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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién denominado “CARACTERIZACION DE LA
GESTION DE CALIDAD Y MARKETING DE LAS MYPES DEL SECTOR
SERVICIO RUBRO AGENCIAS DE VIAJE EN EL DISTRITO DE TUMBES, 2019”.
Tiene por finalidad determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y marketing de
las MYPES, sector servicio rubro agencias de viaje en el distrito de Tumbes, 2019. EI
cual tuvo como problema de investigacion ¢Como se caracteriza la gestion de calidad y
marketing de las MYPES, sector servicio rubro agencias de viaje en el distrito de Tumbes,
2019? La investigacion fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no
experimental de corte transversal, tuvo como poblacion de investigacion 68 clientes de
las MYPES materia de investigacion resultando como conclusién que en la Tabla la
caracterizacion del item Marketing Digital relacion a la variable de Marketing de las
MYPES sector turismo rubro de agencias turisticas en el distrito de Tumbes, 2016; es alta
ya que el 80% de las empresas manifestaron que consideran mejor la tecnologia para estar

informados de estos servicios que ofrecen.

Palabras Claves: Gestion de Calidad, Marketingy MYPES.
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ABSTRACT

This research work called "CHARACTERIZATION OF THE QUALITY AND
MARKETING MANAGEMENT OF THE MYPES OF THE SERVICE SECTOR FOR
TRAVEL AGENCIES IN THE DISTRICT OF TUMBES, 2019". Its purpose is to

determine the characterization of quality management and marketing of the MYPES,
sector service travel agencies in the Tumbes district, 2019. Which had as a research
problem How is characterized quality management and marketing of the MYPES, service
sector sector travel agencies in the district of Tumbes, 2019? The research was of
descriptive type, quantitative level and non-experimental cross-sectional design, had as a
research population 68 clients of the MYPES research subject resulting in the conclusion
that in the Table the characterization of the item Digital Marketing related to the
Marketing variable of the MSEs tourism sector tourism agencies in the district of Tumbes,
2016; 1t is high since 80% of companies said they consider technology better to be

informed of these services they offer.

Key words: Quality Management, Competitiveness and MYPES.
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “Caracterizacion de la gestion de calidad y
marketing de las Mypes sector servicio rubro agencias turisticas en el distrito de
Tumbes - 2019” la presente investigacion proviene de las lineas que han sido asignadas
por la escuela profesional de Administracion y comprenden el campo disciplinar:

promocion de las Mypes.

Las unidades econdmicas materia de trabajo de trabajo son Mypes del centro de
Tumbes, dedicadas entre otras actividades al rubro de servicio de agencias turisticas; en
el distrito de Tumbes se han identificado que existen ocho (08) Mypes dedicadas a este
rubro objeto de la investigacion, el estudio parte problema de la calidad del servicio que
aquellas empresas del centro de Tumbes, le ofrecen a cada uno de los clientes en donde
pretende investigar ¢ cudles son las caracteristicas del marketing y la gestion de
calidad de las Mypes, sector servicio rubro agencias turisticas en el distrito de
Tumbes - 2019? Es por ello que se formul6 el siguiente objetivo de investigacion
¢Determinar la caracterizacion del marketing y gestion de calidad de sector servicio rubro
agencias de turisticas del distrito de tumbes? Haciendo ello que el servicio que brindan
dichas empresas distribuidoras sea factible para la comodidad del cliente, para asi
posteriormente se hace poder determinar diferentes caracteristicas que ayuden al
marketing y la calidad en el mercado y asi poder brindar estrategias para la solucion

mediante este informe de investigacion.

Vidal, Alberto (2015) “Manual de Gestion de la Calidad en el Sector de Agencias
de Viajes” Hoy en dia disponer de un sistema de gestion de calidad que garantice el

control de la empresa, es una necesidad. La norma ISO 9001 esta pensada para aplicar a
10



todo el personal en la gestion de la empresa, con el principal objetivo de conseguir la
satisfaccion del cliente. Las empresas que consiguen cumplen con las expectativas del
cliente de los servicios contratados, sin duda conseguiran una mayor fidelizacion de los
mismos. Disponer de un sello que certifica de manera oficial la calidad de una agencia de
viajes, sin duda es muy buena imagen que ayuda a posicionar la marca en el mercado
obteniendo prestigio mediante sus clientes y proveedores. Existen una amplia gama
de sistemas de gestion de calidad, que son muy apropiados para implantar en una agencia
de viajes. Las agencias de viajes que dispongan de alguno de ellos, sin duda gestionaran
mejor sus recursos, optimizaran sus procesos y serdn mas competitivos. La calidad se
entiende como una opcion empresarial, que quiere establecer y asegurar el nivel de

prestacion de los servicios que satisfaga las experiencias de los clientes.

Villacampa, Oscar (2018) “Marketing para agencias de viajes a medida” El
marketing nace para ofrecer contenido de valor para el consumidor. La razén es muy
sencilla: hoy en dia disponemos de un gran acceso a la informacidn que nos permite hacer
una compra mas meditada y segura, es entonces cuando tomaremos una decision de
compra. Los sitios webs se pueden convertir en un auténtico generador de ventas al poder
ofrecer a nuestros posibles compradores contenidos de valor mientras se preparan para
realizar la compra de su viaje. EI marketing nace como una metodologia que une diversas
tacticas de marketing digital que ayudan en todo el proceso, desde que nos encuentran en

la publicidad hasta que se acaban convirtiendo en compradores.

Matos, Laura (2016) “Marketing en el sector turistico” El producto o servicio es
una herramienta basica dentro dl marketing turistico, en ella se engloba la oferta de bienes

y servicios dentro del mercado con la finalidad de satisfacer las necesidades de los

11



clientes. No solo incluye la creacion de nuevos productos o servicios, sino también la
modificacion de los ya existentes, combinarlos o, bien, tomar decisiones sobre la marca.
La definicion del producto/servicio ha ido evolucionando a lo largo de los afios y son

muchas las propuestas que se pueden encontrar.

Matos, Laura (2016) “Marketing en el sector turistico” El producto o servicio es
una herramienta basica dentro dl marketing turistico, en ella se engloba la oferta de bienes
y servicios dentro del mercado con la finalidad de satisfacer las necesidades de los
clientes. No solo incluye la creacion de nuevos productos o servicios, sino también la
modificacion de los ya existentes, combinarlos o, bien, tomar decisiones sobre la marca.
La definicion del producto/servicio ha ido evolucionando a lo largo de los afios y son

muchas las propuestas que se pueden encontrar

Para la realizacion de la caracterizacion del problema se aplicé la técnica del PESTEL;
en donde se describira informacion respecto a los factores politicos, econémicos, sociales,

tecnoldgicos que a continuacion se presentaran:

Factores Econdmicos: Segun Acosta, Arturo (2018) Estos factores manipulan
y crean una dependencia de la empresa turistica, como son: El nivel de desarrollo
econdmico de Tumbes donde opera la empresa, la distribucion de la riqueza. El problema
preocupante de estas agencias de viajes, resulta de las amenazas que provienen del
contexto y que perjudican notablemente en la rentabilidad de su negocio, llegando a poner

en peligro su existencia a lo largo del tiempo.

Factores Politicos: Segun Stoner (2015) En cuanto a las agencias de viajes, se

tiene que tomar en cuenta aspectos como una modalidad de empresa para tu negocio de

12



agencia de viajes, por eso se recomienda la eleccion de una empresa juridica porque
posiblemente se tenga clientes corporativos que preferiran trabajar. En las proyecciones
del PBI, 18 empresas bajo esta modalidad, no se pueden acceder al régimen Unico
simplificado que es la principal ventaja de una empresa bajo la forma de persona natural,
se tendra responsabilidad limitada ante cualquier préstamo u otra obligacion que tu

negocio incurra en el futuro.

Segun Acosta, Arturo (2017) repercuten en la empresa bien sea que se trate de
politicas nacionales, regionales o locales; entre ellos se tienen: la estabilidad politica que
incide sobre la demanda, al ideologia politica y tendencias a no apoyar a la empresa
privada , la politica de inmigracién y emigracion que facilita a no la entrada y salida de
los turistas, las relaciones internacionales y su incidencia en la demanda y oferte turistica,
politica de desarrollo regional y politica de empleo , que repercute sobre la empresa en

términos de legislacion laboral.

- Politico fiscal: si disminuyen los impuestos se producird un aumento de nuestros

beneficios.

- Politica monetaria: si crecen los tipos de interés se encareceran los préstamos y le
sera a nuestra empresa de viajes mas caro tener financiacion para llevar a cabo sus

objetivos.

- Lainflacion: ya que la inflacién esta elevada, la empresa serd menos competitiva

Factores Tecnoldgicos: Segun Vasquez, Cesar (2018) el grado en que el avance
tecnoldgico incide sobre la empresa turistica se da a través de: la novedad y complejidad

de los servicios prestados, las innovaciones tecnoldgicas, en los procedimientos, en los

13



equipos y materiales, asi como los cambios en los mercados turisticos, consecuencia de

los cambios tecnoldgicos.

Segun Stoner (2014) La tecnologia actualmente esta avanzando aceleradamente,
se observa principalmente en telecomunicaciones y ordenadores, esta es una gran ventaja
para este tipo de empresas, puesto que la principal herramienta que utilizan es la
tecnologia de informacion. Hoy en dia mas del 80% de la poblacion utiliza como las redes
sociales entre otros. Ademas, se estan generando nuevos softwares como los ofiviaje para

la eficiencia en el servicio con bases de datos como para el servicio de agencias turisticas.

Factores Sociales: Segun Stoner (2014) Al ser la empresa una unidad de riqueza
y una unidad social, igualmente sufre incidencias de los cambios sociales y de la
problematica del entorno social, entre los principales factores estan las tradiciones
turisticas, respecto a las tradiciones de la regién receptor, el nivel de cultura del turista, el

sistema educativo del pais y el ambito de gasto.

Segun Vega, Pedro (2016) El entorno social que se vive en esta ciudad, tiene sus
puntos a favor debido a las caracteristicas demogréaficas que se presentan con una
poblacién joven, con un cambio de estilos de vidas en las familias, es un producto del
buen pie econdmico de pais en los Gltimos afos y el impulso por parte de las autoridades.
Es asi que la ciudad de tumbes. Es asi que la ciudad de tumbes es considerado uno de los
polos migratorios mas importantes de la zona norte del pais, se encuentra dentro del rango

de las ciudades mas atractivas.

La investigacion del presente trabajo tiene como finalidad proporcionar informacién

sobre las funciones que realiza una agencia de viajes, la situacion real de las Mypes enel
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rubro de agencias turisticas de Tumbes, distrito Tumbes donde se dice que la empresa se
especializa en diferentes tipos de servicios para el viajero, como reservaciones de boletos
y alojamientos en hoteles, tours, alquiler de autos, etc. En términos de del proceso de
comercializacion del turismo, las agencias de viajes son tiendas minoristas, que suelen
trabajar estrechamente vinculados con las empresas transportistas. Estas empresas que
tienen mucha informacion sobre destinos y paquetes de ofertas turistico Asi mismo
conoceremos los antecedentes, objetivos, funcionamiento y propésito de la misma. Para
quienes, como nosotros, pasan parte de su vida en una Agencia de Viajes; result6 siempre
dificil estudiar o profundizar en aspectos relacionados con este tipo de empresa, por la
escasez de informacion o literatura sobre este tema. De ahi la idea de realizar este trabajo
donde procuraremos abordar de modo sintetizado las principales caracteristicas de este

tipo de empresas tan importante y Gtil para el sector turistico actual.

Desde el punto de vista de la demanda turistica, tanto del publico extranjero como
nacional, se puede constatar que se ha convertido en una atractiva fuente de ingresos para
muchas empresas relacionadas con el sector. En los Gltimos afios, los medios de
comunicacion han publicitado de una manera mas dindmica los distintos ambientes

turisticos que se presentan en la nuestra ciudad de Tumbes.

Debido a la oportunidad para desarrollar esta actividad econdmica, gran cantidad de
empresas se desarrollan en este &mbito; en ciertos casos unas crecen de manera acelerada
gracias a la publicidad que hacen, en tanto otras se ven afectadas por la competencia, estas
empresas se caracterizan por promover el turismo desde una perspectiva profesional,
ademas de garantizar los mejores productos y servicios del mercado turistico en la region

de Tumbes.
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El sector turistico de esta region es muy generador de divisas, tanto que su desarrollo ha
impulsado la economia en los Gltimos afios. Los indicadores econdmicos de este pais
pronosticas que el sector turistico tendrd una representacion considerable en las
actividades economicas de la region, la hard cada vez mas competitiva y eficiente. El
sector turistico constituye uno de los frentes mas dindmicos de la economia con unos
niveles de crecimiento en constante alza; se dice que, en los ultimos afios sin lugar a
dudas, el Pert ocupa unos de los primeros lugares en el rubro de servicios. Eta situacion
ademas de constituir un reto obliga al sector a contar cada vez mas con recursos humanos
que brinden servicios con altos estandares de calidad, que mejoren la competitividad y

den los resultados de satisfaccion esperados por el cliente turista.

Este proyecto propone buenas practicas en agencias de viajes, reconociendo que las
mismas pueden desarrollar mejoras importantes en su gestion. Asi mismo pretende hacer
frente a los retos mas importantes a los que se enfrentan las empresas turisticas que son,
entre otros, los relativos a disefiar una calidad de servicio optima, poner la tecnologia al
servicio de calidad haciendo uso del marketing, seleccionar y formar adecuadamente al
personal, asi como implementar sistemas de mejora de calidad actuales y estimar los
niveles Optimos a alcanzar para satisfacer las exigencias del mercado, asi como las

acciones necesarias para conseguirlos.

Este es un entorno econdémico tan competitivo, como el actual, las empresas necesitan
disponer de sistemas de informacion de constituye un instrumento Util para controlar su
eficiencia y que proporcionen un alto grado de visibilidad de las distintas actividades que
se realizan en sus procesos productos o de prestacion de servicios para servir el apoyo en

la toma de decisiones; estas necesidades de detectan, en mayor o0 menor medida en todos

16



los sectores economicos. Precisamente en los ultimos amos el sector servicios, y en
especial el subsector turismo han reflejado una tendencia positiva de crecimiento en todo
el estado peruano. Adema la especializacion y la competitividad de las empresas turisticas
se ha ido acentuando con el transcurso del tiempo debido a la alta competencia existente

en dicho subsector ya que es muy amplio.

El presente trabajo es la recopilacion de informacidn actualizada por medio de una ardua
investigacion, logrando conocimientos acerca de las agencias turisticas. Muy pocos han
sido los avances que el sector turismo ha conseguido en el combate contra la informalidad
de las agencias de viajes en el pais. Durante el ultimo quinquenio, apenas la han logrado
reducir entre un 3% y 5%, lo que deja ver un problema grave para esta actividad: mas de
la mitad de las empresas dedicadas a este rubro operan fuera de la ley. Apavit estima que
entre el 55% y 60% de las agencias de viaje es informal en el Peru. Por eso toca tener

mucho cuidado a la hora de escoger un paquete turistico en nuestros principales destinos.

Con la presente justificacion y realizacion del presente estudio, se espera establecer la
relacion que hay entre la gestion de calidad y Marketing de las MyPes en el rubro de
agencias turisticas del distrito de Tumbes 2019 esto tiene que al subsector empresarial de
las agencias de viajes, una evaluacion de los principales causantes de valor percibido por
el cliente a traves de una filosofia cliente céntrica (donde se conjuga una doble vertiente
de un mismo negocio, on-line y off-line), asi como un analisis de la relacion entre valor
percibido, satisfaccion y costes de cambio con el fin de conseguir la lealtad de caracter
actitudinal del cliente, en aras de mantener relaciones a largo plazo. Por consiguiente, los
resultados de esta investigacion pueden ser de gran utilidad para las agencias de viajes.

Estos resultados pueden ayudar a las agencias de viaje a revisar sus estrategias para
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adaptarse mejor a un entorno cada vez mas competitivo. También se concluye que cada
empresa del servicio turistico en el distrito de tumbes se preocupen que sus empleados
reciban una buena formacion en relacién a su trabajo porque al tener sus trabajadores una
buena formacion los clientes acuden al servicio turistico y obtenga una buena formacion

de parte de ellos que conlleve a que acudan frecuentemente la empresa.

Una hipétesis del por qué se han cerrado tantas agencias de viaje es porque todas las
agencias venden lo mismo, y si un producto creado por una operadora sale del mercado,
0 bien una aerolinea quiebra, las primeras afectadas son las agencias de viajes minoristas,
ya que dependen en demasia de lo que sucede a sus proveedores de servicios turisticos.
Por lo descrito se plantea la siguiente interrogante ¢cuales son las caracteristicas del
marketing y gestion de calidad de las Mypes, sector servicio rubro agencias turisticas en
el distrito de Tumbes - 2019? Por lo cual considero formular los siguientes objetivos de
investigacion: Objetivo general: Determinar la caracterizacion del marketing y gestion de
calidad de las Mypes, sector servicio rubro agencias turisticas en el distrito de Tumbes -
2019 y Obijetivos especificos: Conocer el Marketing Digital en el Marketing en las Mypes
en el rubro de agencia turisticas del distrito de Tumbes - 2019. Determinar la Marketing
mix en el Marketing en las MyPes en el rubro de agencia turisticas del distrito de Tumbes
- 2019. Determinar las ventajas en la gestion de calidad en las Mypes en el rubro de
agencia turisticas del distrito de Tumbes - 2019. Identificar los tipos de la gestion de

calidad en las Mypes en el rubro de agencia turisticas del distrito de Tumbes - 2019.

Tiene una justificacion metodoldgica, por la aplicacion sistematizada del proceso

de la investigacion, encaminada a la deteccion de datos cuantitativos que determinen las
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caracteristicas sin vulneracion alguna, y se recogen los datos en un solo momento en este

caso en el rubro de agencias turisticas (Jeronne 2016)

Se justifica teéricamente porque contiene una apertura de conocimiento del
marketing y la gestion de calidad, teniendo como base ventajas y desventajas del

marketing del mismo (Sentanni 2013)

Se justifica en lo practico, porque utiliza mecanismos que permite conocer y
encaminar al rubro de agencias turisticas en el Distrito de Tumbes desde los aspectos de

marketing y gestion de calidad (kotler 2016)

Institucionalmente este estudio beneficiaria a la universidad, servira de aporte para
las bibliotecas constituyéndose en una base de consultas para proximas investigaciones
que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas permitira a las MyPes el

manejo del negocio motivandolo al cambio para una mejor prestacion de servicios.

Se justifica profesionalmente en la medida en que me permitira obtener el titulo

profesional del licenciado en administracion.

Se justifica por conveniencia porque permite conocer la realidad del Marketing y
la Gestion de Calidad en el rubro de agencias turisticas en el distrito de tumbes,

promoviendo el fortalecimiento de los integrantes de las MyPes.
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REVISION DE LA LITERATURA

2.1.ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Segun Miranda y Valencia (2018) “La supervivencia de las agencias de viaje
y turismo: gestion del marketing digital como estrategia para la atraccion de
clientes turista” Las agencias de viaje hoy en dia compiten y se enfrentan ante
la autonomia y libertad del consumidor por planear de manera independiente
su viaje. De esa manera, las agencias de viaje con su finalidad de renovarse
deberén enfocarse en los factores criticos de éxito que evidencien que el
viajero necesita de una agencia de viaje para planificar y organizar su viaje.
En ese sentido, como ha sido evidencia, que una agencia de viaje desarrolle
una estrategia de marketing digital que integre los factores criticos de éxito
valorados por los viajeros nacionales incrementard la atraccion de éstos, Se
identificaron las principales caracteristicas de la atraccion de clientes en las
agencias de turismo a través de quince factores criticos de éxito. El factor
critico méas valorado por los viajeros nacionales fue la credibilidad del
servicio, seguido por la relacion calidad-precio y la amabilidad y cortesia del
personal. Luego, le siguieron en orden de mayor a menor importancia las
siguientes: gestion correcta de reservas, asesoramiento profesional, prestigio
y seriedad de la empresa, rapidez del servicio, adaptacion de la oferta a sus
necesidades, nivel de precios, atencion personalizada, recomendacién de
otros clientes, descuentos y ofertas, opcion de quejas y reclamaciones,

variedad de productos y paquetes turisticos, y publicidad.
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Segun Calvopifia, Diego (2017) “Modelo de gestion de la calidad de los
servicios turisticos de Riobamba orientado a la competitividad y al desarrollo
sostenible del Ecuador” Esta investigacion permitié inferir que La Calidad
de los servicios turisticos de Riobamba incide en el Desarrollo sostenible y se
ajusta a un modelo de ecuaciones estructurales; La Calidad de los servicios
turisticos estd correlacionada con el Desarrollo sostenible como las
dimensiones de la Calidad de los servicios turisticos (percepciones) inciden
en las dimensiones del Desarrollo sostenible. Las variables Calidad de los
servicios turisticos y Desarrollo sostenible se ajustan a un Modelo de
ecuaciones estructurales, la calidad de los servicios turisticos es susceptible
de medicion mediante las dimensiones: empatia, seguridad, capacidad de
respuesta, fiabilidad y elementos tangibles.

Segun Barrenechea, Milagrito (2016) “Evaluacion de la calidad del servicio
de la agencia de viajes huascaran del distrito de Huaraz, utilizando
estandares derivados de las buenas practicas, en el aiio 2016” La calidad de
servicio en la Agencia de Viajes “Huascaran” fue el eje principal que se vio
en la presente investigacion, el cual se reflejo en la evaluacion de cinco
aspectos de las buenas practicas los cuales son: Gestion administrativa es uno
de los puntos mas débiles de la agencia de viajes, pues NO CUMPLE con 26
de los estandares establecidos que equivale a 46.2% estandares. Equipamiento
e infraestructura NO CUMPLE con 3 de los estandares el cual equivale a
16.8% de estandares. Gestion del servicio NO CUMPLE con 6 los estandares
el cual equivale a 15.4% de estandares. Otro punto débil para la empresa es

Gestion medio ambiental que NO CUMPLE con 11el cual equivale a 48.0%
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de los estandares establecidos y en cuanto a Gestion socio cultural la empresa
NO CUMPLE con el 5 de los estandares establecidos el cual equivale a 41.9%
de estandares. Es importante, sin embargo, tomar en cuenta que aun faltan
varios aspectos por mejorar, principalmente en lo referente a la gestion
administrativa y a la gestion medioambiental.

Segun Gutierres y Ledesma (2016) “Plan de marketing turistico del cantén
cuenca 2016 se puede concluir que las principales motivaciones de los
visitantes estan enfocadas en la cultura y descanso, los cuales pueden ser
aprovechados positivamente para crear productos turisticos que permitan
convertir la ciudad de Cuenca en uno de los mejores destinos turisticos del
pais, Al no existir un Plan de Promocion Turistica de Cuenca y establecer
diferentes marcas ciudad de acuerdo al cambio de autoridades, se ha notado
que el posicionamiento de la ciudad posee falencias pues los posibles turistas
tienen ideas erréneas del sitio al cual estan planeando su viaje, de acuerdo a
la investigacién de campo realizada durante el desarrollo de la presente
monografia, se ha evidenciado fallas por parte de los actores turisticos pues
existen falencias en la atencion al cliente, ademas de existir inconvenientes
con los horarios de atencion de los diferentes sitios culturales.

Segun Abimael, Juan (2016) “Plan de marketing turistico para la ciudad de
Atico” La ciudad de Atico se encuentra en una ubicacion geografica
estratégica, siendo punto de conexion con la sierra central y la sede de la
Provincia de Caraveli, siendo una ventaja competitiva a diferencia de otras
ciudades; A la actualidad no existe un turismo articulado en Atico, Chala y

Caraveli, lo cual nos abre las ventanas para innovar en la excursion de dicha
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actividad en la ciudad de Atico, como alternativa de desarrollo econémico;
La actual demanda determinada viene dada por la capacidad instalada de
hospedajes en Atico, Chala y Caraveli, destacando un mercado atrayente el
de Chala, por la cantidad de hospedajes encontrados, es decir que la expansion
de mercados podria darse en direccibon a esta  zona.
Segun la investigacion de mercados realizada para determinar el Perfil del
Turista, se determind que el mercado objetivo para la comercializacion de
productos turisticos constituye los turistas nacionales y extranjeros que visitan
Nazca, Puerto Inca y Arequipa, siendo 191 808, ya que forman parte de un
anillo Turistico del Sur del Per.

Segin Ramirez, Carmen (2016) “Relacién entre marketing mix y
posicionamiento en el restaurante viva mejor, Jamalca — Amazonas” Se
analizo las estrategias de Marketing Mix que realiza el Restaurante en donde
resulta en cuanto al servicio brindan un buen trato y atencion, tienen limpio y
presentable el local, no ofrecen una correcta presentacion de mendus, asi
mismo no ofrecen variedad de platos, con respecto a la porcién del menu si
ofrece una porcién correcta. Ofrece precios justos, en relacion a la plaza
cuentan con una buena ubicacion del Restaurante, ademas tiene mal disefio
de interiores, cuentan con buena higiene de la sala y bafios del Restaurante,
con respecto a Promocidn se debe realizar publicidad asi mismo se debe
realizar promociones como cupones, descuentos y degustaciones a sus
clientes.

Se determind el nivel de Posicionamiento del Restaurante Viva mejor ya que

segun los resultados nos indican que tiene bajo nivel de posicionamiento ya
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que no es reconocida por el Publico, no obstante si brinda un tiempo de espera
correcto, asi mismo las azafatas brindan un trato amable al momento de tomar
los pedidos, ademas satisface el apetito de sus clientes, con respecto a los
precios de menuds son mas justos que el de la competencia, el servicio que
brinda no es superior a otros restaurantes pues le falta implementar técnicas
para la calidad del servicio. Con respecto al MenU que ofrece no es mas
completo que otros restaurantes y ademas el Restaurante debe realizar
actividades para posicionarse en el mercado.

Segun Siles (2016) En su investigacion: “Competitividad de los destinos
turisticos: caso del mediterrdaneo espaiiol”. En esta tesis se lleva a cabo un
analisis del concepto de competitividad para, posteriormente, trasladar este
concepto a los destinos turisticos. EI objetivo principal es el anélisis y la
determinacion de la competitividad turistica en este trabajo aplicado a las
provincias del Mediterraneo espariol. Tras la revision de la literatura, se han
seleccionado las variables que han permitido cuantificar el efecto de la
competitividad en los citados destinos. Desde los resultados obtenidos, es
posible ofrecer sugerencias a los gestores de tales destinos para la mejora de
la competitividad en los mismos. Se comprueba, ademas, que una mejora en
la competitividad turistica debe llevar asociado un aumento en la calidad de
vida de los residentes del destino. A través de la observacion y el estudio se
tratan de explicar los aspectos de la vida. Tanto en las ciencias fisicas, como
en las quimicas, antropoldgicas o econémicas, el ser humano intenta describir
el funcionamiento de todo cuanto le rodea con el fin de obtener mejores

réditos para sus existencias. Esta tesis doctoral surge con la iniciativa de
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explicar cierto aspecto del comportamiento humano: la competitividad,
aungue particularizando en su aplicacion al &mbito del turismo.

Segun Lavado (2016) En su investigacion “La calidad del servicio en las
agencias de viajes y turismo del centro historico de la ciudad de Trujillo en
el turista nacional” La presente tesis realiza el andlisis de la calidad de
servicio que brindan las agencias de viajes y turismo del centro histérico de
la ciudad de Trujillo en el turista nacional, mediante la aplicacion de una
encuesta del modelo SERVQUAL adecuada a agencias de viajes a los turistas
nacionales que arriban a nuestra ciudad, a través de cinco dimensiones las
cuales son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. Es de tipo No experimental, disefio descriptivo simple y
transversal. El turista evaluara el nivel de la calidad de servicio a través del
resultado entre la comparacion de sus expectativas antes de recibir el servicio
y las percepciones que tenga después de haber recibido. En dicho estudio
también se conoceran los puntos fuertes y débiles de cada dimensién y cuél
es la dimension que predomina. Y en los resultados se observaré que el nivel
con el que evaluaron los turistas a las agencias de viajes es “Regular”, y se
sefialaran los aspectos que tienen que mejorar para brindar un buen servicio.

Segln Barrenechea (2016) En su investigacion: “Evaluacion de la calidad
del servicio de la agencia de viajes huascaran del distrito de Huaraz,
utilizando estandares derivados de las buenas practicas, en el aiio 2016 La
presente investigacion cualitativa — cuantitativa de nivel descriptivo se llevo
a cabo con el objetivo de determinar la calidad del servicio de la agencia de

viajes “Huascaran” del distrito de Huaraz, en base al cumplimiento de los
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estandares derivados de las buenas préacticas en el afio 2016, para lo cual se
ha desarrollado un estudio de caso transversal en una empresa dedicada al
rubro de servicios turisticos; las dimensiones evaluadas han sido: buenas
practicas en gestion administrativa; en equipamiento e infraestructura; en
gestion del servicio; en gestion medioambiental y en gestion sociocultural; en
total se han evaluado 148 estandares. Para lo cual use los instrumentos como
las encuestas con ello nos dio los siguientes resultados que nos indican que
en relacion al cumplimiento general de los estandares derivados de las buenas
practicas la agencia de viajes “Huascaran” de Huaraz, cumple en promedio
con el 65.4%, concluyendo que la empresa requiere mejorar muchos aspectos
para brindar un servicio de calidad.

Segun Vela (2016). En su investigacion “La Competitividad y la Integracién
Econdmica en América Latina: Caso de la Comunidad Andina de Naciones”
La integracion econdmica es el medio y proceso mundial histérico que
completa, la union de la economia, finanzas y poblacion mundial. Este
fenémeno econdmico, tiene dimensiones politicas, historicas, sociales,
culturales y juridicas. El estudio de titulo: La Competitividad y la integracion
econdémica en Ameérica Latina: caso de la Comunidad Andina de Naciones
2016-2017, tiene como objetivo central determinar cémo la integracion
econdmica favorece la competitividad en la Comunidad Andina de Naciones
en el periodo de analisis. Se selecciond los siguientes indicadores teniendo en
cuenta que son las mas han crecido en el periodo de estudio: 1) Indicadores
Dependientes: a) Producto Bruto Interno (Millones de US$), b) Flujo de

Capital (Millones de US$), y, ¢) Programas Pequefia Empresa. 2) Indicadores
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Independientes: a) Exportaciones (Millones de US$), b) Importaciones
(Millones de US$), c) Grado de Apertura (Millones de US$), y, d) Tasa de
Empleo (Millones de Personas), como otras variables complementarias. Es
una investigacion descriptiva correlacional y se orientan a medir las
relaciones entre la competitividad y la integracion econdémica. Los resultados
admiten un indice de correlacion de r = 0,89, lo que es significativo en su
asociacion. La relacion armonica deduce que hay mas intensidad entre el flujo
de capitales (inversion) y las exportaciones, como indicadores activos de un
proceso de integracién econdémica Durante las ultimas décadas, la economia
mundial ha afrontado dos fendémenos particularmente importantes: la
globalizacion y la regionalizacion de las economias, ello profundizara dichas
variables.

Segln Aponte (2015). En su investigacion “Calidad en las Empresas del
Sector Turismo, Agencias de Viaje en Lima Metropolitana” La gestion de la
calidad es un tema clave para el desarrollo empresarial y de las naciones; las
evoluciones de los procesos relacionados con la gestion de la calidad
evidencian la necesidad de buscar la mejora y la diferenciacion en un mercado
cambiante y globalizado. Sin embargo, el nivel de aplicacion de la gestion de
la calidad es irregular en las naciones y sus mercados internos, dependiendo
directamente del nivel de desarrollo alcanzado. En paises con economias
emergentes como el Per(, se observa como la inversion extranjera y las
nuevas tecnologias hacen que la calidad forme parte de la gestion empresarial.
Pero queda la pregunta si esta implementacion y uso de Sistemas de Gestion

de la Calidad [SGC], es transversal y equilibrado en todos los sectores de la
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econdmica. El presente estudio analiz6 al Sector Turismo, especificamente a
las Agencias de Viaje de Lima Metropolitana, Peru; para evidenciar el nivel
de implementacion de la gestion de la calidad en el sector, utiliz6 como base
los nueve factores de gestion de la calidad referenciados en los articulos: (a)
Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano (Benzaquen,
2013), y (b) La ISO 9001 y TQM en las empresas latinoamericanas: Perd
(Benzaquen, 2013). Los resultados al 2014 demuestran que el nivel de
implementacidn en el sector analizado, estd en un nivel intermedio respecto a
la escala utilizada en el instrumento TQM (Benzaquen, 2013) aplicado en la
presente investigacion; lo cual indica la existencia de una diferencia
significativa del nivel de calidad implementada en las empresas que estan
certificadas con un sistema de calidad con respecto a los que no lo estan; y
que los resultados del nivel de implementacion son menores a los obtenidos
en el estudio del afio 2011, pero mayores a los del 2006.

Segun Cornejos y Cubas (2015) “Diserio de estrategias de marketing para el
desarrollo turistico sostenible del distrito de Zafia - Chiclayo” Para
determinar el nivel de marketing y tener promocién turistica del distrito de
Zaha se revisO cuales eran los factores que no permitian el desempefio se
realizd observacion directa de todos los recursos, luego se aplico una encuesta
a los pobladores. Esto sirvio de apoyo para proponer una serie de actividades,
las mismas que quedan plasmadas en la propuesta presentada para este fin,
por lo que se espera que el nivel mejore a un grado significativo de lo
encontrado. Se ha propuesto el disefio de estrategias de marketing para la

promocion en el distrito de Zafia donde la mayoria de pobladores aseguro que
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los recursos turisticos no contaban con una buena difusién y que ellos
contribuyen con la conservacién de los recursos siendo el turismo una fuente
esencial para su economia y crecimiento de su distrito., en nuestro pais se esta
tratando de impulsar.

Segun Marchena, Romero, Quifionez y Velasquez (2013) En su investigacion
“Diagnostico Preliminar de competitividad del Sector Turismo de
Lambayeque” La presente investigacion tiene como objetivo realizar un
diagnostico preliminar sobre los factores que inciden en el sector turismo de
Lambayeque, utilizando un enfoque cualitativo basado en entrevistas de
profundidad a expertos y trabajo de campo. Para el estudio se consideran los
factores relacionados a recursos, infraestructura, calidad, manejo del destino,
y la percepcion del turista sobre la base del modelo de competitividad del
turismo de Dwyer y Kim (2003). Los resultados del estudio sugieren que la
region Lambayeque tiene una ventaja en sus recursos dotados al combinar
naturaleza con patrimonio cultural, lo que la hace atractiva a nivel nacional al
tener una propuesta diferente para el turista. Asimismo, tiene oportunidades
de desarrollo, tales como la falta de entretenimiento nocturno variado, baja
oferta de hoteles, gestion inadecuada del sector, entre otras. Ademas, los
resultados indican continuos problemas de saneamiento y recoleccion de
basura, asi como la baja percepcion de la seguridad que conlleva a que no se
desarrolle el turismo en la region. La importancia del estudio radica en el
diagnostico que se realiza de los principales factores que afectan al sector
turismo y que permiten evidenciar las ventajas y desventajas con el fin de

brindar una oferta turistica de alta calidad.
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Segun Marroquin y Triana (2013) En su investigacion: “El turismo como
factor de competitividad en el desarrollo del municipio de la dorada” ESta
tesis ha sido preparado con el propoésito de orientar las acciones que se deben
llevar a cabo en el Municipio de La Dorada, para la elaboracion de una
propuesta de Desarrollo Turistico como factor de competitividad. Esta
investigacion corresponde al resultado de un proceso de 14 meses de trabajo
en el Municipio de La Dorada, donde se aplicaron instrumentos para la
recoleccion de informacion como; encuestas, entrevistas y conversaciones
socialmente estructuradas en la modalidad de grupos focales, contando con la
participacion de los diferentes actores que tienen relacion directa e indirecta
con el sector turistico; Empresarios, Universidades, Alcaldia Municipal,
Gobernacion del Departamento y visitantes frecuentes del Municipio. El reto
de la competitividad es también un reto de liderazgo. Existe la necesidad de
coordinar los esfuerzos de los diferentes actores, asociaciones y entidades
publicas y privadas, para unificar el liderazgo formal e informal alrededor de
una vision y estrategia comun, con esfuerzos a nivel regional y nacional,
garantizando la sostenibilidad del sector turistico.

Segun Molina, Rochac y Tobar (2013) “Plan estratégico de marketing para
el desarrollo del turismo cultural en la zona central de El Salvador” L0S
turistas extranjeros frecuentemente hacen uso de paquetes de turismo. Sin
embargo, la mayor parte de municipios evaluados no reciben la visita del
turista extranjero. Esto se debe a que los lugares considerados en los paquetes
turisticos son casi siempre los mismos. En otras palabras, no existe variedad

de lugares en los paquetes turisticos, Existe demanda para el Turismo Cultural
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en El Salvador, como se demuestra en la gran cantidad de paquetes turisticos
que incluyen lugares culturales, los cuales son manejados por las agencias de
viajes y operadores de turismo. La afluencia de visitantes a Suchitoto y La
Palma son un claro ejemplo de que la demanda de Turismo Cultural esta

presente, tanto nacional como internacionalmente.

2.2.BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES

2.2.1. GESTION DE CALIDAD

2.2.1.1.DEFINICION

Segln Parra y Calero (2015) El enfoque de la Gestion de Calidad
implica una filosofia de gestion, basada en la continua satisfaccion de
los clientes a través de la orientacion total de la empresa turistica hacia
la calidad. El concepto de calidad que subyace en este enfoque es el
de la calidad como excrecencia y se caracteriza por la aplicacion de
una serie de principios como son: la orientacién al cliente, el liderazgo
y compromiso Yy participacion de los empleados, el trabajo en equipo,
la formacion, la cooperacion con proveedores, las gestion de procesos,

la mejora continua y la cultura organizativa de calidad.

Segun Julian Pérez Porto y Ana Gardey. (2014) Se denomina sistema
de gestion de calidad al mecanismo operativo de
una organizacion para optimizar sus procesos. El objetivo es orientar

la informacion, la maquinaria y el trabajo de manera tal que los
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clientes estén conformes con los productos y/o los servicios que

adquieren.

Segun Leonor Santiago (2008) en el libro administracién por calidad,
menciona que ‘“es esencial hacer los mejores esfuerzos, pero
desafortunadamente, éstos por si solos, no logran el objetivo”. Tales
esfuerzos para que sean efectivos requieren de la orientacion que los
encamine en la direccion correcta.

2.2.1.2. VENTAJAS

Segun Sentanni y Asociados (2013)

La organizacion se asegura que funciona bien y de esta forma puede
cumplir los objetivos propios de la institucion. Para eso es necesario
que los objetivos de calidad del sistema, estén alineados con los
objetivos del negocio.

Se cuentacon un sistema permite gestionar, con  calidad,
el desarrollo de sus actividades. El Sistema permite analizar el
desempefio de forma integral y, ademas, poder detectar
las oportunidades de mejora, las cuales, implementadas exitosamente,
se reflejaran en un cambio sustancial de los indicadores de desempefio
de la organizacion.

La forma de organizarse para hacer el trabajo es mejor y mas simple.
La organizacion por procesos, operados con equipos de trabajo

internacionales es una herramienta que permite producir resultados
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superiores debido a la sinergia generada por la integracion de las
diversas habilidades y experiencias de sus miembros.

El Sistema y sus procesos son la mejor estrategia para rebasar la
estructura departamental de la empresa estableciendo una verdadera
cadena de valor con los proveedores y clientes.

2.2.1.3. DESVENTAJAS

Segun Sentanni y Asociados (2013)

Mayor costo de implantacion, en relacion con un solo sistema

particular de gestion.

e Mayor esfuerzo en materia de formacion, de organizacion y
de cambio de la cultura empresarial.

e Déficit de personal capacitado para la realizacién de auditorias
de los sistemas de gestidn existentes.

e Serequiere de mayor esfuerzo en la planificacion, el control de

los procesos y en la toma de decisiones

2.2.1.4. IMPORTANCIA

En la gestion de la calidad es cumplir con los requerimientos que
necesita el cliente con un minimo de errores y defectos; los objetivos
de la calidad pueden ser interpretados desde dos puntos de vista, por
una parta se busca la completa satisfaccion del cliente para diferentes
fines, por otra parte, puede ser el lograr la maxima productividad por
parte de los miembros de la empresa que genere mayores utilidades,

también se puedes ver como una grado de excelencia, o bien puede ser
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parte de un requisito para permanecer en el mercado, aunque no se esté
plenamente convencido de los alcances de la calidad. Segun Philip
Crosby (1997) La Calidad es el cumplimiento de los requerimientos,
donde el sistema es la prevencion, el estandar es cero defectos y la

medida es el precio del incumplimiento.

Segun Joseph Juran (1997) La Calidad es estar en forma para el uso,
desde los puntos de vista estructurales, sensoriales, orientados en el
tiempo, comerciales y éticos en base a parametros de calidad de
disefio, calidad de cumplimiento, de habilidad, seguridad del producto

y servicio en el campo.

2.2.15. TIPOS DE GESTION DE CALIDAD

Segun Deminng (2013)

Calidad de Disefio: Se desea disefiar un buen producto que garanticen

accesibilidad por parte de los consumidores.

Calidad de Servicio: Se trata cuando los consumidores tienen en su
poder los productos que compraron y asi mismo ven la calidad que

ofrecen las empresas.

Calidad Total (TQM): Es un aspecto que busca mejorar la calidad de los

productos en beneficio a los clientes.

34



2.2.2. MARKETING

2.2.2.1. DEFINICION

Ademas, Kotler (2016) nos dice que marketing debe girar en torno a
las necesidades de los consumidores, pero también en torno a las
estrategias de la competencia. Para formular o disefiar estrategias de
marketing, ademas de tomar en cuenta nuestros objetivos, recursos y
capacidad debemos previamente analizar nuestro publico objetivo, de
tal manera que en base a dicho analisis podamos, disefiar estrategias
gue nos permitan satisfacer sus necesidades.

El marketing es una disciplina, es ciencia y el arte de explorar; que se
responsabiliza de estudiar el comportamiento de los mercados y de las
necesidades de los consumidores, analiza la gestion comercial de las
compafiias con la finalidad de atraer, captar, retener y fidelizar a los
clientes finales a través de satisfaccion de sus deseos y resolucion de
sus problemas. Es un conjunto de técnicas y estudios que tienen como
objeto mejorar la comercializacion de un producto, define, mide y
cuantifica el tamafio del mercado identificado y el lucro potencial.
Una segunda definicion que se puede exponer, es aquella realizada por
la American Marketing Association (2007) la cual afirma que es una
actividad basada en procesos dirigidos a la creacion, comunicacion,
distribucion e intercambio de ideas, bienes servicios; los cuales tienen
un valor para los consumidores, clientes, socios y para la sociedad en

general.
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Segun Jerome McCarthy (2016) "el marketing es la realizacion de
aquellas actividades que tienen por objeto cumplir las metas de una
organizacion, al anticiparse a los requerimientos del consumidor o
cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades y

los servicios que el productor presta al consumidor o cliente”

2.2.2.2. VENTAJAS

Ferrell yMichael D. (2010)
e Clientes leales a la marca
e Productos exclusivos

e Patentes y marcas registradas

Costos més bajos de produccion

e Recursos Financieros abundantes

Imagen de empresa
e Talento superior para la administracién

e Sistemas de distribucion eficientes

2.2.2.3. DESVENTAJAS

Segun Rafael Mufiiz Gonzalez (2013)

e A pesar de todo, la ausencia de bases de datos fiables y

actualizadas.

e Falta de seriedad profesional entre algunas empresas del

sector.
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e Eninternet los spams y otros tipos de envios no solicitados que
tanto han proliferado en la red.

e Aumento de costes por utilizacion de los servicios de
impresion, correo y lineas telefonicas, las tarifas planas en
internet compensaran estos encarecimientos.

e La deficiente infraestructura tecnoldgica hace que se esté por
detras de las necesidades del mercado.

e La falta de seguridad en la prestacion y captacion de datos por
determinadas empresas.

22.2.4. IMPORTANCIA

Segln Michael Porter (2015) Cualquier empresa de cualquier sector
intenta ofrecer un buen producto o servicio y aun precio competitivo. El
mundo empresarial es complejo y presenta dimensiones diversas, pero
es fundamental emplear algun tipo de estrategia de marketing para
optimizar la eficacia empresarial. Un buen producto asociado a una
mala imagen es muy probable que no se venda bien. En estos Gltimos
tiempos se esta dando una mayor importancia no solo a los mensajes
que se transmiten, sino también al modo en que se esta transmitiendo,
por lo que han adquirido mayor popularidad las carreras universitarias
orientadas a la publicidad y creatividad, ademas de analizar las distintas

estrategias que permiten llegar a mayor cantidad de personas.
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2.2.3.

2.2.25. MODELOS DE MARKETING:

Marketing mix:

Segun el portal Debitor.com (s.f.) considera que el marketing mix es un
“analisis de estrategia de aspectos internos, desarrollada comunmente
por las empresas”. Se analizan cuatros variables basicas de su
actividad: producto, precio, distribucién y promocion. El objetivo de
aplicar este analisis es conocer la situacion de la empresa y poder
desarrollar una estrategia especifica de posicionamiento posterior. Esta
estrategia es también conocida como las "4Ps", dado que en su origen
anglosajon se conoce como: price (precio), product (producto), place
(distribucién) y promotion (promocion).

Marketing Digital:

Segun lvan Thompson (2015) el Marketing digital es un tio de
marketing cuya funcion es mantener conectada a la empresa u
organizacion con sus segmentos de mercado y clientes, mediante los
medios digitales que estén disponibles, con las finalidades de
comunicarse fluidamente con ellos, brindarles servicios y realizar
actividades de venta.

MYPES

El 02 de julio del 2013, el congreso de la Republica Promulgo la ley N°
30056 “Ley que modifica diversas leyes para facilitar la inversion,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial”. Este

tiene entre sus objetivos establecer el marco legal para la promocién del
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promocion, formalizacion y el desarrollo de las micro, pequefias y
medianas empresas (MIPYME). Incluye modificaciones a varias leyes
entre las que esta actual “Ley MYPE” D.S. N°007-2008-TR. “Texto
unico Ordenad de la ley de Promocion de la competitividad,
formalizacion y desarrollo de la micro y pequefia empresa y del acceso

al empleo decente”

¢ Qué cambios nos trae esta Ley a la Micro, Pequefia empresa?

Se cambian los criterios de clasificacion para la Micro, Pequefias y

Medianas empresas de la siguiente manera:

Las empresas individuales de responsabilidad Limitada (EIRL) pueden
acogerse al nuevo RUS “Decreto legislativo 937, Ley del nuevo
régimen Unico simplificado” siempre que cumplen los requisitos

establecidos por dicha norma.

Se transferira la administracién del registro nacional de la Micro y
Pequefia empresa (REMYPE) pasando del ministerio de trabajo
(MINTRA) a la SUNAT. Las microempresas que se inscriban en el
REMYPE gozaran en sanciones tributarias y laborales durante los tres
primeros afios contados a partir de su inscripcion y siempre que
cumplan con subsanar la inflacion. Las empresas que se acogieron al
régimen de la microempresas establecido en el D. Leg N° 1086, ley de
promocion de la competitividad, formalizacion y desarrollo de la micro

y pequefia empresa y del acceso al empleo decente, gozan de un
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tratamiento especial en materia de inspeccion del trabajo por el plazo
de 03 afios desde el acogimiento al régimen especial, especificamente
en relacion con las sanciones y fiscalizacion laboral. Asi, ante la
verificacion de infracciones laborables leves, deberan contar con un
plazo de subsanacion dentro del procedimiento inefectivo. EI régimen
laboral especial establecido mediante el D. Leg N° 1086 es ahora de

naturaleza permanente.

El régimen laboral especial de la microempresa creado mediante la Ley
N° 28015, ley de promocién y formalizacién de la Micro y Pequefia
empresa, se prorrogara por 03 afios. Sin perjuicio ello, las
microempresas, trabajadores y conductos pueden acordar por escrito,
durante el tiempo de dicha prorroga, que se acogeran al régimen laboral
regulado en el D. Les. N° 1086. El acuerdo debera presentarse ante la

autoridad administrativa dentro de los 30 dias de suscrito.

El TUO de la Ley de promocién de la MYPE que fuera aprobado por
decreto supremo 007-2008-TR, a partir de esta norma se denominara
“Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al desarrollo productivo

y al crecimiento empresarial”

La microempresa que durante 02 afios calendarios consecutivos supere
el nivel de ventas establecido (150UIT por afio), podra conservar por 01

afio calendario adicional el mismo régimen laboral
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2.2.4.

La pequefia empresa que durante 02 afios consecutivos supere el nivel
de ventas establecido (1.700 UIT), podra conservar por 03 afios

calendarios adicionales el mismo régimen laboral.

Sobre el punto, cabe recordar que en el afio 2003 se publicé la Ley N°
28015, Ley de formalizacion y promociéon de la micro y pequefia
empresa. Esta norma estuvo vigente hasta el 30 de setiembre de 2008.
A partir del 01 de octubre de 2008 entro en vigencia el decreto
Legislativo N° 1086, Ley de promocion de la competitividad,
formalizacién y desarrollo de la micro y pequefia empresa y de acceso
al empleo decente. Esta norma y sus modificaciones (recopiladas en el
decreto de Supremo N° 007-2008-TR, texto Unico ordenado de la ley
de promocién de la competitividad, formalizacion y desarrollo de la
micro y pequefia empresa y del acceso al empleo decente, son las que
se encuentran vigentes a la fecha, y que han sido modificadas por la ley

30056.

AGENCIAS TURISTICAS

Segun Slemenzon Rojo (2013) Cada uno de los servicios creados por el
hombre para satisfacer las necesidades tiene caracteristicas que lo
diferencian de otros de su mismo género, los servicios turisticos tienen
algunas propiedades intimamente ligadas a ellos: son un medio que
permiten alcanzar un fin. Esto sucede porque aquellas personas que
viajan en su tiempo libre, lo hacen para realizar actividades turisticas.
No viajan porgue deseen subir a un barco, avion, micro o para estar en
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un hotel, sino para disfrutar lo que el destino elegido les va a ofrecer.
Estos servicios cumplen, entonces con el requisito de facilitar el
desplazamiento, alojamiento de los turistas como asi también satisfacer
otras necesidades de los visitantes. Por lo general satisfacen necesidades
de caracter transitorio, todo termina cuando el viaje llega a su fin y los
turistas regresan a sus ciudades de origen. Los servicios turisticos al
igual que los del sector terciario estdn compuestos por etapas, esta etapa
da como resultado un ciclo que debe funcionar adecuadamente, porque
una falla en cualquiera de las partes puede influenciar negativamente en

la calidad del conjunto.

2.2.4.1. IMPORTANCIA

Este informe muestra varias razones por la que las agentes son
necesarios, entre ellas porque hacer una reserva es complicado, sobre
todo cuando se trata de adquirir productos especializados y requiere
asesoramiento ; porque mas informacion no significa informacion de
confianza , al contrario, el exceso de informacion y recomendaciones
que encuentra en internet acaba provocando lo contrario porque el “el
tiempo es oro”, y un agente puede proporcionar en este sentido un
servicio de gran valor; o porque los consumidores prefieren la

interaccion personal.

2.2.4.2. VENTAJAS

Segln José Sarralde (2015)
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No se tiene que pensar, ni casi dedicar tiempo a la preparacion
del viaje.

Si decidi en el Gltimo momento hacer un viaje a un destino
determinado, al contratar la agencia de viajes te vas a encontrar
con todo solucionado

Al viajar por agencia, te aseguras que vas hacer las visitas a

lugares imprescindibles y mas habituales entre los turistas

2.2.4.3. DESVENTAJAS

Segun José Sarralde (2015)

Gastas dinero innecesariamente: puedes ahorrarte mucho dinero
si sabes bien cémo planificar. La cantidad de tiempo y
dedicacion que necesites para hacerlo ti mismo dependera de tu
habilidad y experiencia como viajero. Pero quizas convenga
arriesgarse para ahorrar un poco y disponer de mas dinero para
disfrutar de tu viaje.

Reduces tu independencia y eleccion: dejar que otros decidan
por ti puede ser una comodidad, pero también una limitacion a
tus opciones.

El agente busca su tajada: el agente puede tener sus intereses, y
quizas la mejor oferta que él te ofrece en realidad no es tal (y
simplemente acomodd todo para tener una mejor comision).

Esto es sobre todo un tema de confianza con tu agente.
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1. HIPOTESIS

Segun dicho por Fidias (2012), no todas las investigaciones tienen hipotesis,
ya que en los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables

no se puede establecer hipotesis. Este estudio no se aplica hipotesis.
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METODOLOGIA

41. TIPO DE INVESTIGACION

4.2.

4.3.

44.

El estudio fue de tipo DESCRIPTIVA, su prop6sito es describir realidades,
hechos, fendmenos, buscando especificar sus caracteristicas (Rodriguez,

2010).

NIVEL DE INVESTIGACION
La investigacion fue de nivel CUANTITATIVO porque confirma la

obtencion de datos sin manipularlos (Bernal, 2010).

DISENO DE INVESTIGACION
La investigacion es de disefio NO EXPERIMENTAL dado que los datos
se obtienen en un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad
(Bernal, 2010). EIl disefio de la investigacién sera no experimental

descriptivo, de corte transversal.

M »O

En donde:
M: Representa la muestra de estudio.
O: Observacion.

POBLACION Y MUESTRA

Poblacion.

P1: La poblacién para la variable gestion de calidad se considera infinita,
la misma que esta conformada por los clientes de las agencias turisticas,

cuatro (08) MYPES dedicadas al sector agencias turisticas.
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P2: La poblacion para la variable Marketing se considera infinita, la
misma que esta conformada por los clientes de las agencias turisticas,

cuatro (08) MYPES dedicadas al sector agencias turisticas.

CUADRO 01. POBLACION DE INVESTIGACION.

Ord. RAZON SOCIAL N° DE PROPIETARIOS

01 | TRAVEL NORT 1
02 | TRAVEL BEACH 1
03 | MAYYTE TOUR 1
04 | PERVIAN TRAVEL 1
05 | MEL TOUR 1
06 | LEO TOUR 1
07 | JET TRAVEL COMPANY 1
08 | TRAVEL PERUVIAN 1

TOTAL 8

Fuente: Elaboracion propia.

Muestra:

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que cuando
las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las
caracteristicas de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de las
variables Marketing y Gestién de Calidad, en ambos casos se aplicé la

siguiente férmula estadistica infinita:
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4.5.

Donde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p = Probabilidad 0.5%

g = No probabilidad (donde Q= 1-P)

g=0.5%

e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)3(0.50) (0.50)
(0.1)2
n = (2.706025) (0.25)
(0.01)
n = 0.67650625
0.01
n=67.65

n = 68 clientes.

La muestra asciende a 68 clientes para la variable Marketing y Gestion de
Calidad en las MYPES, sector servicio — rubro de las agencias turisticas

en el distrito de Tumbes, 2016

DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Variable 01 . Gestion de Calidad

Variable 02 . Marketing
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Cuadro 02. Operacionalizacién de las Variables

. DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE| DEFINICION CONCEPTUAL | (orm ) o8 DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
EFICIENCIA ¢ Creequelostrabajadores soneficientesen suantencion?
Segun Juran (2017} la calidad % ORGANIZACION ¢Consi_de_ra que la empr§§a organiza sus tiempos y
puede tener varios Se oretenderd |<£ mmovimientos en atencion?
0 significados,dosdeloscualey .o+ describir las i EQUIPO DE TRABAJO |¢E! [1abaj0 €n equipo de la empresa ransmite una mejor
3 son muy importantes para Ig cracterisiicas de > confianza de atencion al cliente?
- BMpresa, ya gue estos sirven gestionde calidad de las 2 :
6 para planificar la calidad y I MYPES materia e INNOVACION ¢ Crees que laempresa ofrece productos innovadores?
w estrategia empresarial. Se[. " .
2 entiende la ausencia de |nv<_est|g_ai:|on medlante_la CALIDAD DE DISERO ¢Le llama mucho la atencion la calidad del disefio de los NOMINAL
O  |deficiencias que pueden aplicacion ‘?'e una serie productos turisticos?
('7, presentarse como: retraso en ?ne dica doreslnterrogantes ' ) _ -
(Lg la entregas, fallos durante los p—— © o CALIDAD TOTAL  |¢Laatencionalclientecumplecontodassusexpectativas®
servicios, facturas incorrectas, 8
cancelacion de contratos de preguntas. -

ventas, etc. .

CALIDAD
SERVICIO

DE

¢Ha tenido buena atencion en una empresa turistica?

¢Queda satisfecho despues del servicio turistico brindado?
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

. DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE| DEFINICION CONCEPTUAL | (oer ) ~io8a | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
) BUSCADORES ¢§syele utilizar google para buscar informacion acercade
viajes?
<
0 ;Es mejor usar los medi ial ra promover el
g REDES SOCIALES  |¢ES mejor usar los edios sociales para promover e
a) producto?
O]
<
) _ se pretenderd E PUBLICIDAD ¢ Se le hace facil encontrar informacion de agencias por
Segln American Marketing . L Y DISPLAY internet?
- . ~|determinar, describir las x
Associatin (2017) el marketing caracteristicas del <
es una funcion de I3 . 2 ¢ Leahorraruamostiemposilainformacinse labrindaramos
(ZD ina o marketing  de g EMAIL MARKETING al su email?
organiacion y un conjunto dej . !
c rgcesos ’ ara J crear MYPES ~materia d
'QJ P . P 'linvestigacion mediante [ ¢Considera que estas empresas aumente sus precios NOMINAL
o comunicar y entregar valoral .~ . PRECIO .
. , aplicacion de una serig continuamente?
< losclientesy para manejar lag| .
= . . de interrogantes X
relaciones con estos ultimos, indicadores o . Consid i hab ia devia
de manera que beneficien Mol N 5 PLAZA |C onsi etrgqug ulene_qtéed’aj er unaagenciade viajesenun
toda laorganizacion Z ugar centrico de faciudac:
preguntas. =
v
% PROMOCION ¢Le parece un precio justo las promociones brindadas?
b
;El producto que le ofrece la empresa satisface sus
PRODUCTO ¢ETP a P

necesidades?
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4.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:

4.6.1. TECNICAS
Se empleo la técnica de la encuesta que fue aplicada a los clientes de las
4 MyPes del sector servicio agencias de viajes en el distrito de Tumbes

durante el afio 2016

Cuestionario: Se us6 de un cuestionario para los diferentes clientes
que acuden frecuentemente a las diferentes empresas de servicio
turistico con el fin de poder obtener sus aportes y asi poder realizar
nuestro trabajo de investigacion acerca de la competitividad y gestion

de calidad.

Observacion Directa: Se hizo uso de las diferentes guias, en la cual
nos permitir conocer las diferentes opiniones acerca de la
competitividad y gestion de calidad del rubro sector servicio turistico,
y a la vez identificar cual es el problema que atraviesan estas empresas

en nuestra investigacion que vamos a realizar.

Datos bibliogréaficos: se hizo uso de los datos bibliograficos para
conocer las diferentes opiniones de cada uno de los autores que tiempos
atras realizaron su investigacion acerca del sector turistico y asi poder
conocer el tipo de investigacion que sobre la competitividad y la gestion

de calidad en las MyPes del servicio turistico.
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4.6.2.

INSTRUMENTOS

El cuestionario son preguntas formuladas de manera organizada, de las
dimensiones de cada una de las variables en la investigacion que tiene
la encuesta. Mediante los objetivos especificos y el marco tedrico de la

investigacion con las respuestas que se consiguen en la muestra.

Encuesta: Se realizO una encuesta a los clientes de las agencias
turisticas del distrito de tumbes con el objetivo de recaudar las opiniones
acerca del servicio turistico, que nos puedan brindar sus conocimientos

en relacion a la competitividad que tienen las empresas de viaje.

Cronograma de Actividades: En mi trabajo de investigacion considere
un cronograma de actividades como un instrumento importante porque
me ayudo a establecer fechas y semanas establecidas donde tendré en

cuenta mi trabajo de manera continua.

Escala de Medicién: La escala de NOMINAL

4.7.PLAN DE ANALISIS

Segun Patricio Suarez (2011). En el plan de analisis detalla las medidas de

resumen de las variables competitividad y gestion de calidad y como seran

presentadas, indicando los modelos y técnicas a usas. Se recogieron los

datos mediante la encuesta, se tabularon y graficaron de acuerdo a cada

variable y sus dimensiones. Se empled estadisticas descriptivas,

calculando los porcentajes.
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Las herramientas utilizadas son el Microsoft office Word, Microsoft

office Excel, Power Point.

Microsoft Office Word: Aqui en este programa se llega a plantear toda la
informacion requerida, también podemos crear textos con una apariencia,
darle color e agregar imagenes y asi poder desarrollar nuestro trabajo de

investigacion.

Microsoft Office Excel: Este programa facilitara de una manera rapida la

tabulacion y gréficos de nuestro trabajo de investigacion.

Power Point: Es aqui donde se realizara la elaboracion de las diapositivas

para nuestra ponencia que se llevara a cabo en nuestra investigacion.
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48. MATRIZ DE CONSISTENCIA

CuADRO 03. MATRIZ DE CONSISTENCIA: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y MARKETING DE LAS MYPES DEL SECTOR
SERVICIO RUBRO AGENCIAS DE VIAJE EN EL DISTRITO DE TUMBES — 2019”

POBLACIONY  |PROCEDIMIENTO
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | METODOLOGIA MUESTRA DE DATOS
Objetivo general:
Determinar la gestion de calidad y
Marketing de las MyPes en el rubro de
agencias turisticas en el distrito de
) Tumbes — 20109. ) .
¢Cémo se Poblacion: Se hara uso de la

caracteriza la
gestion de
calidad y
Marketing de
las MyPES del
rubro de
agencias
turisticas en el
distrito de

Tumbes- 20197

B)

C)

D)

Objetivos Especificos:

A) Conocer el Marketing Digital en el
Marketing en las MyPes en el rubropgr ser una
de agencia turisticas del distrito dejnyestigacion

Tumbes —2019.

Determinar la Marketing mix en el
Marketing en las MyPes en el
rubro de agencia turisticas del
distrito de Tumbes — 20109.
Determinar las ventajas en la
gestion de calidad en las MyPes en
el rubro de agencia turisticas del
distrito de Tumbes —2019.
Identificar los tipos de la gestion de
calidad en las MyPes en el rubro de

Tipo:
Descriptiva
con
disefio descriptivo na.. . .
|Disefio:
Se formulard

hipébtesis de

investigacion. )
g Nivel:

Cuantitativo

No experimental

P1: La poblacion para la
variable gestion de calidad
es infinita.
P2: La poblacién para Iq
variable Marketing es
infinita.

Muestra
La muestra resultante es
de (68)

estadistica
descriptiva a través
de tablas y gréficos

de frecuencias
multiples y simples
utilizando el
programa
Microsoft  office
Word,  Microsoft
office Excel.
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4.9. PRINCIPIOS ETICOS

Se entiende que los principios éticos son reglas que sirven para orientar la

conducta. Existen muchos principios éticos compartidos a nivel social.

Segun Aristoteles (1993), Es el compromiso efectivo del ser humano que
lo debe llevar a su perfeccionamiento personal .esto tiene como finalidad
determinar la caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad en
las MyPes del sector servicio rubro agencias turisticas utilizando el
enfoque colaborativo mediante la utilizacion de cuestionarios y encuestas
que nos dan un resultado obtenido que no podran ser manipulados,
respetando la opinién de los participantes en el trabajo de investigacion;
asimismo se respetara los derechos del autor de los textos utilizando en el
desarrollo de la investigacion, también se respetara el proceso
metodoldgico en donde se sustentara la investigacion y el andlisis de los
resultados incluye la experiencia en el area de la competitividad y gestion
de calidad en las MyPes del sector servicio rubro agencias turisticas en el
distrito de Tumbes. Este trabajo se propone como una propuesta en la

mejora del proceso de ensefianza y aprendizaje.
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V.

RESULTADOS

a. PRESENTACION DE RESULTADOS

En este capitulo se muestra los datos obtenidos de asignar los instrumentos
definidos anteriormente, sistematizandolos a través de tablas que expresan
la informacion relevante del estudio y las pruebas estadisticas que

comprueban la hipotesis planteada.
SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 01.

Tabla 01. ;Cree que los trabajadores son eficientes en su atencion?

OPCION fi Hi

SI 48 71

NO 20 29
TOTAL 68 100

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

= Series

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 02. ;Considera que las empresas organizan sus tiempos y
movimientos en la atencion?

OPCION fi Hi
SI 57 84
NO 11 16

68 100

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

m Series

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 03. ¢El trabajo en equipo de la empresa transmite una mejor
confianza de atencion al cliente?

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

OPCION Fi Hi
SI 34 50
NO 34 50
68 100

= Series

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 04. ;Crees que la empresa ofrece productos innovadores?

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

OPCION fi Hi
Si 54 79
NO 14 21
68 100

= Series

Fuente: Elaboracidn propia.
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SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02

Tabla 05. ¢Le llama mucho la atencién de la calidad del disefio de los
productos turisticos?

OPCION fi Hi
Si 41 60
NO 27 40

68 100

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

= Series

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 06. ;La atencion al cliente cumple con todas sus expectativas?

OPCION fi Hi
Si 29 43
NO 39 57

68 100

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

m Series

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 07. ;Ha tenido buena atencién en una empresa turistica?

OPCION Fi Hi
Si 54 79
NO 14 21
68 100

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

m Series

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 08. ;Queda satisfecho después del servicio turistico?

OPCION fi Hi
Sl 36 53
NO 32 47

68 100

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

= Series

Fuente: Elaboracidn propia.
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SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 03

Tabla 09 ¢Suele utilizar google para buscar informacion acerca de viajes?

OPCION Fi Hi
Sl 63 93
NO 5 7

68 100

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

= Series

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10 ¢Es mejor utilizar los medios sociales para promover el producto?

OPCION fi Hi
Si 65 96
NO 3 4

68 100

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

m Series

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 11 ;Se le hace facil encontrar informacion de agencias por internet?

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

OPCION fi Hi
Sl 22 32
NO 46 68

68 100

= Series

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 12 ; Le ahorrariamos tiempo si la informacion se la brindaramos por
email?

OPCION Fi Hi
Sl 49 72
NO 19 28

68 100

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

m Series

Fuente: Elaboracion propia.

66



SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 04

Tabla 13 ¢consideran que esta empresa aumente sus precios continuamente?

OPCION fi Hi
Si 47 69
NO 21 31

68 100

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

u Series

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 14 ;Considera que tiene que haber una agencia de viajes en un lugar
centrico de la ciudad?

OPCION fi Hi
SI 36 53
NO 32 47

68 100

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

m Series

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15 ¢ Le parece un precio justo las promociones brindadas?

OPCION fi Hi
Si 37 54
NO 31 46
68 100

Fuente: Encuesta aplica a los clientes de las agencias turisticas, 2019.

= Series

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 16 ¢El producto que le ofrece la empresa satisface sus necesidades?

OPCION fi Hi
Si 47 69
NO 21 31

68 100

m Series

Fuente: Elaboracion propia.
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b. ANALISIS DE RESULTADOS

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 01:

En la tabla 01 del 100% de encuestados (68clientes), el 71%
manifestd que los trabajadores Sl son eficientes en su atencion;
discrepo con el autor Miranda (2018) ya que manifestd fue uno de

los factores mas criticos en cuanto a la rapidez del servicio.

En la tabla 02 del 100% de encuestados (68clientes), el 84%
manifestd que las empresas S| organizan sus tiempos para la atencion
al cliente, lo cual estoy de acuerdo con el autor que manifestd que el

personal adapta su tiempo de acuerdo a las necesidades del cliente

En la tabla 03 del 100% de encuestados (68clientes), manifestd que
el 50% (34) de las empresas Sl transmite confianza en la atencion al
cliente y también se manifestd el otro 50% (34) manifestd que NO.
Lo cual el autor Barrenechea (2016) manifesté que son muy pocas

las empresas que brindan una atencién de confianza.

En la tabla 04 del 100% de encuestados (68clientes), el 79% (54)
manifestaron que la empresa Sl ofrece productos innovadores y
estoy de acuerdo con el autor Ledesma (2016), concluyo los

productos que ofrecen estas empresas siempre son innovadores.
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SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 02:

En la tabla 05 del 100% de encuestados (68clientes), el 60% (41)
manifestaron que Sl llama la atencion la calidad de disefio de los
productos turisticos; discrepo con el autor Gutiérrez (2016) que

manifesto que los turistas tienen ideas erroneas del lugar.

En la tabla 06 del 100% de encuestados (68clientes), el 57% (39)
manifestaron que NO siempre las atenciones al cliente cumplen con sus
expectativas, lo cual estoy de acuerdo con el autor Gutiérrez (2016) que

también manifestd que existen falencias en la atencion al cliente.

En la tabla 07 del 100% de encuestados (68clientes), el 79% (54)
manifestd que Sl ha tenido una buena atencion en una empresa turistica
ya que los clientes manifestaron que el personal es muy eficiente con

técnicas de trabajo en equipo.

En la tabla 08 del 100% de encuestados (68clientes), el 53% (36)
manifestaron que, SI queda satisfecho después del servicio turistico, lo
cual discrepo con el autor Ramirez (2016) que manifestd que solo 40%

de la poblacién queda satisfecho con el servicio

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 03:

En la tabla 09 del 100% de encuestados (68clientes), el 93% (63)
manifestaron que Sl suelen utilizar google para buscar informacion
acerca de viajes ya que gran parte de la poblacién acude la tecnologia

para una mejor y comoda informacion sobre estas agencias
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En la tabla 10 del 100% de encuestados (68clientes), el 96% (65)
manifestaron que, SI es mejor utilizar los medios sociales para
promover el producto turistico, ya que este medio es muy utilizado por

el cliente y ahorraria tiempo en acudir a una agencia turistica.

En la tabla 11 del 100% de encuestados (68clientes), el 68% (46)
manifestaron que NO se les hace facil encontrar informacion de
agencias por internet lo cual estoy de acuerdo con el autor Romero
(2015) que manifestd que la informacion por internet no es muy clara

ni precisa.

En la tabla 12 del 100% de encuestados (68clientes), el 72% (49)
manifestaron que Sl se les ahorraria tiempo brandando informacion por

email.

SEGUN EL OBJETIVO ESPECIFICO 04:

En la tabla 13 del 100% de encuestados (68clientes), el 69% (47)
manifestaron que Sl consideran que las empresas aumenten sus precios
continuamente. Lo cual estoy de acuerdo con el Autor Siles (2016)
donde nos dice que cuando el producto se vuelve relativamente mas

€escaso Su precio aumenta

En la tabla 14 del 100% de encuestados (68clientes), el 53% (36)
manifestaron que, Sl debe de haber una agencia de viajes en el centro
de la ciudad, ya que es unos de los mayores atractivos que tiene la

ciudad donde los turistas llegan a conocer,
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En la tabla 15 del 100% de encuestados (68clientes), el 54% (37)
manifestd que, Sl les parece un precio justo con las promociones
brindadas, ya que el distrito de tumbes esta descubriendo mas riquezas
como atractivos turisticos y necesitan de mas economia; estoy de
acuerdo con el autor Abimael (2016) donde nos dice que existe un
turismo donde nos abre las ventanas a la innovacion en la excursion de

dicha actividad en la ciudad.

En la tabla 16 del 100% de encuestados (68clientes), el 69% (47)
manifestd que los productos que ofrecen las empresas Sl satisfacen las

necesidades, expectativas y deseos de los clientes.

74



VI.

CONCLUSIONES

v Segun el objetivo especifico 01 sobre las descripciones de las ventajas de

gestion de calidad, se llegd a concluir que en las MyPes del sector
servicio rubro agencias turisticas del distrito de Tumbes, dichas empresas
trabajan con comunicacion, coordinacion, compromiso y confianza.
Segun el objetivo especifico 02; Con relacién a la identificacion de los
tipos de gestion de calidad se concluyo que el rubro de agencias turisticas,
estas empresas se preocupan por la calidad total tanto como el de disefio
y su servicio para que el cliente se sienta atraido y satisfecho al adquirir
el servicio.

Segun el objetivo especifico 03; con las conclusiones de la investigacion
en lo referido a los indicadores del marketing digital, si se aplican ya que
la mayoria de clientes son jovenes y prefieren buscar informacion sobre
estas en internet.

Segun el objetivo especifico 04; Referente al marketing mix se concluyo
que estas empresas, da precios justos en las promociones de los servicios
brindados; también se concluyd que los clientes prefieren las agencias en

lugares més centricos a la ciudad.
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ANEXOS

ANEXO 01 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2019

Actividades ABR MAY | JUN

o8 | 29 | 30 |01-06| o7 | 02
IMICIO DE CLASES X
INICIO DE CLASE X
PREBAMCA X
LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES x| x
SUSTEMTACION x
TERMING DE CLASE X
TERMING DE CLASE X

Docente Tutor Investigador ESCOBEDO GALVEZ JOSE FERMANDO
Escuela Profesional ADMINISTRACION
ULADECH Catdlica — TUMBES
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ANEXO 02 PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO

RUBRO CANTIDA | DESCRIPCIO PRECIO PRECI
D N UNITARI @)
@) TOTAL
MATERIALES 01 Corrector S/.2.00 S/.2.00
50 Hojas bond S/.0.10 S/.5.00
02 Lapiceros S/.1.50 S/.3.00
01 Resaltador S/.2.00 S/.2.00
01 Engrapador S/.12.00 S/.12.00
Grapas S/.3.00 S/.3.00
SERVICIOS 10 Horas Uso de internet S/.1.50 S/.15.00
03 Refrigerios S/.4.00 S/.12.00
50 Fotocopias S/.0.10 S/.5.00
02 Impresion S/.0.50 S/.1.00
TALLER 01 Matricula y S/. 400.00 S/.
COCURRICULA Antiplagio 400.00
: 02 Pension S/. 850.00 S/.
1700.000
MOVILIDAD Movilidad S/.20.00 S$/.20.00
TOTAL s/ 2180
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ANEXO 03: VALIDACION Y CONTABILIDAD DEL INSTRUMENTO

ESCALA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

TITULO: CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y MARKETING DE LAS YPES EN EL SECTOR SERVICID RUBRD AGENCIAS TURISTICAS
EN EL DISTRITO DE TUMBES - 2013

AUTOR: REYES MOGOLLON ANALUCHA

CRITERIDS DE EYALUACION

iEs pertinente conel | ;Necesita mejorarla | ;Estendencioso | ;30 necesitamas items
concepto? redaccion? asquiescente? | para medir el concepto?

Orden Pregunta

Expe |Expe Expe
ttol |nto2 ito3

SINO SINOSIND

Expe |Expe |Expe
ol (o2 |ito3

31N S NOYSI NG

Expe |Expe |Expe
ol |rto2 rto3

31NO 51N SIND

Expe |Expe |Expe
ttol |nto2 ito3

SINO SINDSINO

T T AT,
T T AT,
T T AT,
T AT,

VENTAJAS DE GESTION DI CALIDAD

Deseribir [az ventajas de gestion de calidad
de laz Mypes en sector servicio rubro de

OE0!

agencias furistieas en el distrito de tumbes-
g

e qe s trabaadores son
eficientes en su atencion?

Jconsiderz que [z empresa organiza sts
fiempos v moviientos en atencion”

el trabajo en equpo dz [a empresa
3 |transmite una mejor confiznza en a

—
—
—
—
—
—
—

atencion’

Crees que | empresa ofrece
productos smovadures?

Degeribir Loz tipos de gestion de calidad de
laz Mypes en sector semicio rubro de

OE02

agenclas furistieas en el distrito de tumbes-




1 Le llama mucho la atencién la calidad
del disefio de los productos turisticos?

12

;La atencin al clie te cumple con

12

¢ ha tenido buena atencion en una

12

; queda satisfecho después del servicio
turistico?

12

OE03

Describir el Ifsrkt’fing digittsl del
rubro de agencias turisticas en el distrito de
tumbez-2019

;suele wtilizar google para buscar

—_

12

10

,4SMAOX  gbsmzdxsocis

para promover el producto?

12

1

;e le hace ficil encontrar informacién
ée ajoicias por nternet®

—

12

11

,he fiorraimos 6mpo U la
nforriacifi se la Gremios por

12

QOE04

Oeatribir el msrkefing mix del lisrkefing de
laz Mypes en zector servicio rubro de
agenciaz turisticas en €l distrito te tumbBea-

13

€ran que estas  empresas

12

14

(corisidaa que trent que haba va
ayacia de \Jajes a a klgar cénttico
ée la ciiéaé?

12

15

¢le parece m precio justo las
promociories brindadas*

12

en

el poéccto que le ofrece la empresa
satisface sus necesidades?

12

TOTAL

16

16

16

16| (16

16

16

16

16

16

16

16

182

Escala evaluativa

E+rala eyal uatiza EXCELENTE

Escala eyal uativa BUENIO

Escala eval uativa DEFICIENTE

¢EspeWnenleconeIconcepo*

Excelente

48/16=3

¢Necesitame j iar laiedaccion?

Excelente

4816-3

¢Es tendencioso asquiescente?

Excelente

48 16= 3

¢Senecesitamasitems para medir el concepto?

w

Excelente

48 16= 3

Escala evaluativa 12/4 = 3




ANEXO N°04

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMNMBOTE

Encuesta dirigida los clientes de las agencias de viajes del distrito de Tumbes, de las
MYPES sector servicio. A continuacion, se formularan una serie de interrogantes que
permitiran brindar informacion respecto a las variables de Marketing y Gestidn de calidad.
Marque con un aspa (x) la respuesta que crea conveniente.

GESTION DE CATTDAT &I | MO

1. ;cree que los trabajadores son eficientes en gu atencidn?

2. ;jeonsideras que la empresa organiza sus tiempos v movimientos en
atencionT

3. ;El trabajo en equipo de la empresa transmite una mejor confianza
de atencién al cliente

4. ;Crees que la empresa ofrece productos innovadores?

(]

iLe llama mucho la atencion la calidad del disefio de los productos
turisticos

6. ;La atencion al cliente cumple con todas sus expectativas?

7. ;ha tenido buena atencion en una empresa turistica?

8. ;oueda satisfecho dezpués del servicio turistico?

9. ;=uele utilizar google para buscar informacion acerca de viajes?

10. ;Es mejor utilizar los medios sociales para promover el producto?

11. ;Se le hace ficil encontrar informacion de agencias por internet?

12 ;Le shomrariamos tiempo si la informacion se la brindariamoes por
email?

13, jconsideran que estas empresas aumente sus precios continunamenta?

14 ;considera que tiene gque haber una agencia de viajes en un lupgar
céntrico de la ciudad?

(=
LA

. (e parece un precio justo las promociones brindadasT

18. ;el producto que le offece la empresa satisface sus necesidades?
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ANEXO 05: FOTOGRAFIAS




ANEXO 06: TURNITIN

INFORME FINAL

INFORME DE ORIGINALIDAD

(T T

INDICEDE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

mep.pe 60/
Fuente de Internet 0

myslide.es 50
Fuente de Internet /0




