clientes y su aprobacion.

Cumplir las exigencias de los clientes para estar cada vez mas cerca
de sus expectativas

El servicio no es subjetivo, a pesar de percibirse de manera
sensacional.

La eficacia en el servicio debe ser constante para poder denominarse

eficiente.

Es vital observar el comportamiento de los clientes, y percibir su manera de

ser para poder entenderlos y ofrecerles un servicio de acuerdo a sus perspectivas.
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1.3.4. Importancia de la calidad de servicio

La empresa se determina objetivos, algunos se logran mediante la calidad
de servicio. En esencia el administrador sepa como dirigir las habilidades de cada

uno para desempanarse eficazmente.

En relacion a calidad de servicio, lo usual es contar con un equipo eficiente
y con capacidades para la atencion al cliente, con ello claramente el producto tiene

que ser segun las prioridades y exigencias del cliente.

El esquema que comprende la disposicion de servicio se ve irradiado en la
supervision y desarrollo de procesos en relacion al objetivo de complacer a los
clientes. Pérez (2011).

Asimismo, el agrado de los clientes fortalece la relacion con ellos y atrae a
mas, incrementando las ganancias. Un servicio de calidad demuestra el potencial

de la empresa.
1.3.5. Modelos relacionados
Modelo SERVQUAL

La herramienta de investigacion SERVQUAL es conocida por su capacidad
para determinar el agrado de la clientela con los productos que promete la empresa
u compafia Parasuraman, et al (1985). De esta manera, se puede conocer las
discrepancias entre el favor brindado y el servicio esperado. Los autores explican
que la dificultad de valorar la calidad del servicio, considerando que este no es
concreto como un producto, la forma de evaluar es percibiendo una atencion

eficiente hacia el cliente.

Segun el modelo expuesto por Parasuraman, et al (1985) los errores en las
empresas vinculados a la atencion, se consideran como brechas del servicio. Como

las siguientes:

» Brecha uno: En ocasiones las exigencias de la gerencia difieren con
las de los clientes, por lo tanto, el servicio brindado es determinado por

la gerencia y la clientela queda disgustada.
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» Brecha dos: Hay circunstancia donde a la gerencia no les es posible
cumplir con las especificaciones de la calidad de servicio, debido a
condiciones o requerimientos del mercado y/o recursos.

» Brecha tres: Ocurre cuando el servicio brindado no es de acuerdo a
las especificaciones de calidad de servicio, los empleados estan
involucrados en este tema y su forma de desempefiarse.

» Brecha cuatro: Relaciona las altas expectativas de servicio que
menciona la empresay lo que en realidad puede ofrecer, esto causaria
gue los clientes duden de la credulidad de la empresa.

» Brecha cinco: Se muestra un desempefio mayor al esperado por el
usuario, para garantizar disposicion en la prestacion. Sin embargo, la
percepcion del cliente en cuanto a la calidad es cuestion de

proporciones.

Las brechas expuestas anteriormente dictaminan la calidad del servicio
brindado al cliente Zeithaml, (1988), lo destacable de estas brechas es que permite
comparar las perspectivas y percepciones de los clientes, estas expectativas se
forman a través de experiencias, forma de relacionarse, atencion y exigencias de

los clientes, luego el cliente genera una percepcion del servicio.

En cambio, Cantd (2006) expone que la satisfaccion del cliente y externos
juegan un rol importante ya que depende de la percepcién del producto, dicho de
otra forma, la evidencia de la eficacia de servicio y desempefio de la compafiia se
miden de esta manera. Segun ISO 9000:2000 la complacencia para un cliente es

la medida en la que se han cumplido sus exigencias en cuanto a un servicio.
Modelo EFQM Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad

Maderuelo (2002) expone que el modelo EFQM es un mecanismo eficaz
para que las empresas ejecuten una adecuada gestion, ubicandose en la escala

hacia el éxito; identificando sus puntos débiles y lo que se debe reforzar.

Asimismo, este modelo es un instrumento para que los proveedores logren
percibir su gestion internamente; de manera que, se pueda identificar la relacion en

el desempeio de cada sector y sus posibles efectos (Maderuelo, 2002).
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Garvin (1988) propuso diversas definiciones para calidad; entre ellas

destacan:

>

Transcendental: Alta clase o excelente condicion para definir la
calidad.

Basada en el producto: Un producto caracterizado segun la medida
del contenido esperado, relacionado a calidad.

Basado en el usuario: Se determina que el beneficio o servicio
brindado sea de calidad cuando es adecuado.

Basado en el valor: La calidad del producto o servicio segun su precio,
y si este corresponde al desempefio de sus funciones o efectos.
Basado en la produccion: Se define calidad al cumplimiento de
especificaciones requeridas para la elaboracién de un beneficio o
asistencia.

Calidad como conformidad a estandares: Se refiere a la ejecucion
del producto o servicio segun lo pre-establecido en los estandares de
calidad.

Calidad como ajuste a costes: Una calidad alta y un precio bajo serian
las aptitudes de coste.

Calidad como aptitud para necesidades latentes: Capacidad para
cubrir una necesidad implicita de la persona, sin que esta sea
consciente de que la tiene.

1.3.6. Dimensiones e indicadores

Dimensioén 1: fiabilidad

Un servicio realizado de manera confiable y segura es una habilidad que

debe desarrollar la empresa que presta sus servicios. Esta definicion de fiabilidad

contiene agentes por los que el cliente evalia las capacidades y preparacion

profesional de la organizacion, eso significa ofrecer un adecuado servicio con el

objetivo que la empresa de fiabilidad de a sus usuarios. Evitando las

complicaciones y poniendo su concentracion en ofrecer un servicio de calidad para

intensificar la confiabilidad y crear un ambiente de confianza, eso implica reforzar

el valor de la honestidad con sus clientes.
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Dimension 2: capacidad de respuesta

El interés que demuestran los empleados al proveerle un servicio al cliente.
Es decir, el comportamiento durante la prestacion de un servicio, siendo esencial la
puntualidad en los compromisos determinados y por ultimo las posibilidades que

tiene el cliente para contactarse con la organizacion.

» Espera: Este es considerado como la permanencia del cliente mientras
aun no se ejecuta el servicio, a medida que la demora aumente el

desagrado del cliente también.

» Inicio y terminacion: En ocasiones el servicio tiene un horario
predeterminado, un tiempo de inicio y uno para que culmine. Respetar
las horas programadas es determinante para la percepcién de calidad

del servicio.

» Duracion: Se refiere al periodo de tiempo que lleva la elaboracion de
un servicio, a él se incluye el tiempo que se toma el cliente en evaluar
si el servicio brindado es el prometido y si va de acuerdo al tiempo

empleado en él. Por dltimo, el cliente juzgara si es eficiente o no.
Dimension 3: empatia

Esta dimension se caracteriza por el ofrecimiento personalizado de las
empresas hacia los usuarios. Es decir, se refiere al cuidado especifico que permite
trasmitir a los consumidores que son especiales e importantes. Consta de brindar

al cliente compresion, entendimientos y respeto.
La empatia consiste en

» Personalizacién: tiene como objetivo brindar un trato particular y especial
al cliente que genere una opinion positiva de la empresa. Si bien no es
aplicable en algunos los rubros como el trasporte es necesario considerarla

y aplicarla en la mayor medida posible.
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» Conocimiento del cliente: para dar una confianza personificada es
necesario conocer a detalle las miserias de cada usuario, de esa forma se

garantiza un servicio positivo.
Dimension 4: seguridad

Abarca conocimientos, atencién, cortesia y habilidades que tengan los

trabajadores y la empresa para generar creencia y familiaridad.

» Cortesia: Contiene ala cortesiay buen trato. Por ejemplo, el trabajador tiene

que presentar modales, saludar y hacer sentir comodo al usuario.

» Servicialidad: Disposicion del trabajador para atender al cliente, se puede
evidenciar cuando se brinda el ofrecimiento de ayuda que pueda requerir

durante su visita.
Dimension 5: elementos tangibles

Hace referencia a los elementos fisicos que el usuario percibe durante su
atencion como las subestructuras fisicas, mecanismos, particular, materiales de

declaracion, ablucion y modernidad. Pueden dividirse de la siguiente manera:

» Personas: engloba la apariencia fisica que los clientes pueden observar en
los trabajadores como aseo, olor, vestido, etc.

» Infraestructura: estd conformado por las edificaciones que tienen los
locales incluye maquinas o maoviles que brindar el servicio.

» Objetos o materiales de comunicacion: se refiere a boletos, letreros,

folletos, etc. Que tengan como objetivo mejorar el contacto con las personas.
1.3.2. Satisfaccion del cliente

Segun Drake (2009) es un conjunto de actividades interrelacionadas entre
si, por medio del cual el empresario brinda un nivel éptimo de atencion y de esa

forma genera satisfaccion en el usuario.

Tanto, para Labrador (2006) quien interpreta que la complacencia del

consumidor define el paralelismo del periodo de animo. Se pueden observar tres
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niveles en la satisfaccion del cliente:

» Insatisfaccion: la eficacia observada en un producto esta por debajo de las
perspectivas del usuario.

» Satisfaccién: se alcanza la disposicion de servicio al igual que las
expectaciones del consumidor.

» Complacencia: se da si la practica observada supera las perspectivas del

comprador.
1.3.2.1. Importancia de la satisfaccién del cliente

Para poder asegurar la prestacion del usuario es esencial que el usuario
genere una buena opinidon de las compaiiias, de esa forma la empresa asegura
beneficios en sus ingresos. En cambio, si el usuario se encuentra insatisfecho
tendrd una opinion negativa de la compafiia y la trasmitir4 sus allegados y de esa
forma no recomendarda el servicio incluso podria abandonar el mercado (Ramos,
2017).

1.3.2.2. Beneficios de lograr la satisfaccién del cliente
Ramos (2017) indica al lograr la satisfaccién del cliente se encuentran:

» Aumenta las posibilidades que el cliente vuelva a usar el servicio;
generando la lealtad del usuario en sus posteriores adquisiciones.

» Genera mayor difusion del servicio

» La empresa logra posicionarse de forma mas estable (participaciéon) en

el mercado.
1.4.1. Formulacién del Problema.
1.4.2. Problema general

¢,Cual es la relacién entre la calidad de servicio y su relaciéon con la

satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel?
1.4.2. Problemas especificos

1. ¢Cudl es el nivel de la calidad de servicio en la agencia de viaje Inka
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Wasi Travel?

2. ¢Cual es el nivel de percepcidn respecto a la satisfaccion del cliente en
la agencia de viaje Inka Wasi Travel?

3. ¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel?
1.5. Justificacion e importancia del estudio.
Nivel académico

La investigacion se realiz6 desde una perspectiva de la gestion y la calidad
del servicio en relacion al servicio y satisfaccién del cliente. Debido a que se
encuentran pocos estudios que aborden estos constructos. Dentro de sus
principales aportes de esta investigacion es determinar elementos, operaciones,
modeladores y asemejar principios que determinen las posibles relaciones entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente (visitantes y personal) dirigidas a

agencias de viaje en Lima Centro.
Nivel metodoldgico

Esta investigacion aportara las observaciones sobre la situacion a través de
pardmetros correspondientes a un disefio de implementaciéon de un método de
servicio de eficacia, que contenga un manual con indicadores de gestion. Que
parten a raiz de ante las necesidades de las agencias de viaje evaluadas ubicadas

en Lima Centro.
Nivel tedrico

Este estudio permitira la acomodacién y aterrizar el concepto de
instrumentos de la gestion del servicio, asimismo contribuye en la realizacion de
hipotesis, tecnologias, métodos y elaboracion de herramientas de encargo con el
fin de favorecer el capital formativo y los productos.

1.6. Hipotesis

H1: Hay evidencia de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.
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HO: No se hallo correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Identificar la relacidon entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

1.7.2. Objetivos especificos

1. Evaluar el nivel de la calidad de servicio en la agencia de viaje Inka
Wasi Travel.
2. Medir el nivel de percepcion en proporcion a la satisfaccion del cliente

en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.
3. Establecer la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1 Tipo y Disefio de Investigacion.
2.1.1. Tipo de investigacion

El estudio es de tipo cuantitativo y se aplicaran dos cuestionarios, las cuales
facilitaran saber como se encuentra la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en las agencias de viaje de Lima Centro.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se caracteriza por recopilar
datos que puedan resolver cuestionamientos y demostrar hipétesis, para ello
emplea la estadistica mediante el cual obtiene resultados numéricos que le permite

establecer esquemas conductuales en una poblacion.
2.1.2. Disefio de investigacion

Esta investigacion tiene un disefio no experimental de corte transversal, pues
usara instrumentos de recoleccion de informacion, no se realizard ninguna

manipulacion de la muestra y sera llevado a cabo en un momento Unico en el tiempo

El disefio no experimental se caracteriza porque el investigador no manipula
ni altera la independiente y sus caracteristicas tampoco permiten que lo sean
cambiadas, ya que no pueden ser controladas directamente (Hernandez, et al.,
2014).

Nivel correlacional

Para Hernandez et al.,, (2014) sostiene que los estudios relacionales buscan
establecer la posible conexion o nexo entre variables, en caso las variables presenten una
alta relacion o asociacion seran indicadores de relacion causales como de directa

influencia.
2.2. Poblacién y muestra.
2.2.1. Poblacion

Para Hernandez, et al. (2014) lo definen como una comunidad de casos

30



tomados para un estudio que se encuentran dentro de un mismo contexto. Para la
investigacion se contara con una poblacion aproximada de 1860 clientes externos
ascendentes de 18 afios de edad, ambos sexos, que hayan frecuentado a la
agencia de viaje INKA WASI Travel, ubicado en el centro de Lima.

2.2.2. Muestra

Para Valderrama (2014) menciona que el modelo es un subconjunto que
simboliza a una cantidad poblacional determinada, puesto que simboliza las
peculiaridades propias de la poblacion de estudio.

En relacion a la muestra estard compuesta por 187 clientes externos la
agencia de viaje INKA WASI Travel, ubicado en el centro de Lima. La férmula para

hallar el tamafio muestral:

n=_ NZ'P (1 P)
(N—1)E! + ZP (1-P)

De esta manera:
Tamario de la muestra (n) = 187
Total, poblacion (N) = 1860
Error maximo permitido (E) = 0.05
Margen de confiablidad (Z) = 1.96

2.2.3. Muestreo

Para el estudio se usara un muestreo que no basara en las probabilidades,
porque permitira que el investigador, seleccione a los participantes segun los

criterios que éste pueda creer adecuados para el estudio (Hernandez et al, 2014).
2.3. Variables, operacionalizacién.
Variable independiente: calidad de servicio

Definicion conceptual
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Mientras, Pefaloza (2007) define como proposito del marketing la
complacencia del cliente, este se alcanza mediante la relacion de calidad con
producto y servicio dirigidos a este. De esta manera ser exigente en cuanto a la

calidad es fundamental. (p.36).
Variable dependiente: satisfaccion del cliente
Definicion conceptual

Segun Drake (2009) a atencion de los clientes son procesos o actividades
que se relacionan mutuamente, en el desarrollo de este proceso se muestran

indicadores de la satisfaccion del cliente en base a un area del mercado.
Definicion operacional

Tabla 1. Operacionalizacién de las variables

Técnica e
Variables Dimensiones Indicadores instrumento

v' Promesa
Grado de confianza v’ Eficiencia
v' Eficacia

v" Comunicacion
Capacidad de respuesta| " Disposicion
v Agilidad

v" Atencion
Empatia v/ Comprension
v Necesidades
v Confianza
Seguridad v’ Cortesia

v’ Habilidad

Encuesta
Calidad de
servicio

v Instalaciones
Elementos tangibles v Empleados
v" Materiales

v" Resultados
Rendimiento Percibido | v~ Percepciones Encuesta
v’ Desempefio

Satisfaccion del
cliente

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y

confiabilidad.
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2.4.1. Técnicas de recolecciéon de datos

Se usO6 una muestra de 187 clientes de la agencia de viaje ubicada en Lima
centro. En ese sentido Zapata (2016) menciona que la encuesta hace mencion a
un conjunto de técnicas, ordenadas de forma consecuente, datos sobre alcances
de una poblacién en particular, la cual se realiza generando contacto directo o

indirecto con las personas pertenecientes a una poblacion de interés.
2.4.2. Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario: Estuvo conformado por interrogaciones administradas a los
consumidores o usuarios de las agencias de viaje ubicadas en Lima Centro, y sera
de uso para indagar sobre las variables en estudio. Hernandez et al, (2014) refieren
que el cuestionario establece preguntas acordes a las variables desee evaluar
dentro del estudio.

2.4.3. Validez y Confiabilidad

Validez: hace mencién al transcurso de filiacion y denuedo del constructo
independiente designada calidad de servicio y la variable dependiente percepcion
de satisfaccion del cliente.

Confiabilidad: Hace mencion al nivel de fiabilidad se evaluara de acuerdo a
los datos que se obtendran del transcurso de la compilacion de datos en los
participantes por medio de las encuestas de calidad de servicio y percepcion de la

satisfaccion del cliente.
2.5. Procedimiento de andalisis de datos.

Se procesaran los datos evaluados, se hara uso de un programa de analisis
SPSS y Excel quienes indagar sobre las variables. Mediante el programa se hara
un analisis de cada variable, en el cual nos brindara porcentajes y frecuencias, asi
como determinar la relacion entre variables. Ademas, en el Excel se realizara el

llenado de la base de datos, los cuales seran procesados posteriormente.
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2.6. Aspectos éticos.

Norefia, Moreno y Rojas (2012) refieren que los investigadores deben
considerar valores, sentimientos y las percepciones de los participantes, velando

por salvaguardar las circunstancias éticas de su investigacion.

Confidencialidad: La informacién otorgada por los participantes en las
evaluaciones de las agencias ubicadas en Lima Centro seran de manera anénima,

de esa forma se garantiza confianza en el proceso de evaluacion.

Manejo de riesgos: los resultados obtenidos no causaron ningun dafio a los

participantes relacionados a las agencias de viaje.

Justicia: Los participantes e investigador seran protegidos y respetados

bajo el principio de justicia, ya que todos gozaran de igualdad de trato.

Respeto a las personas: Los evaluados de las agencias de viaje seran

tratos con respeto sin quebrantar sus sentimientos que tienen como individuo.
2.7. Criterios de Rigor Cientifico

Norefia, Moreno y Rojas (2012) refieren que, mediante los razonamientos
éticos, los cuales representan los ejes principales de vinculacién y evaluacién en la
investigacion, incrementan la valia de calidad y progreso de investigacion, estos

son:

Validez: Se analizara la interpretacion de la realidad desde posturas tedricas
y pragmaticas, por ende, se tendra un resguardo de todos los procesos. Dentro de
los pasos de elegibilidad de los evaluados, se debe asemejar una representacion

del conjunto poblacional.

Credibilidad: se resalta la relacion en observaciéon de las derivaciones en
base a lo respondido por los participantes. Es significativo sugerir que la

correspondencia empresa y participante sera de investigador e informante.

Confiabilidad: Los resultados estan acorde a una revision exhaustiva de la

literatura y bajo resultados de una base tedrica existente
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lll. RESULTADOS

3.1 Tablas y figuras

Perfil de los clientes de la agencia de viaje

Tabla 3: Perfil sociodemografico de la muestra evaluada

Factor Categoria Frecuencia Porcentaje
Genero
Masculino 80 42 8
Femenino 107 372
Edad
18 a 25 afios 22 11.8
26 a 35 afios 89 47.6
36 a 50 afios 76 40.6

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede visualizar en la tabla 3, la proporcion de los clientes en un mayor

porcentaje fueron del sexo femenino con un 57.2%, en tanto la edad con un

mayor porcentaje de los evaluados es de entre 26 a 35 afios, con un 47.6%.

Variable 1: Calidad de Servicio

Tabla 4: Descripcion de la Calidad de Servicio y sus dimensiones, segun la
percepcion del cliente en una agencia de viaje.

Factor Categoria Frecuencia Porcentaje
Calidad de Servicio
Bajo 10 5.4
Medio 110 58.8
Alto 67 35.8
Dimensiones
Tangibilidad
Bajo 10 5.4
Medio 74 39.6
Alto 103 55.1
Fiabilidad
Bajo 9 4.8
Medio 106 56.7
Alto 72 38.5
Capacidad de respuesta
Bajo 10 5.4
Medio 104 55.6
Alto 73 39.0
Seguridad
Bajo 9 4.8
Medio 150 80.2
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Alto 28 15.0

Empatia
Bajo 10 5.4
Medio 98 524
Alto 79 42.3

Fuente: Elaboracioén propia.

Se aprecia en la tabla 4, se aprecia un nivel medio para la calidad de servicio
58.8%, en tanto en las dimensiones se aprecia, un valor de 55.1% para la dimension
tangibilidad, un valor medio para fiabilidad 56.7%, un nivel medio para capacidad
de respuesta 55.6%, un nivel medio para seguridad 80.2% y un nivel medio para la

dimension empatia 52.4%.

Tabla 5: Niveles de Calidad de Servicio segun la percepcion de los clientes

de una agencia de viaje.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaye
acumulado
Bajo 10 3.3 5.3 5.3
Medio 110 588 388 64.2
Alto 67 35,8 358 1000
Total 187 1000 100.0

Fuente: Elaboracion propia, segim el analisis de resulfados a través del programa SF55 v — 23.
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Nivel de Calidad de Servicio

Porcentaje

Figura 1. Como puede observarse en la tabla 5y figura 1, un 58,8% igual a
110 encuestados, muestran un nivel medio, el 35,8% igual a 67 encuestados,
muestran un nivel alto y por altimo un 5,3% igual a 10 encuestados, mostraron un
nivel bajo, como parte de los niveles de la calidad de servicio en la percepcién de

los clientes de la agencia de viaje.

Tabla 6: Niveles de la dimensién Tangibilidad de la calidad de servicio segun

la percepcion de los clientes de una agencia de viaje.

Frecuencia ~ Porcenfaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 10 53 33 53
Medio 74 396 39.6 449
Alto 103 33,1 35,1 100.0

Total 187 100,0 100.0

Fuente: Elaboracion propia, segim el analisis de resulfados a fraves del programa SPS5v—23.
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Tangibilidad

Porcentaje

Bajo Medico Alto

Figura 2. Como puede observarse en la tabla 6 y figura 2, un 55,1% igual
a 103 encuestados, muestran un nivel alto, el 39,6% igual a 74 encuestados,
muestran un nivel medio y por ultimo un 5,3% igual a 10 encuestados, mostraron
un nivel bajo, como parte de los niveles en la dimensién tangibilidad de la calidad

de servicio en la percepcion de los clientes de la agencia de viaje.

Tabla 7: Niveles de la dimension Fiabilidad de la calidad de servicio segun la
percepcion de los clientes de una agencia de viaje.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 9 4.8 4.8 4.8
Medio 106 56,7 56,7 61.5
Alto 12 38,5 385 1000
Total 187 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia, segim el analisis de resulfados a fravés del programa SPSS v -23.

38




Fiahilidad

Porcentaje

Bajo Meclio Alo

Figura 3. Como puede observarse en la tabla 7 y figura 3, un 56,7% igual
a 106 encuestados, muestran un nivel medio, el 38,5% igual a 72 encuestados,
muestran un nivel alto y por ultimo un 4,8% igual a 9 encuestados, mostraron un
nivel bajo, como parte de los niveles en la dimension fiabilidad de la calidad de

servicio en la percepcion de los clientes de la agencia de viaje.

Tabla 8: Niveles de la dimensién Capacidad de Respuesta de la calidad de
servicio segun la percepcion de los clientes de una agencia de viaje.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 10 5.3 3.3 3.3
Medio 104 35.6 35.6 61.0
Alto 73 39.0 39.0 100.0
Total 187 1000 100.0

Fuente: Elaboracion propia, segim el analisis de resultados a través del programa SPS5 v— 23



Capacidad de Respuesta

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Figura 4. Como puede observarse en la tabla 8 y figura 4, un 55,6% igual a

104 encuestados, muestran un nivel medio, el 39,0% igual a 73 encuestados,

muestran un nivel alto y por altimo un 5,3% igual a 10 encuestados, mostraron un

nivel bajo, como parte de los niveles en la dimension capacidad de respuesta de la

calidad de servicio en la percepcion de los clientes de la agencia de viaje.

Tabla 9: Niveles de la dimension Seguridad de la calidad de servicio segun la

percepcion de los clientes de una agencia de viaje.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 9 4.8 48 48
Medio 150 80,2 80,2 £5.0
Alto 28 15.0 15.0 100.0
Total 187 100,0 100.0

Fuente: Elaboracion propia, segim el analisis de resulfados a través del programa SPS5 v—23.
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Figura 5. Como puede observarse en la tabla 9 y figura 5, un 80,2% igual a
150 encuestados, muestran un nivel medio, el 15% igual a 28 encuestados,
muestran un nivel alto y por ultimo un 4,8% igual a 9 encuestados, mostraron un
nivel bajo, como parte de los niveles en la dimension seguridad de la calidad de
servicio en la percepcion de los clientes de la agencia de viaje.

Tabla 10. Niveles de la dimensién Empatia de la calidad de servicio segun la

percepcion de los clientes de una agencia de viaje.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 10 3.3 3.3 5.3
Medio 08 324 324 57.8
Alto 79 422 422 1000
Total 187 100.0 1000

Fuente: Elaboracion propia, segim el andlisis de resultados a través del programa SFS5v - 23,
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Empatia

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Figura 6. Como puede observarse en la tabla 10 y figura 6, un 52,4%
igual a 98 encuestados, muestran un nivel medio, el 42,2% igual a 79
encuestados, muestran un nivel alto y por dltimo un 5,3% igual a 10
encuestados, mostraron un nivel bajo, como parte de los niveles en la
dimension empatia de la calidad de servicio en la percepcion de los clientes
de la agencia de viaje.
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Variable 2: Satisfaccion del cliente

Tabla 11: Descripcion de la Satisfaccion del cliente y sus dimensiones, segun la

percepcion del cliente en una agencia de viaje.

Factor Categoria Frecuencia Porcentaje
Satisfaccion del Cliente
Bajo 10 5.4
Medio 81 43.3
Alto 96 51.3
Rendimiento percibido
Bajo 10 5.4
Medio 111 59.4
Alto 66 35.3

Fuente: Elaboracion propia.

Como se apreciar en la tabla 11, se evidencia un nivel alto en la satisfaccion
del cliente con un 51.3%, mientras que, en las dimensiones se observa un nivel

medio para rendimiento percibido 59.4%.

Tabla 12: Niveles de la Satisfaccion del Cliente en una agencia de viaje.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 10 3.3 3.3 5.3
Medio 81 433 433 48,7
Alto 96 513 513 100.0
Total 187 100,0 100,0

Fugnte: Elaboracion propia, segim el analisis de resuliados a fravés del programa PSS v - 23,
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Figura 7. Como puede observarse en la tabla 12 y figura 7, un 51,3% igual
a 96 encuestados, muestran un nivel alto, el 43,3% igual a 81 encuestados,
muestran un nivel medio y por ultimo un 5,3% igual a 10 encuestados, mostraron
un nivel bajo, como parte de los niveles de la satisfaccion del cliente en la agencia

de viaje.

Tabla 13: Niveles de la dimensidon Rendimiento Percibido de la satisfaccion

del cliente en una agencia de viaje.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Bajo 10 5.3 5.3 5.3
Medio 111 594 394 64,7
Alto 66 353 353 100,0

Total 187 100,0 1000
Fuente: Elaboracion propia, segim el analisis de resultados a través del programa SPSS v - 23
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Figura 8. Como puede observarse en la tabla 13 y figura 8, un 59,4% igual
a 111 encuestados, muestran un nivel medio, el 35,3% igual a 66 encuestados,
muestran un nivel alto y por ultimo un 5,3% igual a 10 encuestados, mostraron un
nivel bajo, como parte de los niveles de la dimension rendimiento percibido de la

satisfaccion del cliente en la agencia de viaje.

3.2 Analisis inferencial
Hipotesis general

H1: Hay evidencia de correlaciéon entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

HO: No se hallé correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
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cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

Tabla 16: Tabla cruzada entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del

Cliente en una agencia de viaje.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor g (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 187,7242 4 ,000
Razon de verosimilitud 78,713 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 24,374 1 ,000
N de casos validos 187

a. 3 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,53.

Tabla 17: Relacion entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Cliente

en una agencia de viaje.

Calidad de Satisfaccion
Servicio del Cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1.000 248
Spearman  Servicio Sig. (bilateral) ; 001
N 187 187
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 248* 1.000
del Cliente Sig (bilateral) J001 )
N 187 187

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

Fuente: Elaboracion propia, segum el analisis de resulfadsos a través del programa PS5 v — 23

Como se puede apreciar en la tabla 17, prexiste una correspondencia

directamente demostrativa entre el la Calidad de Servicio y la Satisfaccién del

Cliente en los clientes externos de la agencia de viaje INKA WASI Travel, ubicado

en el centro de Lima, en donde se puede observar un valor de significancia de

(P=0,001) y una fuerza de correlacion positiva baja. Por tal motivo, se rechaza la

hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1), hay evidencia de relacion

entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka

Wasi Travel.
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Hipotesis especifica 1

H1: Hay evidencia de relacion entre la dimension tangibilidad de la calidad

de servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

HO: No se hallé correlacidon entre la dimension tangibilidad de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

Tabla 18: Relacién entre la dimension Tangibilidad de la Calidad de Servicio

y la Satisfaccion del Cliente en una agencia de viaje.

- Satisfaccion
Tangibilidad 4 | Cliente
Eho de Tangibilidad Coeficients de correlacion 1.000 216"
Spearman Sig. (bilateral) } 003
N 187 187
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 216™ 1.000
del Cliente Si1g. (bilateral) 003 ;
N 187 187

*% La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fugnte: Blaboracion propia, segim el analisis de resultados a través del programa SPSS v — 23,

Como se puede apreciar en la tabla 18, preexiste una correspondencia
directamente demostrativa entre la dimensién tangibilidad de la Calidad de Servicio
y la Satisfaccion del Cliente en los clientes externos de la agencia de viaje INKA
WASI Travel, ubicado en el centro de Lima, en donde se puede observar un valor
de significancia de (P=0,003) y una fuerza de correlacién positiva baja. Por tal
motivo, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1), hay
evidencia de relacién entre la dimension tangibilidad de la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

Hipotesis especifica 2

H1: Hay evidencia de relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.
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HO: No se hallé correlacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

Tabla 19: Relacién entre la dimension Fiabilidad de la Calidad de Servicio y

la Satisfaccion del Cliente en una agencia de viaje.

Fiabilidad Satisfaccion del

Cliente
Eho de Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1.000 240*
Speanman Sig. (bilateral) . 001
N 187 187
Satisfacciom  Coeficiente de correlacion 240% 1.000
del Cliente 31z (bilateral) 001 )
N 187 187

*%* La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia, segim el analisiz de resulfados a traves del programa SPS5 v — 23

Como se puede apreciar en la tabla 19, existe una correspondencia
directamente significativa entre la dimension fiabilidad de la Calidad de Servicio y
la Satisfaccion del Cliente en los clientes externos de la agencia de viaje INKA WASI
Travel, ubicado en el centro de Lima, en donde se puede observar un valor de
significancia de (P=0,001) y una fuerza de correlacion positiva baja. Por tal motivo,
se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1), hay evidencia
de relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

Hipotesis especifica 3

H1: Hay evidencia de relacion entre la dimension capacidad de respuesta de
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi
Travel.

HO: No se hall6 correlacion entre la dimension capacidad de respuesta de la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi

Travel.

Tabla 20. Relacion entre la dimension Capacidad de Respuesta de la Calidad de

Servicio y Satisfaccion del Cliente en una agencia de viaje.
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Capacidad  Satisfaccion
de Respuesta  del Cliente

Eho de Capacidad Coeficiente de correlacion 1.000 222*
Spearman de Respuesta 5Sig. (bilateral) ; 0oz
N 187 187
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 222 1.000
del Cliente Si1g. (bilateral) 002 ;
N 187 187

*%_ La correlacion es signmificativa en el nrvel 0,01 (balateral).
Fuente: BElaboracion propia, segim el analisic de resulfados a través del programa SFS5 v — 23,

La tabla 20 muestra que existe una correspondencia directamente
significativa entre la dimension capacidad de respuesta de la Calidad de Servicio
y la Satisfaccion del Cliente en los clientes externos de la agencia de viaje INKA
WASI Travel, ubicado en el centro de Lima, en donde se puede observar un valor
de significancia de (P=0,002) y una fuerza de correlacion positiva baja. Por tal
motivo, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1),
hay evidencia de correlacién entre la dimensién capacidad de respuesta de la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi

Travel.

Hipotesis especifica 4

H1: Hay evidencia de relacion entre la dimension Seguridad de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

HO: No se hall6é correlacién entre la dimension Seguridad de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

Tabla 21: Relacion entre la dimension Seguridad de la Calidad de Servicio y la

Satisfaccion del Cliente en una agencia de viaje.
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Satisfacciomn

Seguridad ) Cliente
Eho de Seguridad Coeficiente de correlacion 1.000 _199%
Spearman Sig. (bilateral) . 006
™ 187 187
Satisfaccion Coeficiente de correlacidon _1gg* 1.000
del Cliente S1g. (bilateral) Kalelay _
™ 187 187

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracidn propia, segin el analisis de resultados a través del programa SP55 v — 23,

Como se puede apreciar en la tabla 21, se consta una correspondencia
directamente demostrativa entre la dimensién seguridad de la Calidad de Servicio
y la Satisfaccion del Cliente en los clientes externos de la agencia de viaje INKA
WASI Travel, ubicado en el centro de Lima, en donde se puede observar un valor
de significancia de (P=0,006) y una fuerza de correlacion positiva muy baja. Por tal
motivo, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1), hay
evidencia de relacion entre la dimension seguridad de la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.
Hipotesis especifica

H1: Hay evidencia de relacion entre la dimensién Empatia de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

HO: No se hallé correlacién entre la dimensibn Empatia de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

Tabla 22: Relacion entre la dimension Empatia de la Calidad de Servicio y la

Satisfaccion del Cliente en una agencia de viaje.

E . Satisfaccion
MPAA 4] Cliente
Eho de Empatia Coeficients de correlacion 1,000 271
Spearman S1g. (bilateral) ) L0000
N 187 187
Satisfaccidon Coeficients de correlacion 271 1.000
del Cliente S1g. (bilateral) .000 }
N 187 187

*%*_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia, segun el andlisis de resuwltados a través del programa SPS5 v — 23,
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Como se puede apreciar en la tabla 22, preexiste una correspondencia
directamente demostrativa entre la dimension empatia de la Calidad de Servicio y
la Satisfaccion del Cliente en los clientes externos de la agencia de viaje INKA WASI
Travel, ubicado en el centro de Lima, en donde se puede observar un valor de
significancia de (P=0,000) y una fuerza de correspondencia efectiva baja. Por tal
motivo, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1), hay
evidencia de relacion entre la dimension Empatia de la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

3.2. Discusion de los resultados

En los resultados de la investigacion se obtuvo que el nivel de la calidad del
servicio y sus dimensiones son percibidas por los clientes de la agencia de viaje
como moderada, salvo la dimensién de tangibilidad, la cual se considera un
promedio alto; en tanto predomina un promedio alto de satisfaccion al cliente; estos
resultados son compatibles con los de Garcia (2016) el cual menciona que los
clientes tienen una percepcion positiva de la calidad y suelen quedar satisfechos

con el servicio.

Los resultados que se obtuvo de la investigacion muestran que la calidad de
servicio se correlaciona estadisticamente y de manera significativa con la
satisfaccion del cliente, estos datos son similares a los de Espinoza (2018),
Asimismo, Cipriano (2019), hallé relacién entre ambas variables, la correlacion era
perfecta, en la cual el autor infiere que la calidad del servicio es un factor esencial
para compensar las demandas del consumidor, también Rimarachin (2015),
encuentra relacion estadistica significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente, por lo cual es importante que la empresa pueda procurar
compensar las parvedades del consumidor en funcién a los servicios brindados y
se debe evitar cometer errores o solucionarlos lo antes posible para evitar una
distorsién del servicio que se quiere brindar. Rivadeneyra (2019), también hall6
relacion entre ambas variables en una agencia de viajes y asesoria de turismo, el
autor indica que si se logra mejorar la calidad del servicio entonces aumentara la
satisfaccion de los clientes. Los resultados de diversas investigaciones sugieren

que la disposicién del servicio es un elemento primordial y se correlaciona con la
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complacencia del consumidor, el cual podria sentirse bien al percibir que la
empresa cumple con las expectativas planteadas y con el servicio que ofrece de

manera efectiva y oportuna.

En la investigacion se encontrd que la tangibilidad y la satisfaccion del cliente
tienen una relacion estadistica significativa, estos datos también fueron hallados
por Ruano (2004), el cual encontréo que la presentacion de la empresa influye
directamente con la percepcion del cliente; por lo cual, consideran que el estado
fisico de las instalaciones es sumamente importante para que el cliente valore de
forma positiva a la empresa. Carmona (2019), hall6 que la infraestructura de la
agencia influye en la percepcion de la calidad del servicio, el buen material
publicitario genera una percepcion de buena calidad; asimismo, un ambiente
agradable causaria que el cliente se siente cdmodo. Ademéas, Romani (2017) que
el presentar instalaciones y la vestimenta del personal con suma pulcritud, asi como
un establecimiento visualmente agradable que transmita confianza en el cliente y
la seriedad de la empresa, conllevaria a una percepcion positiva del cliente y alto

nivel de satisfaccion.

Se hallo relacion estadistica significativa entre la fiabilidad y la satisfacciéon
del cliente, estos resultados concuerdan con los de Valdiviezo (2017), resaltan la
labor bien realizada de los empleados con escasos o nulos errores. Castro, Zamora
y Gutiérrez (2015) sefialan que la calidad de servicio esta relacionada con el horario
de atencidn, la informacién que brinda, los tiempos de espera y las respuestas que
otorgan. Asimismo, Carmona (2019), indican que la fiabilidad es importante para
gue la empresa pueda conseguir nuevos clientes y crecimiento. Garcia (2016)
menciona que el personal designado a prestar el servicio debe mostrar afabilidad y
sinceridad al transmitir las caracteristicas y pormenores del servicio y/o productos,
ademas, tiene que cumplir con las promesas expuestas al cliente, procurando
solucionar cualquier tipo de inconveniente que perjudique el servicio. Segun sefala
Cipriano (2019) la calidad de la fiabilidad del servicio es factor relevante, por ello se
debe afinar el procedimiento y solucionar cualquier indicador que perjudique el
servicio brindado, dado que estos suelen ser valorados significativamente por los

clientes.
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También se hallo relacion entre la dimension capacidad de respuesta y
satisfaccion al cliente, la cual sugiere que mientras mayor sea la capacidad de
respuesta, mayor serda la satisfaccion del cliente, estos datos son congruentes con
los expuestos por Carmona (2019) el cual menciona que es importante que el
personal o la entidad misma pueda responder con prontitud a las inquietudes del
cliente, resaltando siempre una forma amable de transmitir el mensaje, asimismo
Lavado (2016) aiflade que un servicio percibido como excelente suele resolver los
inconvenientes de manera casi inmediata, generando complacencia en el cliente y
brindado los servicios propuestos de forma rapida, también Rimarachin (2015),
resalta la importancia de cumplir con el servicio de manera oportuna y evitar
cometer errores. Entonces, es importante que la respuesta de la empresa ante el
servicio solicitado sea realizada con prontitud y, al verse afectada por algun

inconveniente o error, tratar de enmendarlo lo antes posible.

Se relaciona la dimension seguridad y satisfaccion del cliente, en la cual, si
la seguridad aumenta, entonces la satisfaccion también suele aumentar, resultados
similares fueron hallados por Valdiviezo (2017), donde hall6 una correlacién
moderada, sefialando que uno de los aspectos mas valorados es el conocimiento
gue tienen para realizar una buena atencion, ademas de la seguridad en las
transacciones que se realizan; asimismo Carmona (2019) sugiere que la seguridad
es una dimension sumamente importante para la percepcién positiva de la
satisfaccion del cliente, sefiala que un personal amable y capacitado transmite al
usuario confianza para tomar sus decisiones al realizar la adquisicién del servicio.
Moreno (2018), indica que la actitud cortés de los colaboradores al resolver de
forma precisa las dudas del usuario es un factor fundamental para transmitir
confianza, la cual conllevaria a una percepcion de seguridad que promoveria la

recurrencia en el establecimiento.

Asimismo, se relaciona la dimension empatia y satisfaccion al cliente, de la
cual, se deduce que, cuanto un nivel aumente el otro también se veria en aumento.
Valdiviezo (2017) evidencio resultados similares, donde resalta la importancia que
los horarios sean convenientes para los clientes y la percepcion de una atencion
personalizada; estos tendrian un gran peso al momento que el usuario se aprecie

pagado con la prestacion. Junto con ello, Carmona (2019), también recalca la
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importancia de la atencion individualizada en relacion a la satisfaccion del cliente,
sostiene que la comprension de las necesidades del usuario son determinantes en
la empatia, la cual lograria un enganche con clientes; siguiendo la misma linea,
Ramos (2017) concede a la atencion personalizada de calidad una gran relevancia,
debido a que este es un diferenciador de otros servicios que buscan tener una
mayor demanda, la percepcion una alta calidad en la atencidon personalizada,
generaria una fidelizacién con el usuario. Dado estos indicadores es importante
minimizar las brechas y brindar un favor integro conforme a las demandas del

comprador.
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INTRODUCCION

La presente propuesta tendra como propdsito de dar a conocer una serie de
medidas estratégicas con el fin de mejorar la calidad de servicio, asi como
incrementar los niveles de satisfaccion del cliente en la agencia de viaje Inka Wasi

Travel a través del Ciclo Deming (PHVA).

El disefio de la presente propuesta esta enfocado en mejorar la calidad de
servicio e incrementar la satisfaccion en los clientes de la agencia en mencion. Para
ello, se plante6 una serie de estrategias, con el fin de establecer objetivos
estratégicos, dando a conocer a la agencia de viaje y a la comunidad. A través de
la propuesta se podria trascender a replicarse a otras agencias, ubicadas en la zona
0 en otras provincias, con el fin de lograr una situacion futura favorable para ayudar
tanto al gerente de la agencia, los colaboradores y mejorar la percepcion del

servicio de los turistas locales e internacionales.

En relacién a la propuesta el ciclo de Deming, también denominado ciclo
PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar), es un ciclo dinAmico que puede ser
desarrollado en cada proceso de la organizacién, con el fin de asegurar la mejora
continua de los procesos. Estd asociado con la planificacion, implementacion,
control, y mejora continua, en la realizaciébn de productos y servicios, como en
procesos del sistema de gestion de la calidad a partir de: Etapa 1: Planear; Etapa

2: Hacer; Etapa 3: Verificar; Etapa 4: Actuar.

La propuesta serd esquematizada a través de cuadros, con propuestas de
mejor segun cada dimension de las variables, en donde se plantearan obijetivos,

recursos y actividades de mejora.
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4.1. OBJETIVOS:
1. Identificar las falencias dentro en la calidad de servicio de la agencia.
2. Desarrollar la propuesta PHVA en relacion a la calidad de servicio.

3. Establecer las estrategias y actividades de mejora a través de la

propuesta planteada.
4. Realizar charlas y capacitaciones.

5. Promociény presentacion de la propuesta a la agencia, la cual permita

mejorar la calidad de servicio brindado
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4.2. Estructura de la propuesta de mejora para la calidad de servicio y su

relacion con la satisfaccion del cliente en la agencia de viaje inka wasi travel.

A continuacion, se dard a conocer un cuadro donde se determinara las
dimensiones, implicando las estrategias con sus objetivos, detallando asi cada uno
con su correspondiente actividad, conteniendo cinco columnas que se identifican

de la siguiente manera:

1. La columna de las dimensiones concierne al desarrollo del marco teérico de
las variables de estudio: satisfaccion del cliente (dependiente) y calidad de

servicio (independiente).
2. Lacolumna de estrategias - teoria, se remite al desarrollo de la investigacion.

3. La columna de los objetivos - actividades se refiere a las gestiones directas
gue se van a llevar a cabo y ser desarrolladas por la agencia. La columna de
los medios de verificacion es la evidencia que se obtiene después de

ejecutar cada uno de los objetivos con sus respectivas actividades.
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4.3. ACTIVIDADES

Actividades a desarrollar en base a la propuesta.

subestructuras
fisicas, mecanismos,
particular, materiales

de declaracion,
ablucion y
modernidad

instalaciones para
mejorar el atractivo
visual

OBJETIVOS OBJETIVOS MEDIOS DE
VARIABLE DIMENSIONES TEORIA ESTRATEGICOS OPERATIVOS/ACTIVIDADES VERFICACION
, Solicitud de gestion
1. Implementaciéon de de compras de
computadoras -Omp
Mei del equipos de computo
. ejoradela 2 Refacciones en las
Para Pefaloza infraestructura de la 2. Reparamon de zonas instalaciones
(2007) hace agencia dafiadas
(raeléer}rrli?l(t:é)as afisiclgz 3. Mejora del ambiente y Gestion de
_ sala de recepcion infraestructura
que el usuario __ :
percibe durante su | Implementar mas areas _ ] Plantaciones y
CALIDAD DE Elementos atencién como las verdes en las 4. Mejora de areas verdes adornos ornamentales
SERVICIO tangibles

5. Distribucion de espacios

Gestionar y disefiar
espacios

Mejorar el tratamiento
de los residuos solidos

y puntos de acopio

6. Sefializacion y definicion
de un punto de acopio

Verificar que todos los
tachos estén
sefializados de
manera adecuada

7. Creacion de puntos de
re4dciclaje

Sefalizar los tachos y
puntos de reciclaje
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OBJETIVOS OBJETIVOS MEDIOS DE
Mallalins DIMENSIONES TEORIA ESTRATEGICOS OPERATIVOS/ACTIVIDADES | VERFICACION
. o Documento de
1. Realizar capacitaciones con
et contacto del
un especialista i
Capacitar a los . especia 'Sta. Z
2. Realizar un manual de | La verificacion del
empleados en rocedimientos de solucién | manual
resolucion de 8 bl
roblemas € problemas . -
P 3. Realizar una reunion con el | Acta de reunién
Para Pefaloza fin de recabar informacién
(2007) hace sobre los procedimientos
referencia a un 4. Elaboracién de manual de Mrirc]gg:rgieentos
servicio realizado procedimientos p
de manera 5 el
CALIDAD DE Eiabilidad confiable y segura Implementar 5. Implementacion de e\‘j;fja;‘iiéﬁ a
SERVICIO es una habilidad procedimientos evaluacion del manual

que debe
desarrollar la
empresa que
presta sus
Servicios.

6. Creacion de pagina web

Revision de la

Implementar un
sistema de respuesta
automatizado

con informacion | pagina
automatizada
7. Implementacion de | Verificacién del

WhatsApp empresarial con
respuesta automatizada

ndmero

8. Implementacion de correo
empresarial para
respuestas automaticas

Supervision del
correo

9. Realizar capacitaciones con
un especialista

Documento de
contacto del
especialista
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OBJETIVOS OBJETIVOS MEDIOS DE

VARIABLE DIMENSIONES TEORIA ESTRATEGICOS | OPERATIVOS/ACTIVIDADES VERFICACION
Para Pefialoza (2007) es imolementar instalacién de un software | lograr  diferenciar 'y
el Interes que sisetemas de que permita registrar de | clasificar a los clientes
demuestran los nid manera facil y rapida los | nuevos, antiguos vy
empleados al proveerle | féSpuestarapida datos de los clientes fidelizados.
un servicio al cliente. Es
decir, el comportamiento

CALIDAD DE | Capacidad de Szra”tge':,igroeaac's?gngi

SERVICIO respuesta ’

esencial la puntualidad
en los compromisos
determinados 'y  por
ultimo las posibilidades
gue tiene el cliente para
contactarse con la
organizacion.

Capacitar a los
empleados en
gestion de
tiempo

Instalacion de tecnologia
que facilte y ayude al
trabajo del talento humano

Mejoramiento de la
rapidez en la entrega del
servicio.
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OBJETIVOS OBJETIVOS MEDIOS DE

VARIABLE | DIMENSIONES TEORIA ESTRATEGICOS | OPERATIVOS/ACTIVIDADES VERFICACION
Para Pefialoza (2007) plr?l rat evitar que l0s
se caracteriza por el Mejorar la programacion de las gé?r?ai?a do efigzeg
ofrecimiento Implementar un atenciones ra ser P
personalizado de las | procedimiento de g’lndidos
empresas hacia los seguimiento Anforas en colocadas
usuarios. Es decir, se Creacién de buzones de queja P
refiere  al cuidado y sugerencias leggtt:lgllggirrg?;rfo en

CALIDAD DE Empatia especifico que permite £ g i b

SERVICIO P trasmitir a los ncuestas i€ sallda Sobre qUe | P esta a los

consumidores que son Ie§ parecio los  servicios clientes
especiales € Implementar rindados
importantes.  Consta . . . Encuesta a los
de brindar al cliente formfularlo_s de Encuesta de calidad y mejora clientes
compresion, preferencias
entendimientos y Formulario sobre conocimiento Eormulario
respeto. y como se enterd de la agencia
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OBJETIVOS OBJETIVOS MEDIOS DE
VARIABLE DIMENSIONES TEORIA ESTRATEGICOS OPERATIVOS/ACTIVIDADES | VERFICACION
1. Implementacion de tripticos | Tripticos
informativos impresos
Capacitar al personal
) . . , Documentos
para que maneje mas . Guias informativas .
. S impresos
informacion
. . Paneles de informacion | -,
Para Pefialoza cerca del area de recepcion
(2007) Abarca —
conocimientos, - Capacitacion . de | Acta de reunion
atencion, cortesia y comunicacion asertiva
CALIDAD DE _ habilidades que | Capacitar al persqnal . Capacitacién sobre 3
Seguridad tengan los para mostrar mas ) , Acta de reunion
SERVICIO . : seguridad y confianza
trabajadores y la confianza
empresa para . Implementacion de pagos Contrat
generar creencia y electrénicos ontrato
familiaridad.
. Envio de comprobantes | Envio de
automatizado comprobante
Emplear métodos de . Implementacion de garantia | Envio de
pago fiables por pago comprobante
. Implementacioén de tripticos | Tripticos
informativos impresos
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4.4. Actividades a desarrollarse para el cambio

Recursos Cronograma
Met Estrategi Accion Indi r [
eta strategia cciones dicadores Materiales/ Presupuestales | M1 | M2 | M3 | M4 | M5 | M6
Humanos
Desarrollar una Participacién de | Computadora,
planificacion Disefar mision, los trabajadores impresion, S/0.00 X
estratégica de la vision, valores en actividades Tinta, papel '
gestion al personal internas bond
Disefiar un
; . Computadora,
Incorporar puestos | organigrama , disefiar Contratar ) 2
. impresion,
estratégicos de un manual de personal tinta. papel S/ 2,500 X | X
gestion operaciones y capacitado » Pap
. bond
funciones
Implementar
Lograr incrementar en capacitacion de Contratar
un 60 % la eficiencia de i i6 i6 )
0 Crear un programa induccién a nuevos Evalua_cmn de capacitador S/ 5.000 x| x x| x |x X
la CALIDAD DE SERVICIO de capacitacion colaboradores y taller funciones externo
en la agencia de viajes de capacitacion
“INKA WASI TRAVEL” mensual.
Disefiar un programa
. Internet,
de acompafiamiento
Implementar al cliente Disefiar una | Incremento de computadora
sistemas b - moderna, S/ 9,000 X | X | X | X X X
: ” pagina web Adquirir ventas
informaticos . . creador del
licencia de los
. : o programa
sistemas informaticos.
Desarrollar un Aplicar
sistema propio de Elaborgt encuegtas, encuestas y
ot evaluacion del cliente Computadora S/ 600 X| X | X | X | X X
evaluacion al tabular
; fantasma
cliente resultados
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PROPUESTA DE FLUJOGRAMA DE SERVICIO

PRE VIAIE

INICICY

v

Dar la bienvenida

¥

-
Preguntar por el tipo de

mformacion que

requiere

v

Darle la mformacion
del servicio solicitado

v

Consultar s1 desea
tomar el servicio

*si

Hacer las reservas

DURANTE EL VIAJE

v

Brindar el servicio
(que se brinda por
parte del guia y'o tour
conductor)

\.

\

y

Sohcitar datos: 1

Brindarle un
flyer o tarjeta

Correo o whatsapp
¥ autorizacion para
enviar
Promociones

J/

J/

¥

Hacer seguimiento
post venta

-

POST

VIAJE

v

Enviar promocioncs
y solicitar
autorizacion para
ENVIAT promocioncs

.

4 N

w

Enviar

PIOMOC ones

J

FIN
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INSTRUMENTOS DE EVALUACION — PRE Y POST SERVICIO

Formatos de evaluacion

Lista de Verificacion de Estandares de Servicio

Documento para registro de informacion de cumplimiento de actividades de Estandares de Servicio y su control posterior.

Por favor ingresar la siguiente informacion con el nombre de la persona gue ejecuta la actividad fechay hora:

Tour: Fedha inicio: Fecha fin:

Estdndar de Servicio:

Tares Ejecucion Encargado Verificacion Revizor Cumple?
{fecha /hora] [Fecha/Hors) {Si/Mo)

*  Observaciones
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Atencion de Cliente

Documento para registro de informacion de requerimientos de clientes y potenciales clientes.
Por favor ingresar la siguiente informacién y vinculada al expediente del cliente con su
numeracion:

Numero
de
atencion:

Datos Personales

1. Apellidos:
2. Nombres:

3. Paquete turistico tomado:

4. Fecha de viaje:
5. Teléfono de contacto:
6. Correo electrdnico:

Motivo de atencion

Felicitacion

Numero
de
cliente:

Persona
que lo
atendié

Fecha:

Sugerencia

Descripcion del Motivo de atencién:

Queja

Consulta de
servicios

En caso de SUGERENCIA: ingresar el motivo de informacion:

Elementos a mejorar

1

2

3

4

En caso de QUEJA ingrese el motivo:

Motivo

Validacién con el
personal

Seguimiento pertinente

Validez de queja
(Valida/no valida)

1

2

3

Solucién brindada a la QUEJA:

1

2

3

Acciones correctivas:

1

2

3

67




ENCUESTA DE SATISFACCION

Muodelo de encuesta

# ;(Jue tan satisfecho esta con la atencion brindada por el Counter?

Totalmente satisfr;-cImD SatisﬁechuD ReEuIarD |]‘J!iﬂtisfﬁthﬂD Totalmente lnmlis&-«;huD

» (ué tan satisfecho esta con el servicio brindado por el guia?

Totalmente :.-ati:.fcchau SalisfcchaD ReEularD [nsalisfechuD Talalmcntelnsati:.-ﬁechuD

# ;(Jue tan satisfecho esta con el servicio brindado por el Tour Operador?

Totalmente ;ati;fcchaD Salisﬁ:l.:haD REgu]ﬂrD [nsalisﬁ;-chuD Tmalmcntelnsatiﬂier:haD

& (Jué tan satisfecho esta con las actnvidades realizadas?

Totalmente satisfm:lmD Satisﬁer:huD REgularD Insati;ﬂer:haD Totalmente lnmlisfe;-chuD

 ;(Jué tan satisfecho esta con el servicio de la movihidad / bus?

Totalmente satisﬁc-chuD Sati:.-f{-chuD REgulﬂrD In:.-ati:.fe.thaD Totalmente lnsatisfechuD

# ;(Jué tan satisfecho esta con el servicio brindado por el chofer?

Totalmente satistecho D Satisﬁer:huD Regular D Insatisfecho D Totalmente Insatisfecho

s ;Como califica el rendimiento percibido?

Excele nth EucmD chu]aD Malo D

8 ;(Jué expectativas tuvo en cuanto al servicio?

Expectativas elevadas D Expectativas moderadas D Expectativas bajas D

# ;(Jué tan satisfecho estuvo con nuestros servicios? ,

Corrq:la-:iduD Satistecho D InsatisibchuD
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
5.1. Conclusiones

Segun los resultados obtenidos en la investigacion a los clientes en la
agencia de Viaje Inka Wasi Travel se concluye existe una relacion significativa
directa entre las variables Calidad de servicio y satisfaccion del cliente, con una
fuerza de correlacion baja, donde se estima con una mayor valoracion las

instalaciones y la presencia de los usuarios.

Se concluye que la dimension tangibilidad y la satisfaccion al cliente tienen
una relacién estadistica significativa directa. Se puede resaltar que las instalaciones
tienen un papel fundamental en la percepcidn positiva ante los usuarios, los cuales

suelen estar satisfechos.

Se concluye que la dimension fiabilidad y satisfaccion al cliente tienen una
relacion estadistica significativa directa. De lo cual, la confianza en el servicio
brindado es valorado de forma positiva, asimismo, las personas suelen quedar

satisfechas ante ello.

Se concluye que la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion al
cliente tienen una relacién estadistica significativa. Se resalta la prontitud de
respuesta de la empresa y la capacidad de solucionar inconvenientes que eviten el

retraso de su servicio.

Se concluye que la dimension seguridad y satisfaccion al cliente poseen una
relacion estadistica significativa. De ello, resalta que la empresa suele transmitir

confianza y cumplir con los servicios propuestos.

Se concluye que la dimensién empatia y satisfaccion al cliente tienen
relacion estadistica significativa. De lo cual, suelen priorizar una atencion

individualizada, la cual se percibe como algo positivo por los clientes.
5.2. Recomendaciones

Se recomienda posteriormente realizar estudios en muestras

representativas a nivel nacional en las diversas agencias turisticas que permitan
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conocer si existe una relacion fuerte entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion

del cliente y sus dimensiones.

Asimismo, se sugiere que la agencia fortalezca sus capacidades de gestidn
y optimice la calidad del servicio para incrementar la afluencia y generar nuevos

clientes.

Finalmente, se recomienda a la agencia involucrar mas la participacion de
los empleados con el propdsito de brindar un servicio 6ptimo y mejorar la atencion

con los clientes, con el propdsito de generar empatia con los mismos.

70



REFERENCIAS

Anton, C.; Camarero, C. y Laguna-Garcia, M. (2014). Towards a new approach of
destination royalty drivers: satisfaction, visit intensity and tourist motivation.
Current Issues in Tourism, 35: 1-23.

Apaza, D., y Chahua, Y. (2018). Influencia de la informacion al cliente que brindan
las agencias de viajes en la satisfaccion de los turistas extranjeros que
realizan la ruta de Trekking Pull en el Cafdn del Colca, Arequipa 2017.
(Tesis de pregrado). Universidad Nacional San Agustin. Arequipa, Peru.

Cabrera, M. (2016). Calidad en el servicio al cliente en la agencia de viajes y turismo
Coltur Peru. (Tesis de pregrado). Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

Lima, Perd.

Calle, E. (2018). Analisis de la calidad del servicio de las empresas deservicio
turistico de la ciudad de Frias, afio 2016. (Tesis de pregrado). Universidad

Nacional de Piura. Piura, Peru.

Calvopifia, D. (2017). Modelo de gestion de la calidad de los servicios turisticos de
Riobamba orientado a la competitividad y al desarrollo sostenible del
Ecuador. (Tesis de pregrado). Universidad Mayor de San Marcos. Lima,

Perq.

Castafeda, G. (1999). Manual de calidad para la pequefia y mediana empresa.

México: Universidad Iberoamericana.

Cayotopa, C. Modelo de gestion turistica municipal integrada y participativa para el
fortalecimiento de la oferta turistica cultural. UCV-HACER. Revista de

Investigacion y Cultura. Vol. 7(3).

Chicoma, M. (2019). Analisis de la atencion al cliente para estandarizar los
procesos de calidad de servicio en una agencia de viajes caso: oficina de
viajes del Arzobispado de Lima-2017. (Tesis de pregrado). Universidad San

Martin de Porres. Lima, Perq.

Chen, C. y Chen, F. (2010). Experience quality, perceived value, satisfacti

71



Carmona, M. (2019). Percepcion del turista interno sobre la calidad del servicio al
cliente de la agencia de viajes y turismo, Peru Together Travel, en la ciudad
de Truijillo, 2015 [Tesis de licenciatura, Universidad Catélica Santo Toribio de
Mogrovejo].

Castro, Zamora y Gutiérrez (2015). Factores determinantes de la calidad del
servicio a la Agencia Central del Banco de Crédito del Pera (BCP), del distrito
de Tarapoto, afio 2014 [Tesis de licenciatura, Universidad Nacional San
Martin-Tarapoto].

Cipriano, J. (2019). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Financiera
Qapag S.A.; Agencia Huancayo — 2017 [Tesis de licenciatura, Universidad

Continental].

Cortés-Bello, Rosa del Carmen y Vargas-Martinez, Elva Esther (2018).
PROSPECTIVA EN AGENCIAS DE VIAJES: UNA REVISION DE LA
LITERATURA. Turismo y Sociedad, 22 (), 45-64.

Costa, L. (2018). Andlisis de la calidad de atencion al cliente en las agencias de
viaje IATA del Cantdén Loja, provincia de Loja. (Tesis de pregrado).

Universidad Nacional del Ecuador. Loja, Ecuador.

Cruzado, D., y Silva, C. (2019). Gestion de la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en las agencias de viajes y turismo ubicadas en el perimetro de la
plaza de armas de la provincia de Cajamarca, 2019. (Tesis de pregrado).
Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo. Cajamarca, Pera.

Diaz, F., y Morillo, M. (2017). Cumplimiento de las promesas en el marco de la
calidad del servicio de alojamiento turistico del estado Mérida, Venezuela.
Tec Empresarial. Vol 11(2), 27-40.

Espinoza, C. (2018). Satisfaccion del cliente externo en la escuela académico
profesional de Turismo y Negocios. UCV-HACER. Revista de Investigacion
y Cultura. vol. 7(3).

Farfan, C. (2015). La gestion del servicio como propuesta de mejora para la

72



satisfaccion de clientes caso: museo San francisco de Lima.

Garcia, J. (2016). Calidad de servicio en la agencia de viajes Pain Tours — 2016.

[Tesis de licenciatura, Universidad César Vallejo].

Gonzales, Y. (2015). Calidad de servicio y la relacion con la satisfaccion del cliente
de STARBUCKS COFFEE del distrito de Santa Anita, Lima, 2015. (Tesis
de pregrdo). Universidad Peruana Unién. Lima, Peru. (Tesis de pregrado).

Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima, Pera.

Guijarro, M., Roger, V., y Marti, M. (2014). El valor percibido de los clientes de las
agencias de viajes con canal multiple: un analisis cluster. Papers de
Turisme. 56(1), 61 — 80. ISSN: 2255-1638.

Kotler, P., Bowen, J., Makens, J., Garcia, J., y Flores, J. (2011). Marketing turistico.
Quinta edicién. Madrid. Espafia: Editorial Pearson Educacion S. A.

Luna, A. (2019). Satisfaccion del turista y su relacion con las buenas practicas en
turismo en clientes de IKARO EIRL, Tarapoto, 2018. (Tesis de pregrado).
Universidad César Vallejo. Tarapoto, Peru.

Masaquiza, U. (2017). Andlisis de la calidad de los prestadores de servicios
turisticos en la parroquia Salasaca provincia Tungurahua en el afio 2016.

(Tesis de pregrado). Universidad de Central del Ecuador. Quito, Ecuador.

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Perd [MINCETUR]. (2016). Plan
Estratégico Nacional de Turismo 2025 (PENTUR).

Moreno, B. (2018). Gestion bajo el enfoque de Atencidn al cliente, en las mypes del
sector servicios, agencias de viaje, distrito de Calleria, afio 2018. Pucallpa

[Tesis de licenciatura, Universidad Catélica los Angeles de Chimbote].

Organizacion Mundial de Turismo (2001). Cooperacion entre Sectores Publico y
Privado Mejorando la Competitividad Turistica. Madrid, Espafia.

Oliveros, C., y Beltrdn, J. (2017). Evaluaciéon de la sustentabilidad de los

prestadores de servicios turisticos del Parque Nacional Natural Tayrona en

73



el departamento de Magdalena, Colombia. Cuadernos de Geografia:
Revista Colombiana de Geografia. Vol. 27(1), 100 — 117.

Olivero, C. (2016). Andlisis de las préacticas ecoturisticas realizadas por los
prestadores de servicios turisticos, en el marco de las buenas practicas
para el desarrollo del ecoturismo: estudio de caso Parque Nacional Natural
Tayrona. (Tesis de maestria). Universidad Distrital Francisco José de

Caldas. Bogota, Colombia.

Quevedo, A. (2018). La percepcion de la calidad en el servicio al cliente de las
agencias de viajes en Miraflores, a través de un analisis cualitativo, casos:
Costamar Travel, Domiruth Travel y Nuevo Mundo Viajes, 2015. (Tesis de

pregrado). Universidad San Martin de Porres. Lima, Peru.

Ramos, Y. (2017). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente segun el modelo
SERVQUAL aplicado a la agencia de viajes y turismo Cusi Expeditions de
la ciudad de Puno periodo 2016. (Tesis de pregrado). Universidad Nacional

del Altiplano. Puno, Pera.

Rimarachin, L. (2015). Evaluacién de la calidad del servicio en relacion a la
satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Consorcio Turistico Sipan

Tours SAC, Chiclayo. [Tesis de licenciatura, Universidad Sefior de Sipan].

Rivadeneyra, A. (2019). La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccién del
cliente en una agencia de viajes y asesoria en turismo tradicional en la
ciudad de Lima — Perq, afio 2019 [Tesis licenciatura, Universidad Privada
del Norte].

Romani, M. (2017). Calidad turistica y buenas practicas de servicios turisticos en
Lima Metropolitana, 2016. (Tesis de pregrado). Universidad César Vallejo.

Lima, Perq.

Valdiviezo, Z. (2017). Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en el area de
operaciones del Banco de Crédito del Pera, Agencia Piura 2016 [Tesis de

licenciatura, Universidad Nacional de Piura].

74



Veloz, C., y vasco, J. (2016). Calidad en el servicio de las empresas hoteleras de
segunda categoria. Revista Ciencia UNEMI. Vol. 9(18), 19 — 25.

Vicufia, S., y Olea, C. (2018). Relacién de la calidad de servicio, calidad de relacién
y valor percibido con la lealtad del cliente en las agencias de viaje MYPES
de Miraflores 2017. (Tesis de pregrado). Universidad San Ignacio de

Loyola. Lima, Per.

Weiermair. K. (1996). Calidad de servicios y su gestion en las empresas turisticas
en Papers de Turisme, N° 20. Agencia Valenciana de Turismo.

75



ANEXOS

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Se presentara una serie de enunciados en donde usted debe marcar con (X)

donde usted considere adecuado, segun las siguientes pautas:

Totalmente desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indeciso (3), De acuerdo (4),

Totalmente de acuerdo (5)

Tangibilidad

La agencia de viaje, tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas de la agencia de viaje, son cdmodas y visualmente atractivas.

Los empleados de la agencia de viaje tienen una apariencia pulcra.

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la agencia de viaje son
visualmente atractivos.

Rl R-

NINIDNIDN

Wl Wl wlw

e

o1 o1 o1 O1

Fiabilidad

Cuando en la agencia de viaje prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

N

w

(6]

Cuando tengo un problema en la agencia de viaje, muestran un sincero interés en
solucionarlo.

Habitualmente la agencia de viaje, presta bien el servicio.

La agencia de viaje, presta su servicio en el tiempo acordado.

En la agencia de viaje, insisten en no cometer errores en sus registros o documentos.

Capacidad de respuesta

Los empleados de la agencia de viaje, informan puntualmente y con sinceridad acerca
de todas las condiciones del servicio.

Los empleados de la agencia de viaje, ofrecen un servicio rapido y agil

Los empleados de la agencia de viaje, siempre estan dispuestos a ayudarle.

o

Los empleados de la agencia de viaje, le dedican el tiempo necesario para responder a
sus preguntas.

N

w

o1

Seguridad

El comportamiento de los empleados de la agencia de viaje le transmite confianza.

Me siento seguro en las transacciones que realizo con la agencia de viaje.

Los empleados de la agencia de viaje, son siempre amables.

Los empleados de la agencia de viaje, tienen conocimientos suficientes para responder
a mis preguntas.

S e

NINIDN|DN

W Wl w|w
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Empatia

Los empleados de la agencia de viaje, le hacen un seguimiento personalizado.

En la agencia de viaje, tienen un horario de atencion adecuado.

Los empleados de la agencia de viaje, ofrecen informacion y atencién personalizada.

Los empleados de la agencia de viaje, buscan lo mejor para los intereses del cliente.

Los empleados de la agencia de viaje, comprenden sus necesidades especificas.

Rl R PR
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION AL CLIENTE

A continuacion, encontrara una serie de enunciados en donde usted debe marcar

con (X) donde usted considere adecuado, segun las siguientes pautas:

Totalmente desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indeciso (3), Deacuerdo (4), Totalmente

de acuerdo (5)

Rendimiento percibido

Siente que la agencia de viaje se identifica con usted.

Me siento conforme con el desempefio de los empleados de la agencia de viaje.

El servicio que ofrecen son en base a la mencionado en las publicidades.

Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece la agencia viaje.

Me gusta la agencia de viaje que frecuento.

El desempefio que realizan los empleados de la agencia de viaje lo percibo como algo
sin importancia.

RPlRrl R R R-

NINIDNIDNIDNIDN
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Las Expectativas

Valoro el esfuerzo que brindan los empleados de la agencia de viaje.

El servicio que brinda la agencia de viaje es excelente.

El servicio que brinda la agencia de viaje es lo que esperaba.

En la agencia de viaje existen las comodidades para una buena experiencia de servicio.

En la agencia de viaje me relajo del estrés laboral, porque pido lo que me gusta, y puedo
conversar con amigos.

RPlR|l R R -

NINININIDN
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Niveles de satisfaccion

Me siento insatisfecho con los precios que establece la agencia de viaje.

Siento que recibo un buen servicio de parte de los empleados de la agencia de viaje.

Me satisfacen los horarios de atencion que tienen en la agencia de viaje.

Me complace la cortesia que ofrecen los empleados de la agencia de viaje.

Estoy satisfecho con las facilidades de pago que ofrece la agencia de viaje.

Disfruto de los diferentes servicios que ofrece la agencia de viaje.

RPlRrlRr R R -
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RESOLUCION DE TRABAJO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD
SENOR DE S5IPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0831-FACEM-USS-2020

Chiclayo, 21 de Jubio de 2020.

VISTO:

B Oficio N"0072-2020FACEM-DT-USS de fecha 30/7:2020, presentado por [ Mg. Cilenny Cayotopa
Ylatoma, Coordinadora de Investigzcion y Responsabilidad Social de la Escuela Profeskonal de Tuismo y
Megocios, y el proveldo de la Decana de FACEM, de fecha 30072020, sobre aprobacion de proyecios de
Investigacian, y;

CONSIDERANDO:

Gue, de conformidad con 3 Ley Universitana N* 30220 en su articulo 45° que a |a letra dice: Oobencion de
grados y titulos: La obtencian de grados y titulos se reallzard de acuerdo a |35 exigencias academicas que
cada universidad establezca en GuUS respectivas nomas Intemas. Los requisios minimos son los
sigulentes: 45.1 Grado de Bachiller reguiere haber aprobado los estudios de pregrado, asl como la
aprobacian de un trabajo de Investigacian y el conocimients de un Idioma extranjern, de praferencia Ingles
o lengua nathva.

CQue, segun Art. 20 del Reglamento de Grados y THulos de B Universidad Seflor de Sipan, aprobado con
Fespluchin de Direciono N® 210-2019/PD0-USS de fecha OB de nowlembre de 3019, Indica que los lemas
de trab3jo de Investigacken, frabajo acadeémico y fesls 5on aprobados por el Comie de Investigacion y
derivados a la faculiad, para la emislan de ka resoleckin respectiva. El periodo de vigencla da los mizmos
sard de dos afios, & pariir de su aprobacion.

Estando 3 o expussto y en use de |35 atrbucionss conferidas y de conformidad con [3s nommas y
reglamentos vigenies;

SE RESUELVE

ARTICULO UMICD: APROBAR los Proyecios de Investigacitn, de los estudiantes del 1X ciclo de 13
Escusla Profiesional de Turisma y Megoclos, programa regularn, seslin “A” - semesire 2020 |, s=gin =2
Indica en cuadre adjunio.

REGISTRESE, COMUNIZUESE ' ARCHINESE

i
e éf:;munéu

Mdvata 3 Académicy
Fiiolla® da 1 aeo a8 Fegrrp ey lei Clenclas Empresariaies

Cr.: Escusia, Archive
ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS
fom 5, carrefera a Pimentel
Chiclayo, Pend
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Km. &, carretera a Pimentel

Chiclaye, Pend

79




ANEXO0.

Validacion de instrumento Especialistas.

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

SANDRA MORY GUARNIZO

PROFESION:

LIC. EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESPECIALIDAD:

MG. EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

ANOS) :

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN

12 ANOS

CARGO:

DOCENTE A TIEMPO COMPLETO

TITULO DE LA TESIS : CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA AGENCIA DE VIAJE INKA WASI TRAVEL

DATOS DE LAS TESISTAS

NOMBRES: Ethel Mishell Pasco Malca

PROGRAMA: ESCUELA PROFESIONAL TURISMO Y NEGOCIOS
INSTRUMENTO

EVALUADO: Encuesta

INVESTIGACION: . -
la agencia de viaje

OBJETIVOS DE LA | Identificar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en

Inka Wasi Travel.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” S| ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO:

SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

PREGUNTAS:

La agencia de viaje, tiene equipos y
nuevas tecnologias de apariencia
moderna.

TA (X) TD ()

SUGERENCIAS:

Las instalaciones fisicas de la agencia
de viaje, son comodas y visualmente
atractivas.

TA( X) TD( )

SUGERENCIAS:
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Los empleados de la agencia de viaje
tienen una apariencia pulcra.

TA(X) TD( )
SUGERENCIAS:

Los materiales relacionados con el

servicio que utiliza la agencia de viaje

son visualmente atractivos.
TA (X ) TD( )
SUGERENCIAS:

Cuando en la agencia de viaje

prometen hacer algo en cierto tiempo,

lo hacen. TA(X) ™)
SUGERENCIAS:

Cuando tengo un problema en la

agencia de viaje, muestran un sincero | TA( X)) ™( )

interés en solucionarlo. SUGERENCIAS:

Habitualmente la agencia de viaje,

resta bien el servicio.

P TA(X) ™ ()

SUGERENCIAS: __ Habitualmente la agencia de viaje
presta un servicio adecuado.

La agencia de viaje, presta su servicio
en el tiempo acordado.

TA( x) ™D ()

SUGERENCIAS:

En la agencia de viaje, insisten en no
cometer errores en sus registros o
documentos.

TA( x) TD( )

SUGERENCIAS:
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Los empleados de la agencia de viaje,
informan  puntualmente 'y con

TA (X ) TD (

sinceridad acerca de todas las SUGERENCIAS:
condiciones del servicio.
Los empleados de la agencia de viaje, | TA (X ) TD (

ofrecen un servicio rapido y agil

SUGERENCIAS:

Los empleados de la agencia de viaje,
siempre estan dispuestos a ayudarle.

TA(X) TD (

SUGERENCIAS:
Los empleados de la agencia de viaje, | TA( x) TD (
le dedican el tiempo necesario para SUGERENCIAS:
responder a sus preguntas. '
El comportamiento de los empleados | TA(X ) TD (
de la agencia de viaje le transmite SUGERENCIAS:
confianza. :
Me siento seguro en las transacciones | TA(X ) TD (
que realizo con la agencia de viaje.

SUGERENCIAS:
Los empleados de la agencia de viaje, | TA (X ) TD (
son siempre amables.

SUGERENCIAS:
Los empleados de la agencia de viaje, | TA (X ) TD (

tienen conocimientos suficientes para
responder a mis preguntas.

SUGERENCIAS:

Los empleados de la agencia de viaje,
le hacen un seguimiento
personalizado.

TA(X) TD (

SUGERENCIAS:
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En la agencia de viaje, tienen un
horario de atencion adecuado.

TA (X ) TD( )

SUGERENCIAS:

Los empleados de la agencia de viaje,
ofrecen informacion y atencién
personalizada.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD (

Los empleados de la agencia de viaje, | TA (X ) TD (
buscan lo mejor para los intereses del
. jorp SUGERENCIAS:
cliente.
Los empleados de la agencia de viaje, | TA (X ) TD (
comprenden sus necesidades _
especificas. SUGERENCIAS:
Siente que la agencia de viaje se | TA(X) TD (
identifica con usted.
SUGERENCIAS:
Me siento conforme con el | TA(X) TD (
desempefio de los empleados de la SUGERENCIAS:
agencia de viaje. '
El servicio que ofrecen son en base a | TA(X ) TD (
la mencionado en las publicidades.
P SUGERENCIAS:
Me siento comodo con el ambiente | TA ( X) TD (

fisico que ofrece la agencia viaje.

SUGERENCIAS:

Me gusta la agencia de viaje que
frecuento.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD (
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El desempefio que realizan los
empleados de la agencia de viaje lo
percibo como algo sin importancia.

TA( X)

SUGERENCIAS:

TD (

Valoro el esfuerzo que brindan los
empleados de la agencia de viaje.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD (

El servicio que brinda la agencia de
viaje es excelente.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD (

El servicio que brinda la agencia de
viaje es lo que esperaba.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD (

En la agencia de viaje existen las
comodidades para una buena
experiencia de servicio.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD (

En la agencia de viaje me relajo del
estrés laboral, porque pido lo que me
gusta, y puedo conversar con amigos.

TA( X)

SUGERENCIAS:

TD (

Me siento insatisfecho con los
precios que establece la agencia de
viaje.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD (

Siento que recibo un buen servicio de
parte de los empleados de la agencia
de viaje.

TA( X)

SUGERENCIAS:

TD (

Me satisfacen los horarios de
atencion que tienen en la agencia de
viaje.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD (
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Me complace la cortesia que ofrecen
los empleados de la agencia de viaje.

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

Estoy satisfecho con las facilidades
de pago que ofrece la agencia de
viaje.

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

Disfruto de los diferentes servicios | TA(X ) TD( )
que ofrece la agencia de viaje.
SUGERENCIAS:
1.PROMEDIO OBTENIDO N° TA _100% N° TD

2.COMENTARIO GENERAL

3. OBSERVACIONES

£

p - 27 Ng
iw“ﬂ 5

Sandra Mory Guarnizo
DNI 16658540

Chiclayo, julio 26 del 2020
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

CILENNY CAYOTOPA YLATOMA

PROFESION: Lic. TURISMO Y NEGOCIOS
ESPECIALIDAD. Mg. EN GESTION E(E)_II_EIIE\f_FI;RF’;SSAS TURISTICAS Y
EXPERIENCIQES%F:ESIONAL (EN 5 ARIOS
CARGO: DOCENTE

TITULO DE LA TESIS : CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA AGENCIA DE VIAJE INKA WASI TRAVEL

DATOS DE LAS TESISTAS

NOMBRES: Ethel Mishell Pasco Malca
PROGRAMA: ESCUELA PROFESIONAL TURISMO Y NEGOCIOS
INSTRUMENTO

EVALUADO: Encuesta

OBJETIVOS DE LA | Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
INVESTIGACION: la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” SI ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO:

PREGUNTAS:

La agencia de viaje, tiene equipos y
nuevas tecnologias de apariencia
moderna.

TA(X) TD ()

SUGERENCIAS:

Las instalaciones fisicas de la agencia
de viaje, son comodas y visualmente
atractivas.

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

Los empleados de la agencia de viaje
tienen una apariencia pulcra.

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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Los materiales relacionados con el
servicio que utiliza la agencia de viaje
son visualmente atractivos.

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

Cuando en la agencia de viaje
prometen hacer algo en cierto tiempo,
lo hacen.

TA (x) TD( )

SUGERENCIAS:

Cuando tengo un problema en la
agencia de viaje, muestran un sincero
interés en solucionarlo.

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

Habitualmente la agencia de viaje,
presta bien el servicio.

TA(X) ™D ()

SUGERENCIAS: .

La agencia de viaje, presta su servicio
en el tiempo acordado.

TA(X ) ™D ()

SUGERENCIAS:

En la agencia de viaje, insisten en no
cometer errores en sus registros o
documentos.

TA(X ) TD( )

SUGERENCIAS:

Los empleados de la agencia de viaje,
informan  puntualmente 'y con
sinceridad acerca de todas las
condiciones del servicio.

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:
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Los empleados de la agencia de viaje,
ofrecen un servicio rapido y agil

TA (X ) TD (

SUGERENCIAS:

Los empleados de la agencia de viaje,
siempre estan dispuestos a ayudarle.

TA( X) TD (

SUGERENCIAS:

Los empleados de la agencia de viaje,
le dedican el tiempo necesario para

TA(X) TD (

responder a sus preguntas. SUGERENCIAS:
El comportamiento de los empleados | TA (x) TD (
de la agencia de viaje le transmite SUGERENCIAS:
confianza. '
Me siento seguro en las transacciones | TA(X ) TD (
que realizo con la agencia de viaje.

SUGERENCIAS:
Los empleados de la agencia de viaje, | TA(x ) TD (
son siempre amables.

SUGERENCIAS:
Los empleados de la agencia de viaje, | TA ( x) TD (
tienen conocimientos suficientes para SUGERENCIAS:
responder a mis preguntas. '
Los empleados de la agencia de viaje, | TA (Xx) TD (

le hacen un seguimiento
personalizado.

SUGERENCIAS:

En la agencia de viaje, tienen un
horario de atencién adecuado.

TA (X) TD (

SUGERENCIAS:

88




Los empleados de la agencia de viaje,
ofrecen informacion y atencidn
personalizada.

TA (X ) TD (

SUGERENCIAS:

Los empleados de la agencia de viaje,
buscan lo mejor para los intereses del
cliente.

TA(X) TD (

SUGERENCIAS:

Los empleados de la agencia de viaje,
comprenden sus necesidades
especificas.

TA (X) TD (

SUGERENCIAS:

Siente que la agencia de viaje se
identifica con usted.

TA( x) TD (

SUGERENCIAS:

Me siento conforme con el
desempefio de los empleados de la
agencia de viaje.

TA( x) TD (

SUGERENCIAS:

El servicio que ofrecen son en base a
la mencionado en las publicidades.

TA(X ) TD (

SUGERENCIAS:

Me siento comodo con el ambiente
fisico que ofrece la agencia viaje.

TA (x) TD (

SUGERENCIAS:

Me gusta la agencia de viaje que
frecuento.

TA(X) TD (

SUGERENCIAS:

El desempefio que realizan los
empleados de la agencia de viaje lo
percibo como algo sin importancia.

TA(X) TD (

SUGERENCIAS:
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Valoro el esfuerzo que brindan los
empleados de la agencia de viaje.

TA ( x) TD (

SUGERENCIAS:

El servicio que brinda la agencia de
viaje es excelente.

TA( X) TD (

SUGERENCIAS:

El servicio que brinda la agencia de
viaje es lo que esperaba.

TA (X ) TD (

SUGERENCIAS:

En la agencia de viaje existen las
comodidades para una buena
experiencia de servicio.

TA () TD (

SUGERENCIAS:

En la agencia de viaje me relajo del
estres laboral, porque pido lo que me
gusta, y puedo conversar con amigos.

TA (X) TD (

SUGERENCIAS:

Me siento insatisfecho con los
precios que establece la agencia de
viaje.

TA( x) TD (

SUGERENCIAS:

Siento que recibo un buen servicio de
parte de los empleados de la agencia
de viaje.

TA( x) TD (

SUGERENCIAS:

Me satisfacen los horarios de
atencion que tienen en la agencia de
viaje.

TA( x) TD (

SUGERENCIAS:

Me complace la cortesia que ofrecen
los empleados de la agencia de viaje.

TA (X ) TD (

SUGERENCIAS:
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Estoy satisfecho con las facilidades
de pago que ofrece la agencia de
viaje.

TA (X ) TD( )

SUGERENCIAS:

Disfruto de los diferentes servicios
que ofrece la agencia de viaje.

TA (x) TD( )

SUGERENCIAS:

1.PROMEDIO OBTENIDO

N° TA__ 100%

2.COMENTARIO GENERAL

3. OBSERVACIONES

v a—

Cilenny Cayotopa Ylatoma

Chiclayo, julio 26 del 2020
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

RAFAEL MARTEL ACOSTA

PROFESION:

LIC. ADMINISTRACION

ESPECIALIDAD:

ADMINISTRACION Y NEGOCIOS

ANOS) :

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN

15

CARGO:

DOCENTE TP USS

TITULO DE LA TESIS : CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA AGENCIA DE VIAJE INKA WASI TRAVEL

DATOS DE LAS TESISTAS

NOMBRES: Ethel Mishell Pasco Malca
ESPECIALIDAD: ESCUELA PROFESIONAL TURISMO Y NEGOCIOS
INSTRUMENTO

EVALUADO: Encuesta

OBJETIVOS DE LA | Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en

INVESTIGACION: la agencia de viaje Inka Wasi Travel.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” S| ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO:

PREGUNTAS:

La agencia de viaje, tiene equipos y
nuevas tecnologias de apariencia
moderna.

TA (X) TD ()

SUGERENCIAS:

Las instalaciones fisicas de la agencia
de viaje, son comodas y visualmente
atractivas.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

Los empleados de la agencia de viaje
tienen una apariencia pulcra.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )
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Los materiales relacionados con el
servicio que utiliza la agencia de viaje
son visualmente atractivos.

TA(X) TD( )
SUGERENCIAS:
Cuando en la agencia de viaje
prometen hacer algo en cierto tiempo,
lo hacen. TACX) ™)
SUGERENCIAS:
Cuando tengo un problema en la
agencia de viaje, muestran un sincero | TA( X)) ()
interés en solucionarlo. SUGERENCIAS:
Habitualmente la agencia de viaje,
presta bien el servicio.
TA(X) ™ ()
SUGERENCIAS:
La agencia de viaje, presta su servicio
en el tiempo acordado.
TA(X) ™ ()

SUGERENCIAS:

En la agencia de viaje, insisten en no | TA(X) ()
cometer errores en sus registros o SUGERENCIAS:
documentos. '
Los empleados de la agencia de viaje, | TA ( X) TD( )

informan  puntualmente 'y con
sinceridad acerca de todas las
condiciones del servicio.

SUGERENCIAS:
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Los empleados de la agencia de viaje,
ofrecen un servicio rapido y agil

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD (

Los empleados de la agencia de viaje,
siempre estan dispuestos a ayudarle.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD (

Los empleados de la agencia de viaje, | TA (X ) TD (
le dedican el tiempo necesario para
responder a sus preguntas. SUGERENCIAS:
El comportamiento de los empleados | TA(X) TD (
de la agencia de viaje le transmite
confianza. SUGERENCIAS:
Me siento seguro en las transacciones | TA(X ) TD (
ue realizo con la agencia de viaje.
g g J SUGERENCIAS:
Los empleados de la agencia de viaje, | TA( X) TD (
son siempre amables.
SUGERENCIAS:
Los empleados de la agencia de viaje, | TA (X ) TD (
tienen conocimientos suficientes para
responder a mis preguntas. SUGERENCIAS:
Los empleados de la agencia de viaje, | TA (X ) TD (

le hacen un seguimiento
personalizado.

SUGERENCIAS:

En la agencia de viaje, tienen un
horario de atencién adecuado.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD (
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Los empleados de la agencia de viaje,
ofrecen informacion y atencidn
personalizada.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD (

Los empleados de la agencia de viaje,
buscan lo mejor para los intereses del
cliente.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD (

Los empleados de la agencia de viaje, | TA (X ) TD (
comprenden sus necesidades
pre SUGERENCIAS:
especificas.
Siente que la agencia de viaje se | TA(X) TD (
identifica con usted.
SUGERENCIAS:
Me siento conforme con el | TA( X) TD (
desempefio de los empleados de la
. - ERENCIAS:
agencia de viaje. SUG CIAS
El servicio que ofrecen son en basea | TA(X ) TD (
la mencionado en las publicidades.
SUGERENCIAS:
Me siento comodo con el ambiente | TA(X ) TD (
fisico que ofrece la agencia viaje.
a g J SUGERENCIAS:
Me gusta la agencia de viaje que | TA( X) TD (

frecuento.

SUGERENCIAS:

El desempefio que realizan los
empleados de la agencia de viaje lo
percibo como algo sin importancia.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD (
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Valoro el esfuerzo que brindan los
empleados de la agencia de viaje.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD (

El servicio que brinda la agencia de
viaje es excelente.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD (

El servicio que brinda la agencia de
viaje es lo que esperaba.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD (

En la agencia de viaje existen las
comodidades para una buena
experiencia de servicio.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD (

En la agencia de viaje me relajo del
estres laboral, porque pido lo que me
gusta, y puedo conversar con amigos.

TA( X)

SUGERENCIAS:

TD (

Me siento insatisfecho con los
precios que establece la agencia de
viaje.

TA( X)

SUGERENCIAS:

TD (

Siento que recibo un buen servicio de
parte de los empleados de la agencia
de viaje.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD (

Me satisfacen los horarios de
atencion que tienen en la agencia de
viaje.

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD (

Me complace la cortesia que ofrecen
los empleados de la agencia de viaje.

TA(X )

SUGERENCIAS:

TD (

96




Estoy satisfecho con las facilidades | TA (X)) T ()

de pago que ofrece la agencia de

viaje.

SUGERENCIAS:

Disfruto de los diferentes servicios | TA( X) TD( )

que ofrece la agencia de viaje.

SUGERENCIAS:

1.PROMEDIO OBTENIDO

N° TA 100%

N°TD

2.COMENTARIO GENERAL

APLICA

3. OBSERVACIONES

Chiclayo, julio 29 del 2020

Firmay sello del Juez
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[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ANEXOS N° 5 VALIDACION DE LOS APORTES DE LA INVESTIGACION

Experto

ESTIMADO DOCTOR:
Ha sido seleccionado en calidad de experto con el objetivo de valorar la pertinencia en
la aplicacion del aporte practico “Estrategia motivacional ”

DATOS DEL EXPERTO:

NOMBRE DEL EXPERTO CYLENNY CAYOTOPA
YLATOMA
PROFESION MAESTRA
TITULO Y GRADO ACADEMICO LIC. TURISMO Y NEGOCIOS.
ESPECIALIDAD MAESTRA EN GESTION DE
EMORESAS TURISTICAS Y
HOTELERAS.
INSTITUCION EN DONDE LABORA UNIVERSIDAD SENOR DE
SIPAN
CARGO DOCENTE

DATOS DE LA INVESTIGACION:

CALIDAD DE SERVICIO Y SU

RELACION CON LA SATISFACCION
TITULO DE LA INVESTIGACION DEL CLIENTE EN LA AGENCIA DE

VIAJE INKA WASI TRAVEL

LINEA DE INVESTIGACION GESTION EMPRESARIAL Y
EMPRENDIEMIENTO
NOMBRE DEL TESISTA ETHEL MISHELL PASCO MALCA
APORTE PRACTICO “ESTRATEGIA MOTIVACIONAL”

(Marcaréa con una X segun lo considere pertinente)
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Novedad cientifica del aporte teorico.

Muy Adecuada | Bastante Adecuada | Adecuada | Poco Adecuada | No Adecuada
(5) (4) @) ) 1)
X
Pertinencia de los fundamentos tedricos del aporte teorico.
Muy Adecuada | Bastante Adecuada | Adecuada | Poco Adecuada | No Adecuada
() (4) 3) (2) 1)
X

Nivel de argumentacion de las relaciones fundamentales aportadas en el desarrollo del

aporte tedrico.

Muy Adecuada | Bastante Adecuada | Adecuada | Poco Adecuada | No Adecuada
(%) (4) @) ) 1)
X
Nivel de correspondencia entre el aporte tedrico y el aporte practico de la investigacion.
Muy Adecuada | Bastante Adecuada | Adecuada | Poco Adecuada | No Adecuada
() (4) @) ) 1)
X

Claridad en la finalidad de cada una de las acciones del aporte practico propuesto.

Muy Adecuada | Bastante Adecuada | Adecuada | Poco Adecuada | No Adecuada
() (4) (©) ) 1)
X
Posibilidades de aplicacion del aporte practico.
Muy Adecuada | Bastante Adecuada | Adecuada | Poco Adecuada | No Adecuada
() (4) @) ) 1)
X

Concepcidn general del aporte practico segun sus acciones desde la perspectiva de los

actores del proceso en el contexto.
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Muy Adecuada | Bastante Adecuada | Adecuada | Poco Adecuada | No Adecuada
() (4) 3) (2) 1)
X
Significacion practica del aporte.
Muy Adecuada | Bastante Adecuada | Adecuada | Poco Adecuada | No Adecuada
() (4) 3) (2) 1)
X

Observaciones generales:

Mg. Cilenny Cayotopa Ylatoma

(Nombres y apellidos del experto antecedido por el grado académico)

Colegiatura

i a—

FIRMA
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