UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

TESIS

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO
INTERNO EN LAS AGENCIAS DE TURISMO DEL DISTRITO
DE RUPA RUPA.

PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADA EN
ADMINISTRACION

MARIYI BEATRIZ, Rojas Moreno.

TINGO MARIA, PERU

2025



7Y » UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIADLE LA SELVA

J '\ \ 'Illm'uM.ulu

4 \ 5
™ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
T ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Afto de la recuperacion y consolidacion de la economia peruana”

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
N° 046/2025-EPA-FCEA-UNAS

En la ciudad universitaria, a los 4 dias del mes de diciembre de 2025, siendo las 11:00 a.m.,
reunidos en el auditorio del Centro de Simulacién de Negocios y Asesoria Empresarial de la
Escuela Profesional de Administracion, se instaldé el jurado evaluador nombrado mediante
Resolucion Nro.243/2025-D-FCEA, de fecha 30 de junio de 2025, a fin de dar inicio a la
sustentacién de la tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracién denominado:
GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO INTERNO EN LAS AGENCIAS DE
TURISMO DEL DISTRITO DE RUPA RUPA, presentado por la Bachiller en Ciencias
Administrativas MARIYI BEATRIZ ROJAS MORENO.

Luego de la sustentacion y absueltas las preguntas de rigor, se procedié a la respectiva
calificaciéon de conformidad cen el Art. 53° del Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad
de Ciencias Econdmicas y Administrativas, cuyo resultado se indica a continuacioén:
APROBADO POR : UNANIMIDAD

CALIFICATIVO : MUY BUENO

Siendo las 12:20 p.m., se dio por culminado el acto publico de sustentacidn de tesis, firmando
a continuacién los miembros del honorable jurado y su asesor, en senal de conformidad.

Tingo Maria, 04 de diciembre de 2025

o

nonve® &
€rjag 1 °°

B R N T T TP T

' 7ingowa®  Mag. MONICA GISELA JUSTINIANO ADVINCULA
Miemb

.

---------------------------------------------------------------

Lic. Adm. LEONOR HUAMAN CAMACHO
Asesora -

0 asesor
Nota:
(Excelente =19-20)
(Muy Bueno =16, 17,y 18)
(Bueno =13, 14,y 15)
(Regular =11,12)
(Malo =0.a10)

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

| UNIDAD DE SOPORTE
VICERRECTORADO DE  INSTITUTO DE CIENTIFICO

INVESTIGACION INVESTIGACION  REPOSITORIO INSTITUCIONAL

UNAS

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afio de la Esperanza y el Fortalecimiento de la Democracia”

CERTIFICADQ DE SIMILITUD T.I. N 044 - 2026 - CS-RIDUNAS

El Jefe de la Unidad de Soporte Cientifico de la Universidad Nacional Agraria de la Selva, quien
suscribe,

CERTIFICA QUE:

El Trabajo de Investigacién; aprobd el proceso de revisién a través del software TURNITIN,
evidenciandose en el informe de originalidad un indice de similitud no mayor del 25% y
contenido generado por Inteligencia Artificial menor o igual al 20%. Segun establece el Art.
29° y 30° del Acuerdo Nro.017-2025-CIUNAS-VRI-UNAS.

Programa de Estudio:
| Administracién |

Tipo de documento:

| Tesis | X | Trabajo de Suficiencia Profesional | |
PORCENTAJE
TiTULO AUTOR CONTENIDO GENERADO
SIMILITUD POR INTELIGENCIA

ARTIFICIAL

GESTION ADMINISTRATIVAY | MARIYI 0

CALIDAD DE SERVICIO BEATRIZ, 18 % Menor a

INTERNO EN LAS AGENCIAS | RoJAS P

DE TURISMO DEL DISTRITO MORENO Dieciocho 20 %

DE RUPA RUPA

Tingo Maria, 13 de febrero de 2026.

C.C. Archivo

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA

Tingo Maria )
VICERRECTOR DE INVESTIGACION
UNIDAD DE GESTION DE LA INVESTIGACION

Carretera Central - km. 1.21. Tingo Maria, Perd

(Resolucion N°.461-2023-R-UNAS - Resolucion N°.295-2023-CU-R-UNAS)
REGISTRO DE TESIS PARA LA OBTENCION DEL TITULO UNIVERSITARIO

Universidad : Universidad Nacional Agraria de la Selva

Facultad : Ciencias Econoémicas y Administrativas

Escuela profesional/ : Escuela profesional de Administracion

Departamento Académico

Titulo de Tesis : “Gestion administrativa y calidad del servicio interno en las
agencias de turismo del distrito de Rupa Rupa”

Objetivo General : Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la

calidad del servicio interno de las agencias de turismo del

Distrito de Rupa Rupa.

Obijetivos Especificos : a) Determinar la relacion entre la planeacion y la calidad
del servicio interno de las agencias de turismo del
Distrito de Rupa Rupa.

b) Determinar la relacién entre la organizacion y la calidad
del servicio interno de las agencias de turismo del
Distrito de Rupa Rupa.

c) Determinar la relacion entre la direccion y la calidad del
servicio interno de las agencias de turismo del Distrito
de Rupa Rupa.

d) Determinar la relacion entre el control y la calidad del
servicio interno de las agencias de turismo del Distrito
de Rupa Rupa.

Autor : Mariyi Beatriz Rojas Moreno

DNI : 75838821

Correo Electronico : mariyi.rojas@unas.edu.pe

Asesor de Tesis : Lic. Adm. Leonor Huaman Camacho
Coasesor Dr. Juan Alfredo Tuesta Panduro
Area de Investigacion : Gestion Integral de Organizaciones
Grupo de Investigacion : Desarrollo empresarial

Linea (s) de investigacion : Desarrollo Empresarial

Lugar de Ejecucion : Distrito de Rupa Rupa

Fecha Inicio : 07 de noviembre 2024

Fecha Termino : 24 de noviembre 2025
Financiamiento : Propio(x) FIF ( ) Externo( )
Presupuesto : S/. 3,613.00

Bach. Adm. Mariyi Beatriz Rojas Moreno Lic. Adm. Leonor Huaméan Camacho
Tesista Asesora

Dr. Juan Alfredo Tuesta Panduro
Co-asesor


mailto:mariyi.rojas@unas.edu.pe

DEDICATORIA

Dedico esta tesis con amor y gratitud a mis padres,
Marivel Moreno Mogollon y Rosas Rojas Puente, por
su apoyo incondicional, por ser mi mayor motivacién
para superarme y por brindarme siempre su amor,
consejos y respaldo constante. Gracias a ustedes, hoy

cumplo una meta mas en mi vida.

A mis hermanos, quienes son un pilar fundamental en
mi camino y en mi crecimiento personal, gracias por

su compafiia y fortaleza en cada etapa.

Y a mi querida abuelita Nisulia Mogollén, por sus
oraciones y bendiciones constantes, que siempre me

han acompafado y guiado.



AGRADECIMIENTO

e En primer lugar, agradezco profundamente a Dios, el dador de la vida y quien ocupa
el primer lugar en todo. El ha sido mi guia constante, dandome fortaleza y direccion
para continuar cada dia, aun en los momentos mas dificiles. Como dice su palabra en
Isaias 41:10: "No temas, porgue yo estoy contigo; no desmayes, porque yo soy tu Dios

que te esfuerzo; siempre te ayudaré, siempre te sustentaré con la diestra de mi justicia.”

o A mi familia, quienes han sido una fuente constante de amor, apoyo y fortaleza durante
todo este proceso. En especial, agradezco a mis padres, quienes con su amor
incondicional, sacrificios y sabias ensefianzas me han brindado siempre su respaldo y
guia en cada paso de mi vida. A mis hermanos, por su apoyo, paciencia y por estar
siempre presentes en los momentos importantes. Y a mi abuelita, quien con sus sabios

consejos y su carifio ha sido un faro de luz y motivacion.

e A mialma mater, gracias por ser el espacio donde creci no solo profesionalmente, sino
también como persona. Agradezco a todos los docentes que formaron parte de mi

camino académico; cada uno dejé huellas valiosas en mi formacion.

e De manera muy especial, expreso mi gratitud a la Lic. Leonor Huaman Camacho, mi
asesora, por su guia, su paciencia y su experiencia. Y también al Dr. Juan Alfredo
Tuesta, mi co-asesor, por su acompafiamiento, su valioso apoyo y por compartir
generosamente su conocimiento durante este proceso. Ambos han sido pilares

importantes para culminar esta etapa con éxito.

A todos, gracias por ser parte de este logro.



INDICE DE CONTENIDO

Pag.
DE D I AT ORI A ettt iii
AGRADECIMIENTO oottt ettt e e e e e e e et eeeeeenaaan iv
INDICE DE CONTENIDO ..ot oottt ee e eee e eee e eaeeeeeeeaeseeaeeeeneeeenaaesseeneeneneens Vv
INDICE DE TABLA ...ttt ettt et eeeeeeee et aeeaeeeseseeeseseeeseeesesesenenns Vi
INDICE DE FIGURAL. ...ttt e e e et eeete e et eae e aeeneeeeeeeseaeeesaeseneeeeeseeeneenes viii
RESUMEN ..o ettt et e e e e e e e ettt e e e e e e e e e aeeens 9
A B S T R A C T oo ettt e e et e e e e ettt e e e e e e e et eteeeeeaeaar————aaaaaaas 9
INTRODUGCCION ...ttt ettt et ettt ettt et ee et esesee et esee et eeeeeeeeeeeeeeeens 1
Y YN =0t i 1 (0] =1 (0@ IS 7
L ANTECERUBINTES ...t e ettt e e e et e ettt ee e e e e e e e te e e e e e e e e ee e eeaeeeeaanaens 7
1.1.1 A NIVEEINTEINACIONAL. .. .. ettt neennennan 7
1.10.2. A NIVEI NACIONAL ... ettt e e e e e e, 8
L1 A NIVEETOCAL . ...t 10
L2, BaSES tEOTICAS. ... eeeeeeee ettt e e e e e e e ettt e e e e e e et e e e e e e e e 12
2.2.1.  GeStION A0MINISIIAIVA ... ..eeeeeee oottt e e e e e e 12
2.2.2.  Calidad de SErVICIO INTEINO ...t e e e e e e e eeeenens 18
1.3. Definicion de tErmin0S DASICOS ... ....ueeeee e, 30
CAPITULO 11: HIPOTESIS Y VARIABLES .....coeeeeet ettt 33
2.1, HIPOLESIS GENEIAL.......ccuiiiiieieiee ettt et raenre e 33
2.2. HIPOLESIS ESPECITICAS.....c.viivieiiicec ittt 33
2.3, MAIZ 08 CONSISTENCIA ... e et e e e e e e e e e e e e e nnnsnnnn 35
2.4. Operacionalizacion de variables ...........ccooiiiiiiiiiiieee e 36
CAPTTULO Tttt e e e e e e e e e e e e 37
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION ....ooooieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e, 37
3.1. TIpO de INVESHIGACION.........eiiieiieie ettt ettt be e s nre s 37
3.2. DiSeN0o de INVESLIGACION ........ccuviieiic ettt sre et re e s nae s 38

3.3. PODIACION Y MUESTIA.....ccueiiiiieiete e 39



Vi

3.3 L POBIACION ...t 39
Fuente: Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR). .............. 40
3312, IMUBSTIA ..ttt ettt b et e e bt et e eebe e e ne e e nre e e beennee s 40
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datosS ...........ccecveeveiiieiveri e 41
3.5. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion..............c.ccccceevenen. 47
CAPITULO IV oottt 48
RESULTADOS ..ottt bbb bbb bbbt 48
4.1 Analisis descriptivo de 1a MUESTIA ..o 48
CAPITULO V DISCUSION ..ottt 65
CONCLUSIONES. . .....cctt ottt bbb nr e 69
RECOMENDACIONES ...ttt e e e e 71
REFERENCIAS ...ttt e e e et a e e ae e e e e e e neeeanneas 72

ANEXOS ... 79



vii

INDICE DE TABLA

Pag
Tabla 1 Matriz de CONSISIENCIA .....cc.eieeiieieeiie et 35
Tabla 2 Matriz de operacionalizacion de variables ..........cccocvcvieieiiviisiieicienn, 36
Tabla 3 Agencias de turismo en el Distrito de Rupa RUpa ...........ccccceevvevieiieenenn, 40
Tabla 4 Alfa de Cronbach de la variable Gestion administrativa..............ccccoeu.... 45
Tabla 5 Alfa de Cronbach de la variable Calidad del servicio interno.................. 45
Tabla 6 Resultados demOgrafiCoS...........ccuverriiiiiinerere e 48
Tabla 7 Niveles de 1as Variables ... 48
Tabla 8 Resultados de la dimension Planeacion............ccoccevvveneieninincsieienns 49
Tabla 9 Resultados de la dimension Organizacion.............ccoceoveveeeieneinc e 50
Tabla 10 Resultados de la dimension DireCCiON ...........cocevvverernineneise e 51
Tabla 11 Resultados de la dimension Control............ccocevvveneneienininesee 52
Tabla 12 Resultados de la dimension Elementos Tangibles ............ccccocveieiieennee, 54
Tabla 13 Resultados de la dimension Confiabilidad .............ccocooveiiiiiiniiinnn 55
Tabla 14 Resultados de la dimension Empatia...........ccccoervreninnienenninccee 56
Tabla 15 Resultados de la dimension Capacidad de respuesta..............cccceevennen. 57
Tabla 16 Resultados de la dimension Seguridad............cccocceevvevieieiievi e, 59
Tabla 17 Prueba de normalidad ...........cccovviieiieieiie e 60
Tabla 18 Correlacion de la hipotesis general ... 61
Tabla 19 Correlacion de la hipotesis especifica N L........cccoveiiiiiiicviciccieen, 61
Tabla 20 Correlacion de la hipotesis especifica N° 2........cccevveviiieiieviccciee, 62
Tabla 21 Correlacion de la hipotesis especifica N°® 3......ccooviiiiiieneincie 63

Tabla 22 Correlacion de la hipdtesis especifica N°4 ..., 64



viii

INDICE DE FIGURA
Pag.

Figura 1 Diagrama del disefio de inVestigacCion ...........c.cccevvevieieeresieeseese e 39



RESUMEN

El estudio de investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio interno de las agencias de turismo
del Distrito de Rupa Rupa. La investigacion fue de tipo aplicada, de nivel descriptivo-
correlacional y de disefio no experimental. El estudio incluyo a 120 colaboradores de las
agencias de Turismo del Distrito de Rupa Rupa. Se evaluaron las 2 variables principales:
una relacionada con la gestion administrativa (compuesta por 12 items distribuidos en 4
dimensiones) y la otra sobre la calidad de servicio interno (15 items agrupados en 5
dimensiones). De los resultados obtenidos se determina que teniendo en cuenta la
hipdtesis planteada se concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio interno. Esta relacion se ve reflejada por la correlacion de Pearson
con un valor de 0,580 siendo una correlacién positiva. Por ello, se acepta la hipétesis
planteada.

Palabras claves: Gestion, administracion, calidad de servicio, atencion y agencias.

ABSTRACT

The main objective of this research study was to determine the relationship
between administrative management and internal service quality at tourism agencies in
the Rupa Rupa District. The research was applied, descriptive-correlational, and non-
experimental in design. The study included 120 employees of tourism agencies in the
Rupa Rupa District. Two main variables were evaluated: one related to administrative
management (composed of 12 items distributed across 4 dimensions) and the other to
internal service quality (15 items grouped into 5 dimensions). Based on the results
obtained, it is concluded that there is a relationship between administrative management
and internal service quality. This relationship is reflected by the Pearson correlation
coefficient, which is 0.580, indicating a positive correlation. Therefore, the hypothesis is
accepted.

Keywords: Management, administration, quality of service, care and agencie



INTRODUCCION

En el contexto dinamico y competitivo de la industria del turismo, la gestion
administrativa de las agencias de turismo juega un papel fundamental en la entrega de
servicios de calidad a los clientes. Los diversos problemas que puedan existir en la
gestion administrativa conllevan un impacto directo en la calidad del servicio interno,
ya que afectan la eficiencia, la efectividad y la capacidad de las agencias de turismo.
Por lo tanto, es imperativo abordar estos desafios para mejorar la competitividad y
sostenibilidad de las agencias de turismo, asi como potenciar el desarrollo turistico en
su conjunto (Barzola et al., 2023).

La gestion administrativa comprende una secuencia de procedimientos
destinados a prevenir, corregir y aplicar decisiones racionales. Su objetivo primordial
radica en proporcionar servicios de alta calidad en diversos contextos econémicos. Por
consiguiente, resulta indispensable identificar con precision los elementos clave de la
gestion administrativa, ya que la eficacia de la administracion se evalta en funcién de
su pertinencia y los resultados obtenidos. Esta evaluacién nos permite comprender las
razones por las cuales algunas empresas alcanzan sus metas mientras que otras no lo
logran (Pérez et al., 2022).

Es esencial comprender que los empleados internos interactian de diversas
maneras al realizar sus tareas, lo cual se refleja en sus conductas individuales y
grupales. Generalmente, estas conductas no estan orientadas hacia la provisién de un
buen servicio al cliente externo. Esta variabilidad en la actitud de los trabajadores esta
vinculada con la solidez del clima organizacional, y este, a su vez, con las experiencias
de los clientes, lo cual se asocia con una personalidad madura. La calidad del servicio
interno tiene un impacto positivo en los comportamientos prosociales, como la

cooperacion entre empleados, lo que permite concluir que ofrecer servicios internos



de alta calidad incrementa o mantiene la satisfaccion de los clientes. Estos
comportamientos prosociales son clave para gestionar la responsabilidad social
institucional, ya que contribuyen significativamente al desarrollo personal de los
empleados internos y a la satisfaccion del cliente, y van méas all4 de una simple
estrategia de marketing comercial (Sarmiento y Paredes, 2019).

Por lo tanto, si las empresas de turismo mejoran su gestién administrativa
también mejorarén la calidad del servicio interno, una gestion administrativa eficiente
ayuda a optimizar costos y recursos ayudando a la rentabilidad de la empresa a largo
plazo. Algunas de las causas por las cuales las empresas carecen de una gestion
administrativa adecuada es por la falta de capacitacion del personal, la falta de sistemas
adecuados para la gestion administrativa y también la falta de comunicacion interna
afectando la calidad del servicio interno (Lovato et al., 2018).

Algunas de las consecuencias que se pueden apreciar en aquellas empresas de
turismo es que no tienen una adecuada gestion administrativa y por lo tanto tampoco
ofrecen un servicio de calidad es que van a perder clientes porque se encontraran
insatisfechos al usar los servicios y buscaran otras alternativas, también dafiaran su
reputacion afectando su capacidad de atraer nuevos clientes y generaran costos
adicionales como reembolsos por errores 0 compensaciones por inconvenientes
causados a los clientes, es por ello que es fundamental para las agencias de turismo
implementar précticas administrativas eficientes y efectivas para garantizar la
satisfaccion del cliente brindandoles un servicio de calidad (Barzola et al., 2023).

A nivel internacional, el turismo y las agencias de viajes en muchos paises
estan desarrollando estrategias innovadoras para atraer visitantes y contribuir a la
economia local. Sin embargo, en Colombia, la Asociacion Colombiana de Agencias

de Viajes y Turismo menciona que el sector de agencias de viajes enfrenta un



panorama desafiante en 2023, con una caida estimada del 23% en ventas. Esta
disminucion se debe a factores negativos como los efectos econémicos de la pandemia,
un aumento del 27% en los costos operacionales debido a la inflacion, la devaluacion
de la moneda y el aumento del salario minimo. Ademas, la eliminacion de exenciones
tributarias y la incertidumbre econémica han reducido los méargenes de ganancia de
las empresas, dificultando su operatividad y competitividad. A pesar de la importancia
de una gestion adecuada y altos estandares de calidad en el servicio, estas medidas
pueden no ser suficientes para superar completamente los desafios econdémicos y
financieros (Calle, 2023).

En concordancia, en Argentina, el turismo atraviesa un momento critico con
una fuerte caida en la demanda y reservas en agencias locales. La presidenta de la
Camara de Agencias de Viajes y Turismo de Rio Cuarto reporta una disminucion de
hasta el 90% en algunas agencias. Este declive se debe a factores como las turbulencias
econOmicas y el cambio de gobierno, que han generado incertidumbre y cautela entre
los viajeros. La inestabilidad econémica y politica desincentiva los viajes y reduce la
demanda de servicios turisticos. Para enfrentar esta situacion, es crucial que las
agencias adopten medidas de gestion adecuada y mantengan altos estdndares de
calidad, incluyendo trato personalizado, opciones flexibles de cancelacion y atencion
a las necesidades de los viajeros. Ademas, se deben implementar politicas que
favorezcan al turismo, como incentivos fiscales, campafias de promocion y protocolos
de seguridad sanitaria (Stauffer, 2023).

A nivel nacional, existen 5 mil 729 agencias de viaje y operadores de turismo,
namero mayor en 4,0% al registrado en diciembre de 2012. De este total, el 69,6% de
empresas dedicadas a estos servicios operan en el departamento de Lima, la Provincia

Constitucional del Callao y en el Cusco, pero las agencias de turismo siguen



presentando multiples dificultades, tanto en el servicio prestado, como en la gestion
administrativa que las mismas realizan; es pues, que la mayoria de ellas ain siguen
realizando gestiones engafiosas para poder captar a la mayoria de clientes. Hace poco
la Indecopi realiz6 una fiscalizacion a distintas agencias de turismo, donde se encontro
que muchas de ellas realizaban malas gestiones y utilizaban publicidad engafiosa para
poder realizar contratos engafiosos a diversos clientes. Los métodos engafiosos
utilizados por estas agencias van desde la falsa promesa de premios como paquetes
turisticos hasta la coercion de los consumidores para firmar contratos que no han
solicitado. La falta de transparencia y honestidad en la captacion de clientes socava la
confianza del consumidor y genera una percepcion negativa de la industria turistica en
su conjunto. Ademas, el tiempo y los recursos invertidos por los clientes en la
bldsqueda y contratacion de servicios turisticos se ven desperdiciados cuando se ven
envueltos en précticas fraudulentas (Indecopi, 2021).

Por otro lado, en Pert, como en muchos otros lugares del mundo, el turismo
ha experimentado un crecimiento significativo en los Gltimos afios, lo que ha llevado
a un aumento en la oferta de servicios turisticos, incluidas las agencias de viajes. Sin
embargo, este crecimiento también ha dado lugar a la proliferacion de agencias de
viajes ilegales que operan de manera fraudulenta, poniendo en riesgo la seguridad y la
satisfaccion de los viajeros. Estas agencias ilegales a menudo se valen de métodos
comerciales engafosos y agresivos para atraer a los clientes, ofreciendo paquetes
turisticos a precios bajos o promociones irresistibles. Sin embargo, detras de estas
ofertas tentadoras, se esconden préacticas fraudulentas que pueden resultar en pérdida
de dinero, servicios de baja calidad o incluso situaciones de riesgo para los viajeros.
Jonathan Mendoza de Destinos Ideales, un especialista en el sector turistico peruano,

advierte sobre esta situacion y destaca la importancia de ser precavidos y estar alerta



para evitar caer en manos de estafadores. Ademas, sefiala que el aumento en el interés
por viajar entre los peruanos ha llevado a un incremento en el presupuesto destinado a
viajes, lo que hace que el riesgo de ser victima de fraudes sea aun mayor. En este
contexto, es fundamental que los viajeros tomen precauciones al momento de elegir
una agencia de viajes, asegurandose de que esté debidamente registrada y autorizada
para operar, verificando referencias y testimonios de otros clientes, y evitando ofertas
que parezcan demasiado buenas para ser verdad (Mendoza, 2023).

A nivel local, la crisis desatada por la pandemia de la Covid-19 ha tenido un
impacto devastador en el sector turistico de la region de Huanuco, con una caida
significativa en el empleo y una disminucion en el nimero de visitantes a sus
atracciones turisticas; esta situacion ha afectado negativamente tanto a los trabajadores
del sector como a la economia local en general. En términos de empleo, la pérdida del
18.5% de los puestos de trabajo en el sector turistico en 2022 en comparacién con
2019 ha dejado a méas de 5 mil huanuquefios sin empleo. Aunque se observa una
recuperacion gradual, con el aumento de arribos a hospedajes y un ligero repunte en
el empleo turistico, ain no se han alcanzado los niveles prepandemia. En cuanto al
sector hotelero, si bien se ha registrado una recuperacion en la oferta de hospedajes,
con un aumento en el nimero de establecimientos en los ltimos dos afios, la demanda
aun no ha vuelto a niveles anteriores a la pandemia. Por otro lado, los atractivos
turisticos de Huanuco estan mostrando signos de recuperacion, con un notable
aumento en el numero de visitantes al Parque Nacional de Tingo Maria en 2022 en
comparacion con el afio anterior. Sin embargo, aun se observa una brecha con respecto
a los niveles de visitas registrados antes de la pandemia, lo que indica la importancia
de implementar estrategias para atraer a mas turistas a la region. Es fundamental que

las agencias de turismo mantengan altos estandares de calidad en todos los aspectos



de sus operaciones, desde la seleccion de proveedores hasta la atencion al cliente. Esto
contribuye a generar confianza y fidelidad entre los turistas, lo que es clave para el
éxito a largo plazo del negocio (Instituto Peruano de Economia, 2023).

Se han identificado varios sintomas que manifiestan problemas en las agencias
de turismo en el distrito de Rupa Rupa, tales como quejas frecuentes de los clientes, baja
tasa de retorno de turistas, comentarios negativos en plataformas de resefias y una
ineficiencia en la gestion interna. Las posibles causas de estos problemas incluyen
deficiencias en la formacion del personal, procesos administrativos obsoletos, falta de
comunicacion interna y recursos insuficientes. Si no se aborda esta situacion, las
agencias de turismo podrian enfrentar una pérdida significativa de clientes, deterioro de
la reputacion, posible cierre de negocios y un impacto negativo en la economia local.
Para controlar o eliminar estas causas, se recomienda implementar programas de
capacitacién continua para el personal, modernizar los procesos administrativos, mejorar
la comunicacion interna y asegurar la inversion en recursos tecnoldgicos y humanos
adecuados. Bajo este enfoque se plantea la presente investigacion, en el contexto actual
del sector turistico, es fundamental comprender cémo la gestion administrativa impacta
en la calidad del servicio interno en las agencias de turismo en el distrito de Rupa Rupa.
El distrito de Rupa Rupa, al igual que muchas otras regiones, depende en gran medida
del turismo como una fuente importante de ingresos y desarrollo econémico; sin
embargo, el éxito y la competitividad de las agencias de turismo en este distrito estan
estrechamente relacionados con la calidad del servicio interno. Por lo tanto, esta
investigacion se propone determinar la relacion entre la gestion administrativa y la

calidad del servicio interno de las agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.



CAPITULO |

MARCO TEORICO
1.1. Antecedentes

1.1.1 A nivel internacional

Rizzo (2022), desarroll6 un trabajo de investigacion con el objetivo de
determinar la correspondencia existente entre la gestion administrativa y la
calidad de los servicios de salud brindado por el Hospital BABA en el afio 2021.
La investigacion empled un tipo descriptivo, enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional y de disefio no experimental. La poblacién fue un total de 120
pacientes y la muestra fue igual a la poblacion, la evaluacién se dio mediante un
cuestionario. Llegd al siguiente resultado, con un nivel de confianza del 95%, que
hay una relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad de los servicios
en el Hospital Basico del canton Baba, segin la estadistica de prueba 1-B
(Calculado) = 8.630, con un p-valor = 0.000 < 0.05. Se observa que la gestion
administrativa se considera regular en un 62.5%, mientras que la calidad del

servicio se percibe como regular en un 73.8%.

Acosta (2022), desarrollé una tesis con el propdsito de determinar el
impacto de la gestion administrativa en la calidad del servicio en el GAD
Municipal de Ambato. La investigacion fue descriptiva, nivel correlacional,
enfoque cuantitativo y de disefio no experimental. La poblacion fueron los duefios
de los nichos y tumbas de los cementerios municipales, la muestra mediante un

muestreo probabilistico fue de 373 personas, a quienes se aplico un cuestionario.



En los resultados se demostré que hay dependencia entre las dimensiones de las
dos variables estudiadas, con una correlacion de Spearman de 0,902 se demuestra
una correlacion casi perfecta demostrando que la gestién administrativa tiene
impacto en la calidad del servicio en los cementerios municipales del Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato.

Orozco (2023), desarroll6 una tesis con el propésito de determinar de qué
manera se relaciona la gestion administrativa en la calidad de servicios en el
Sindicato de Chdferes del Cantdn Penipe. La investigacion fue descriptiva, con un
nivel correlacional y disefio no experimental. La poblacion fue de 365 personas y
la muestra mediante un muestreo probabilistico fue de 187 personas, se aplicé un
cuestionario para recolectar los datos. Los resultados se obtuvieron utilizando el
sistema SPSS V.25, y se ha identificado un valor de Chi-cuadrado de Pearson X2
= 12.00, donde el valor obtenido en la investigacion es de X2 = 8.34. Esto indica
que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa, sugiriendo que
la gestion administrativa contribuye a mejorar la calidad de los servicios del

Sindicato de Choferes del Cantdn Penipe.

1.1.2. A nivel nacional
Paredes y Rivera (2020), en su trabajo de investigacién tuvo como
finalidad demostrar en qué medida la gestion administrativa propuesta mejora la
calidad de servicio de la Mype Tiendas Sandoval Huancayo Metropolitano 2018.
La investigacion fue aplicada, de disefio preexperimental, y de nivel aplicativo, la
poblacion fue infinita y la muestra mediante un muestreo probabilistico simple
estuvo conformada por 385 clientes de la mencionada tienda. Llego al siguiente

resultado, en merito a la significacion contemplada la prueba de rangos con signo



de Wilcoxon para datos pareados, p = 0.000 es de inferior valor de significacion
tedrica a=0.05, por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula HO y se toma la
hipotesis alterna H. Se observo un aumento en la puntuacion de confiabilidad del
servicio entre las mediciones previas (Md = 2,33) y posteriores (Md = 3,67) a la

implementacion de la propuesta de gestion administrativa (Z = -14,877, p < 0,05).

Bajonero (2020), en su trabajo de investigacion tuvieron como propdsito
determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio de
los clientes internos del Distrito Judicial de Lima Norte, 2019. La investigacion
fue basica, de nivel correlacional causal y de disefio no experimental transversal.
La poblacion y muestra fueron 110 usuarios internos del Distrito de Lima Norte,
a quienes se aplico un cuestionario. En los resultados se observa que la gestion
administrativa impacta en la calidad del servicio a los clientes internos del Distrito
Judicial de Lima Norte en el afio 2019. Esta influencia se demuestra, en primer
lugar, mediante la prueba estadistica de ajuste de los modelos, donde se obtuvo
un p_valor < 0,05 y un Chi-cuadrado de 26,282, lo que indica que la gestion
administrativa y la calidad de servicio de los clientes internos no son variables
independientes. En segundo lugar, la prueba de ajuste del modelo confirma que
tanto la gestion administrativa como la calidad del servicio de los clientes internos
se alinean con el modelo de regresién logistica ordinal, respaldado por los valores
de Chi-cuadrado =,375 y sig. =,829. En tercer lugar, el 24,0% de la variabilidad
en la calidad del servicio de los clientes internos esta asociada a la gestion

administrativa, como lo refleja el estadistico de Nagelkerke.

Baldeon (2021), en su trabajo de investigacion tuvo como propdésito



10

determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio ofertado por la empresa “JBP” S.A.C., Huancayo - Junin, 2021. La
investigacion fue bésica, de nivel descriptivo, enfoque correlacional causal y de
disefio no experimental. La poblacion fueron los 42 trabajadores de la empresa y
la muestra fue censal por lo tanto estuvo compuesta por toda la poblacion, el
instrumento que se aplico fue el cuestionario. En los resultados se obtuvo que el
coeficiente de correlacién de Spearman tiene un valor de 0.694, este valor
confirma que hay una correlacion significativa entre la gestion administrativa y la

calidad de atencidn en la empresa JBP SAC, Huancayo, 2021.

1.1.3 A nivel local

Berrios y Ramirez (2020), en su trabajo de investigacion tuvo como
finalidad analizar la influencia entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio de Seda Huanuco, periodo 2018. La investigacion fue aplicada, de nivel
descriptivo y de disefio no experimental, la poblacion fueron los 270 trabajadores
de dicha institucion y la muestra mediante un muestreo probabilistico estuvo
conformada por 159 trabajadores de Seda Huanuco S.A. Se llegé al siguiente
resultado, respecto a la influencia de la gestion administrativa en la planificacion
de la calidad del servicio en Seda Huéanuco, se encontr6 un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de 0.505, indicando una influencia positiva
moderada. estos hallazgos sugieren deficiencias en la gestion administrativa,
especialmente en la falta de compromiso y en la planificacion insuficiente para

abordar rapidamente los problemas en el servicio.
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Reéategui (2021), en su investigacion tuvo como objetivo conocer de qué
manera la gestion administrativa se relaciona con la satisfaccion laboral en Unidad
de Gestion Educativa Local (UGEL) — Tocache — 2021. La investigacion fue
aplicada, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional y disefio no
experimental, la poblacién y muestra fueron 90 trabajadores, a quienes se aplicd
el cuestionario como instrumento. En los resultados mediante la aplicacion de
Pearson se determind que existe una correlacién positiva elevada de 0.826 y una
significancia bilateral de p < 0.000 entre la gestién administrativa y la satisfaccion
laboral, como se muestra en la tabla 24. Esto indica que la gestion administrativa
tiene una relacion significativa con la satisfaccion laboral en la Unidad de Gestion
Educativa Local (UGEL) — Tocache — 2021. Ademas, las dimensiones de
planeacion, organizacion, direccion y control presentan un grado de relacion

significativo.

Mufioz (2022), en su investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la organizacion al sistema cooperativo en la
Cooperativa Ahorro y Crédito Ancascocha, Ayacucho, 2022. La investigacion fue
bésica, de enfoque cuantitativo, nivel correlacional, y de disefio no experimental.
La poblacién y muestra fueron 333 socios, a quienes se aplicd un cuestionario. En
los resultados se encontrd un coeficiente de correlacion de 0.717 (0.000) entre la
percepcion de la gestion administrativa y la organizacion dentro del sistema
cooperativo. Asimismo, se hallaron coeficientes de correlacion de 0.706 (0.000),
0.695 (0.000), 0.686 (0.000) y 0.714 (0.000) entre las dimensiones de
planificacion, organizacion, direccion y control con la variable de organizacion en

el sistema cooperativo, respectivamente.
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1.2. Bases teoricas
1.2.1.Gestion administrativa

La gestion administrativa es un pilar fundamental en la operacion eficaz de
cualquier organizacion, y su impacto en la calidad del servicio es especialmente
critico en el sector turistico. En las agencias de turismo del distrito de Rupa Rupa,
una gestién administrativa sélida permite la adecuada asignacion y uso de recursos,
la implementacidn de procesos estandarizados y la mejora continua de las practicas
operativas. Esto incluye la planificacion estratégica, la organizacion interna, la
direccion eficiente y el control riguroso de todas las actividades. Un buen manejo
administrativo asegura que el personal esté debidamente capacitado y motivado,
que los procesos sean claros y eficientes. Por lo tanto, la hip6tesis de que la gestion
administrativa se relaciona con la calidad del servicio interno se sustenta al
considerar que una gestion administrativa eficiente, que incluye una planificacion
adecuada, una organizacion estructurada, una direccion efectiva y un control
riguroso, crea un entorno de trabajo mas ordenado y motivador para los empleados.
Esto, a su vez, se traduce en una mejora en la calidad del servicio interno, ya que
los empleados que trabajan en un entorno bien gestionado son méas propensos a estar
satisfechos y a desemperiarse mejor en sus funciones, lo que impacta directamente
en la calidad del servicio que ofrecen a nivel interno dentro de la agencia.

De acuerdo con Koontz et al. (2012), la gestion administrativa es el conjunto
de procesos, politicas y estrategias utilizadas para dirigir y coordinar eficientemente
los recursos humanos, financieros y materiales de una organizacién con el fin de
alcanzar sus objetivos y metas establecidas. Este enfoque implica la planificacion

adecuada de las actividades, la asignacion eficaz de los recursos disponibles, el
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establecimiento de politicas y procedimientos claros, asi como la supervision y
evaluacion constante de las operaciones para garantizar el cumplimiento de los
estandares de calidad y eficiencia. Los lineamientos de las funciones
administrativas se organizan en planeacion, organizacion, direccion y control (p.
202).

Segln Marco (2016), la gestion administrativa implica dirigir de manera
racional a las organizaciones para alcanzar metas especificas, implica un proceso
de planificacién orientado a establecer objetivos y traducirlos en programas de
accion con el fin de lograr esos objetivos de manera efectiva y eficiente, para ello
el ciclo administrativo se compone de las siguientes etapas: planeacion,
organizacion, direccion y control (p. 40).

La gestion administrativa esta presente en todas las funciones realizadas por
los administradores en diversos niveles y areas de una empresa. Esto significa que
directores, gerentes, jefes, supervisores, capataces 0 encargados, cada uno en su
respectivo nivel, llevan a cabo actividades esenciales como la planeacion,
organizacion, direccion y control, estas funciones son fundamentales dentro del
ambito administrativo de cualquier organizacion (Chiavenato, 2007, p. 71).

La gestion administrativa como disciplina se enfoca en la configuracién
interna de la empresa, incluyendo sus estructuras, métodos y sistemas de
informacidn, con el propdsito de realizar la planificacion, organizacion, direccidn
y control de sus recursos y operaciones (Hernandez, 2011, p. 3).

La gestion es esencial en cualquier entidad, y se basa en acciones como
planificar, organizar, dirigir y coordinar. El proceso administrativo abarca etapas
como la planificacion, organizacion, direccién y control, las cuales se aplican tanto

a la produccion de bienes como a la provision de servicios (Larrarte, 2018, p. 10).
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Importancia de la gestion administrativa

La gestion administrativa ha Ilegado a ser esencial en la gestion de la
sociedad actual. No se trata de un fin en si misma, sino de un recurso para asegurar
que las actividades se lleven a cabo de la mejor forma posible, con el menor costo
y alcanzando tanto eficiencia como eficacia (Chiavenato, 2006, p. 13).

La gestion administrativa es crucial para el éxito tanto de los
administradores como de las organizaciones, ya que se aplica en la necesidad de
innovar y renovar en empresas con sistemas adaptables, capaces de generar y
adoptar nuevas ideas. Cada teoria surgio en respuesta a desafios empresariales, y su
éxito en la implementacion, junto con la diversidad de situaciones que abordan,
permite que muchas sean aplicables a contextos actuales (Larrarte, 2018, p. 10).
Ventajas de la gestion administrativa
e Eficiencia en el uso de recursos: La gestion administrativa ayuda a optimizar el

uso de los recursos, tanto humanos como materiales y financieros, reduciendo
desperdicios y aumentando la productividad.

e Mejora en la toma de decisiones: Un proceso administrativo bien estructurado
facilita el acceso a informacion relevante y precisa, lo que mejora la toma de
decisiones en todos los niveles de la organizacion.

e Claridad en las responsabilidades: La organizacion de tareas y roles permite a
los empleados conocer claramente sus responsabilidades, lo que reduce la
confusion y mejora la coordinacion.

¢ Incremento en la productividad: Al organizar los procesos de manera eficiente y
asegurarse de que cada tarea esté alineada con los objetivos de la organizacion,

se puede lograr una mayor productividad.
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e Facilita el control y la evaluacion: La gestion administrativa establece
mecanismos de control que permiten monitorear el rendimiento de las
actividades y hacer ajustes cuando sea necesario para alcanzar los objetivos
organizacionales.

e Fomento de la innovacion y mejora continua: Un buen sistema de gestion
administrativa facilita la revision y actualizaciéon de procesos, promoviendo la
innovacion y la adaptacion a los cambios (Chiavenato, 2006, p. 51).

Desventajas de la gestion administrativa

e Rigidez en los procedimientos: A veces, un sistema administrativo demasiado
estructurado puede volverse rigido, limitando la flexibilidad para adaptarse a
cambios inesperados o circunstancias Unicas.

e Costos administrativos: La implementacion de una gestion administrativa
requiere recursos en términos de personal, tecnologia y tiempo, lo que puede
representar un costo considerable para las organizaciones.

e Burocracia: En algunas organizaciones, la gestién administrativa puede generar
procesos burocraticos lentos y complicados que dificultan la toma rapida de
decisiones o la innovacion.

e Resistencia al cambio: La formalizacion de procedimientos puede generar
resistencia entre los empleados, quienes pueden sentirse incbmodos o reacios a
adaptarse a nuevas politicas o sistemas de gestion.

e Dependencia de la calidad del liderazgo: El éxito de la gestién administrativa
depende en gran medida de la capacidad de los lideres.

e Exceso de control: Un enfoque excesivo en el control administrativo puede
generar desconfianza entre los empleados, lo que puede afectar el clima laboral

y reducir la motivacién (Chiavenato, 2006, p. 164).
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Marco normativo peruano de la gestion administrativa

En el Perd, la gestion administrativa para empresas privadas esta regulada
por diversas normativas que establecen lineamientos en aspectos laborales,
financieros, tributarios, y de cumplimiento empresarial. A continuacion, algunos de
los principales marcos normativos:

e Cadigo Civil (Decreto Legislativo N° 295): Regula las actividades comerciales
y los contratos entre empresas privadas, estableciendo las obligaciones y
derechos en materia de contratacion.

e Ley General de Sociedades (Ley N° 26887): Establece el marco legal para la
constitucién, funcionamiento y disolucion de las empresas privadas en sus
diferentes formas societarias (sociedad andnima, sociedad colectiva, etc.).
Regula aspectos sobre capital, accionistas y responsabilidades de los
administradores.

o Ley del Impuesto a la Renta (Decreto Legislativo N° 774): Norma la tributacion
de las empresas privadas respecto al impuesto a la renta, estableciendo el
tratamiento fiscal de los ingresos y gastos empresariales.

e Ley General del Sistema Nacional de Contabilidad (Ley N° 28708): Establece
los principios y normas contables que deben seguir las empresas privadas en
Per( para asegurar la transparencia y uniformidad en la informacién financiera.

e Ley contra la Represion de la Competencia Desleal (Decreto Legislativo N°
1044): Busca promover la competencia en el mercado regulando practicas
desleales o0 abusivas que puedan perjudicar a otras empresas y consumidores.

e Ley de Proteccién al Consumidor (Cédigo de Proteccién y Defensa del

Consumidor - Ley N° 29571): Regula las relaciones de las empresas con los
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consumidores, garantizando derechos como la informacion adecuada y la
proteccion contra practicas abusivas.

e Ley de Proteccidn de Datos Personales (Ley N° 29733): Establece obligaciones
para las empresas privadas en relacion con la recoleccion, tratamiento y
proteccion de los datos personales de clientes y empleados, garantizando el
derecho a la privacidad.

Dimensiones de la gestion administrativa

Las dimensiones de la variable gestion administrativa se basaron en lo que
menciona el autor Marco (2016), las funciones administrativas, que incluyen la
planeacion, organizacion, direccion y control, no se limitan exclusivamente a la
gestién estratégica de la organizacion, sino que abarcan todos los niveles
organizativos. Cada nivel jerarquico tiene responsabilidades especificas. Los
directivos superiores dedican mas tiempo a la planeacion y organizacion, mientras
que en niveles inferiores la direccién ocupa un tiempo proporcionalmente mayor.

Estas funciones estan interrelacionadas dinAmicamente en lo que se conoce como

proceso administrativo, que sigue un ciclo secuencial donde los resultados de cada

etapa retroalimentan la siguiente (pp. 46-47).

D1: Planeacion

Koontz et al. (2012), nos mencionan gque cuando Se crea un entorno propicio
para el rendimiento eficiente y efectivo de los individuos que colaboran en un
equipo, el principal deber de un administrador es garantizar que todos comprendan
tanto la naturaleza del proyecto como los objetivos del grupo, asi como los métodos

para alcanzarlos (p. 108).

D2: Organizacion

De acuerdo con Koontz et al. (2012), organizar se describe como:
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Identificar y categorizar las actividades necesarias.
Agrupar las actividades requeridas para lograr los objetivos.
Designar a cada conjunto de actividades a un gerente con la autoridad
(delegacidn) adecuada para supervisarlas.
Facilitar la coordinacion horizontal (entre unidades de igual nivel organizativo) y
vertical (entre las oficinas corporativas, divisiones y departamentos) dentro de la
estructura organizativa (p. 200).
D3: Direccion

Koontz et al. (2012), nos indican que la direccion y el liderazgo suelen ser
equiparados entre si. Aunque es cierto que el gerente mas efectivo suele ser también
un lider eficaz, y que dirigir constituye una funcion primordial de los gerentes,
implica una planificacion cuidadosa, establecer una estructura organizacional que
facilite a las personas alcanzar los objetivos, e integrar personal altamente
competente en dicha estructura (p. 386).
D4: Control

La funcién de control abarca la evaluacién y ajuste del rendimiento para
garantizar el logro de los objetivos organizacionales y los planes disefiados para
alcanzarlos. Esta funcion estd estrechamente vinculada con la planificacion; de
hecho, algunos expertos en administracion consideran que estas funciones son
inseparables, aungue es prudente diferenciarlas conceptualmente (Koontz et al.,
2012, p. 496).
1.2.2.Calidad de servicio interno

La variable calidad del servicio interno se refiere al nivel de satisfaccion
y eficiencia con el que los empleados de las agencias de turismo en el distrito de

Rupa Rupa perciben y experimentan los procesos internos de la organizacion.
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Esta variable es fundamental, ya que un servicio interno de alta calidad no solo
mejora el clima laboral, sino que también potencia el desempefio y la motivacion
del personal, lo que, a su vez, se traduce en un servicio externo mas efectivo y
satisfactorio para los clientes. En esta investigacion se analizard de qué manera
la gestion administrativa se relaciona con la calidad del servicio interno,
buscando identificar las areas de mejora que contribuyan al fortalecimiento del
turismo en la region. Por lo tanto, la relacion entre la gestion administrativa y
la calidad del servicio se fundamenta en que una administracion bien
estructurada y eficiente es esencial para tener un servicio de calidad interno en
las agencias de turismo del distrito de Rupa Rupa.

De acuerdo con Camisén et al. (2006), desde la perspectiva de los
empleados como clientes internos, es necesario considerar dos grupos de
factores que afectan su percepcion de la calidad: por un lado, los factores
organizativos que generan satisfaccion o insatisfaccion en su trabajo, como el
liderazgo, el trabajo en equipo, la comunicacion, y la coordinacion, entre otros;
y por otro lado, los factores interpersonales que influyen en su satisfaccion o
insatisfaccion en su interaccién con otros individuos o departamentos dentro de
la organizacion. Para abordar estos factores interpersonales, es esencial mejorar
los factores organizativos. En este sentido, es crucial conocer las expectativas de
los clientes internos respecto al servicio, utilizando esta informaciéon como base
para el proceso de mejora de la calidad, tal como se hace con los clientes
externos. Es vital identificar y comprender las necesidades de los clientes
internos para poder responder adecuadamente a ellas (p. 933).

La calidad del servicio interno se refiere al nivel de excelencia con el que

se gestionan y ejecutan los procesos y servicios dentro de una organizacion,
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dirigidos a los empleados y equipos internos. Este concepto abarca aspectos
como la eficiencia de la comunicacion, la disponibilidad y accesibilidad de
recursos, la claridad en las politicas y procedimientos, y el apoyo que reciben
los empleados para realizar sus tareas de manera efectiva (Mosquera y Martinez,
2018, p. 12).

Podemos definir a la calidad de servicio interno como se gestionan y
prestan los servicios dentro de una organizacion, enfocados en satisfacer las
necesidades y expectativas de los empleados que forman parte de ella (Lovelock
y Wirtz, 2009, p. 418).

La calidad del servicio interno se define como el conjunto completo de
atributos y caracteristicas de un servicio que se basa en su capacidad para
cumplir con las necesidades explicitas o implicitas (Carro y Gonzélez, 2012, p.
3).

Es la calidad de los recursos, la comunicacién, el apoyo y las
herramientas que los empleados reciben para realizar su trabajo de manera
efectiva. Una buena calidad de servicio interno crea un ambiente de trabajo
positivo, donde los empleados se sienten apoyados y valorados, 10 que a su vez
mejora su desempefio y contribuye al éxito general de la organizacién
(Fernandez, 2000, p. 67).

Marco normativo de la calidad del servicio turistico en el Peru

La Nueva Ley General de Turismo N.° 32392 (2025) establece el marco
legal que regula el desarrollo de la actividad turistica en el PerQ, priorizando la
calidad del servicio, la proteccion del turista y la sostenibilidad de los destinos

turisticos. Esta norma reconoce al turismo como una actividad de interés
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nacional y como politica prioritaria del Estado. Principio de calidad en la
actividad turistica

Uno de los principios fundamentales de Ley General de Turismo N.°
32392 (2025) es el principio de calidad, el cual sefiala que el Estado, en
coordinacion con los actores pablicos y privados, debe promover e incentivar la
calidad de los destinos turisticos y de los servicios que los conforman, con el
objetivo de garantizar la satisfaccion del turista y la proteccion de sus derechos.

Este principio implica:

e Mejora continua de los servicios turisticos.

e Establecimiento de mecanismos de supervision y control.

e Proteccidn del consumidor turistico frente a malas practicas.
Calidad del servicio turistico y competitividad

La Nueva Ley General de Turismo N.° 32392 (2025) vincula
directamente la calidad del servicio turistico con la competitividad del sector. El
desarrollo del turismo debe basarse en una oferta turistica:

o Eficiente y competitiva.
¢ Innovadoray ética.
e Sostenible en el uso de recursos naturales y culturales.

La prestacion de servicios turisticos de calidad contribuye al valor
agregado del turismo, mejora la experiencia del visitante y fortalece la imagen
del destino turistico a nivel nacional e internacional.

Rol del Estado en la calidad del servicio turistico
De acuerdo a la Nueva Ley General de Turismo N.° 32392 (2025) el

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) es el organismo



22

rector del sector turismo y tiene funciones clave relacionadas con la calidad del
servicio, entre ellas:
Formular y actualizar la politica nacional de turismo.
e Aprobar el Plan Estratégico Nacional de Turismo (PENTUR).
e Promover productos turisticos con estandares de calidad, sostenibilidad y
accesibilidad.
e Emitir lineamientos técnicos y normativos para la prestacion de servicios
turisticos.
e Supervisar inversiones publicas y privadas que mejoren la infraestructura y
la experiencia turistica.
Formacidn y capacitacion para la mejora de la calidad
La Nueva Ley General de Turismo N.° 32392 (2025) incorpora el
principio de formacién continua, mediante el cual el Estado promueve el
fortalecimiento de capacidades y competencias de las personas vinculadas al
turismo. Esto permite:
e Mejor atencion al turista.
e Profesionalizacion de los prestadores de servicios turisticos.
e Mejora constante de los estandares de calidad del servicio.
e Proteccidn del turista y seguridad
La calidad del servicio turistico también se relaciona con la seguridad y
proteccién del turista. La Nueva Ley General de Turismo N.° 32392 (2025)
establece:
e Enfoque preventivo en seguridad turistica.

e Coordinacion entre autoridades nacionales, regionales y locales.
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e Lucha contra précticas ilegales, como la venta ambulatoria de servicios
turisticos y metodos comerciales abusivos.

Estas medidas buscan garantizar una experiencia turistica segura,
confiable y de calidad.

Sostenibilidad y calidad en los destinos turisticos

La Nueva Ley General de Turismo N.° 32392 (2025) establece que la
calidad del servicio turistico debe desarrollarse bajo criterios de sostenibilidad,
considerando los impactos econdémicos, sociales y ambientales. La conservacion
del patrimonio cultural y natural es indispensable para mantener la calidad de
los destinos turisticos a largo plazo.

La Nueva Ley General de Turismo N.° 32392 (2025) integra la calidad
del servicio turistico como un eje central del desarrollo del sector. A través de
principios como la calidad, competitividad, formacion continua, seguridad y
sostenibilidad, la norma busca garantizar servicios turisticos -eficientes,
responsables y orientados a la satisfaccion del turista, contribuyendo al
desarrollo econémico y social del pais.

Importancia de la Calidad de servicio interno

Segun Carro y Gonzélez (2012), la calidad en una empresa es importante
por lo siguiente:

e Costos y Participacion en el Mercado: Mejorar la calidad puede resultar en una
mayor cuota de mercado y en reducciones de costos debido a la disminucion de
fallos, retrabajos y reclamaciones por devoluciones.

e Reputacion de la Empresa: La percepcion de la calidad por parte de los clientes
sobre los nuevos productos de la empresa, asi como las précticas de los

empleados y la relacién con los proveedores, influye en el prestigio de la
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organizacion.

e Responsabilidad por Productos: Las empresas que fabrican productos o servicios
defectuosos pueden enfrentar responsabilidades por dafios o lesiones derivadas
de su uso. Esto puede resultar en elevados gastos legales, costosos acuerdos o
pérdidas, y en una publicidad negativa que puede afectar seriamente a la
empresa.

¢ Aspectos Internacionales: En la era de la globalizacién, la calidad es crucial a nivel
internacional. Para competir eficazmente en la economia global, tanto una
empresa como un pais deben garantizar que sus productos cumplan con los
estandares de calidad y precios esperados en el mercado internacional (pp. 2-3).

La importancia de implementar un sistema de gestion de la calidad radica
en la manera en que optimiza todos los procesos dentro de la organizacion, lo que
se conoce como gestion por procesos. Asegurar el desarrollo eficaz de estos
procesos es crucial, ya que pueden ser tan competitivos como los propios productos.

Asi, la gestion de la calidad debe enfocarse en los procesos en lugar de en las

funciones individuales, permitiendo identificar la necesidad de mecanismos para su

mejora continua. Una gestion efectiva de los procesos garantiza la entrega de valor
al cliente, ademas de lograr altos estandares técnicos en la produccion y mantener
un control adecuado, sin descuidar los procesos de apoyo no directamente
productivos. Con una gestion adecuada de los procesos, que incluya mejora
continua e innovacion, se puede alcanzar la satisfaccion tanto del cliente externo
como interno y otros grupos de interés, debido a que los procesos generaran cada

vez mas valor (Camison et al., 2006, pp. 28-29).
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Ventajas de la Calidad de servicio interno
Para Mosquera y Martinez (2018), muchas empresas encuentran que la
calidad ofrece diversas ventajas, tales como:

¢ Disminuye los costos econdmicos y de imagen asociados con errores, repeticion
de procesos defectuosos y no conformidades.

e Mejora los beneficios empresariales al reducir los gastos relacionados con la
mala calidad.

e Incrementa la eficiencia y la rapidez en la respuesta, fortaleciendo la lealtad de
los clientes y facilitando la adquisicion de nuevos clientes.

e Minimiza el nUmero de quejas y reclamaciones.

e Motiva a los empleados y clarifica la distribucidn de responsabilidades.

e Aumenta el prestigio de la empresa al superar con éxito las auditorias de las
entidades certificadoras (p. 9).

Desventajas de la Calidad de servicio interno

Para Mosquera y Martinez (2018), algunas desventajas de los sistemas
de calidad son:

e Exceso de papeleo y burocracia: Muchos creen que la documentacion implica
solo un aumento en la burocracia, sin reconocer que una adecuada
documentacion proporciona informaciéon valiosa y necesaria para tomar
decisiones informadas, basadas en datos en lugar de intuiciones.

e Excesivo formalismo: Hay quienes piensan que los sistemas de calidad son
demasiado formales. Sin embargo, establecer responsabilidades claras fomenta
una mayor transparencia tanto dentro como fuera de la empresa.

e Costo innecesario: Aunque desarrollar un sistema de calidad conlleva costos,

incluso en términos de tiempo, estos deben verse como una inversion en lugar
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de un gasto innecesario, ya que conlleva mejoras significativas en los resultados

(pp. 9-10).

Marco normativo peruano de la Calidad de servicio interno

El marco normativo se enfoca en regular las relaciones laborales, las
condiciones de trabajo, y el bienestar de los empleados, lo que impacta
directamente en la eficiencia operativa y la calidad del servicio prestado dentro
de la organizacion. Aunque no existe una ley especifica que regule
exclusivamente la calidad del servicio interno, varias normas influyen en la
gestion de recursos humanos y el ambiente laboral, asegurando buenas practicas
en la administracion interna de las empresas. A continuacion, se destacan las

principales normativas relacionadas:

e Leyde Seguridad y Salud en el Trabajo (Ley N° 29783): Esta ley es fundamental

para garantizar un ambiente de trabajo seguro y saludable, lo cual es clave para
la calidad del servicio interno. Establece que las empresas deben implementar
politicas y medidas para prevenir riesgos laborales, proteger la salud fisica y
mental de los trabajadores, y promover un entorno seguro.

Ley de Productividad y Competitividad Laboral (Decreto Legislativo N° 728):
Regula las relaciones laborales en el sector privado, asegurando que los derechos
de los empleados sean respetados. Incluye disposiciones sobre la contratacion,
despidos, remuneraciones, jornadas laborales y beneficios.

Ley General de Inspeccion del Trabajo (Ley N° 28806): A traves de la
Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral (SUNAFIL), esta ley regula
las inspecciones y auditorias para asegurar que las empresas cumplan con las
normativas laborales. El objetivo es garantizar que las condiciones de trabajo

sean justas y seguras, promoviendo asi un mejor desempefio y calidad en el



27

servicio prestado internamente.

Ley de Igualdad de Oportunidades entre Hombres y Mujeres (Ley N° 28983):
Garantiza que no existan discriminaciones dentro de la empresa en cuanto a la
contratacion, promocion o remuneracion. Asegurar la igualdad de oportunidades
contribuye a un mejor ambiente de trabajo, lo que refuerza la calidad del servicio
interno.

Ley de Prevencion y Sancion del Hostigamiento Sexual (Ley N° 27942): Esta
ley protege a los empleados de cualquier tipo de acoso sexual en el lugar de
trabajo, promoviendo un ambiente seguro y respetuoso. El respeto de los
derechos de los empleados y el establecimiento de politicas claras sobre acoso
sexual contribuyen a un ambiente laboral méas saludable, lo que influye
positivamente en la calidad de los procesos internos.

Ley de Proteccion de Datos Personales (Ley N° 29733): Regula el tratamiento
de la informacién personal de los empleados, garantizando la privacidad y
seguridad de sus datos. Asegurar que los datos de los trabajadores sean tratados
de manera adecuada genera confianza en la gestion interna, mejorando el clima
organizacional.

Ley de Relaciones Colectivas de Trabajo (Decreto Legislativo N° 25593):
Regula los derechos de los trabajadores a organizarse en sindicatos y negociar
colectivamente con el empleador. Promueve el didlogo entre trabajadores y
empleadores, lo que contribuye a mejorar las condiciones de trabajo y, por lo
tanto, la calidad del servicio dentro de la organizacion.

Normativa sobre Capacitacion Laboral (Ley N° 28518): Establece la
importancia de la capacitacion continua de los trabajadores para mejorar sus

habilidades y competencias. La capacitacion es clave para mejorar la calidad del
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servicio interno, ya que permite a los empleados estar mejor preparados y

motivados para cumplir con sus funciones.

Dimensiones de la calidad de servicio interno

Las dimensiones para la variable calidad del servicio interno fueron
tomadas en cuenta del libro del autor Camison et al. (2006), quien menciona que
la referencia mas habitual para identificar las dimensiones de la calidad del
servicio interno es la presentada por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1990.
Mediante un estudio que emple6 sesiones, identificaron diez dimensiones que
reflejan los criterios de evaluacion empleados por los clientes para valorarla.
Estas dimensiones, posteriormente, se redujeron a 5 siendo las siguientes:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, eficiencia y empatia (p.
172). Por ello para el desarrollo del presente trabajo se tomé en cuenta 5
dimensiones siendo los elementos tangibles, la confiabilidad, la empatia, la
capacidad de respuesta y seguridad.
D1: Elementos tangibles

Los autores mencionan que los elementos tangibles hacen referencia a la
apariencia moderna de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales
para comunicaciones y como las personas perciben el servicio que estan por
recibir, tales como los muebles, aparatos o lo que se les proporciona durante sus
visitas. Incorpora al equipo responsable de la gestion del negocio. Estos
elementos evaltan las cualidades de la infraestructura, equipos, atuendos y
mobiliario que existe en una empresa en el cual se observa desde un enfoque

global de la calidad de atencion (Acosta et al., 2023).
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D2: Confiabilidad

Mejias et al. (2018), nos mencionan que la confiabilidad es la capacidad
de una organizacion para cumplir consistentemente con sus compromisos y
ofrecer servicios internos de manera precisa y sin errores. Esto significa que los
empleados pueden confiar en que los procesos, sistemas y apoyo que reciben
funcionaran correctamente y de manera predecible cada vez que los necesiten.
D3: Empatia

Segln Camison et al. (2006), la empatia es la capacidad de una
organizacion, y de sus empleados, para comprender y responder a las
necesidades, preocupaciones y emociones de los comparieros de trabajo. Implica
ponerse en el lugar del otro y actuar con sensibilidad y consideracion hacia sus
circunstancias (p. 934).
D4: Capacidad de respuesta

Para Camison et al. (2006), se refiere a la habilidad y disposicion de una
organizacion para atender rapidamente y de manera efectiva las necesidades,
solicitudes y problemas de los empleados. Esto implica estar disponible para
resolver inquietudes, proporcionar informacién o recursos cuando se necesiten,
y actuar con agilidad ante situaciones que requieren atencion inmediata (p. 901).

D5: Seguridad

Segln Narvéez-Gamboa et al. (2020), la seguridad es la carta de

presentacion de los empleados. Mencionan que es la preparacion y la amabilidad

del servicio que los empleados ofrecen a los clientes. Esta dimension evalua la

habilidad para generar credibilidad y confianza en los clientes englobando los

estandares de cortesia, profesionalidad y confiabilidad, las dimensiones de

valoracion se ajustan y se especializan en funcion del tipo de servicio (p.194).
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1.3. Definicion de términos basicos

e Adaptacion del plan estratégico: Ajustes realizados en el plan estratégico de una
organizacion para responder a cambios internos o externos, asegurando que continde
siendo relevante y efectivo (Baque et al., 2019).

e Capacidad de comprension a las necesidades del cliente: Habilidad para entender
las necesidades, deseos y expectativas de los clientes, y adaptar los productos o
servicios ofrecidos para satisfacerlas de manera efectiva (Miranda et al., 2021).

Analizar la capacidad de comprension a las necesidades del cliente permite
evaluar como las agencias identifican y responden proactivamente a las
expectativas y demandas de los turistas, fortaleciendo relaciones y fidelizacion.

e Comunicacion interna efectiva: Proceso de intercambio de informacion clara,
precisa y oportuna dentro de una organizacion, facilitando la coordinacion,
colaboracion y entendimiento entre los miembros del equipo (Rivera et al., 2005).

e Cumplimiento de estdndares de calidad: Adhesién a las normas y criterios
establecidos para garantizar la calidad de los productos o servicios ofrecidos,
asegurando que se cumplen las expectativas del cliente (Silva et al., 2019).

e Cumplimiento de promesas: Mantenimiento de la palabra dada a los clientes o
partes interesadas, asegurando que se cumplen los compromisos y expectativas
acordadas (Diaz y Morillo, 2017).

e Eficiencia en la asignacién de recursos: Uso éptimo y efectivo de los recursos
disponibles, minimizando desperdicios y maximizando la productividad y resultados
(Soledispa et al., 2022).

e Estructura organizativa: La disposicion formal de roles, responsabilidades,
relaciones y niveles jerarquicos dentro de una organizacion, que define como se

coordina y opera la entidad (Reyna, 2024).
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Flexibilidad en la atencion a solicitudes especiales: Capacidad para ajustar y
adaptar los procesos 0 procedimientos estdndar para satisfacer necesidades
especificas o solicitudes especiales de los clientes, mejorando la experiencia y la
satisfaccion del cliente (Collantes et al., 2020).

Gestion de riesgos y prevencion de incidencias: Proceso de identificacion,
evaluacion, mitigacion y control de riesgos potenciales que puedan afectar
negativamente a la organizacion, y la implementacién de medidas para evitar
incidentes (Ulloa, 2012).

Grado de personalizacion de servicios: Nivel en el que los servicios ofrecidos por
una organizacion son adaptados a las necesidades individuales y preferencias de cada
cliente, mejorando la experiencia y satisfaccion del cliente (Fonseca y Estela, 2016).
Iindice de errores o fallos en el servicio: Medida de la frecuencia y gravedad de
errores o fallos en la prestacion de servicios, que afectan la satisfaccion del cliente y
la reputacion de la organizacion (Vilela et al., 2019).

Obijetivos establecidos: Metas y resultados especificos que una organizacién
define para alcanzar en un periodo determinado, guiando sus actividades y
esfuerzos hacia el logro de resultados concretos (Pefia et al., 2022).

Satisfaccion: En el ambito laboral es el grado de contento y bienestar que
experimentan los empleados en relacion con su trabajo, ambiente laboral,
condiciones y beneficios ofrecidos por la organizacion (Saavedra y Delgado, 2020).
Tiempo de espera: Periodo que los clientes deben esperar antes de recibir un servicio
0 atencion, influyendo significativamente en la percepcion de calidad del servicio
(Izquierdo y Anastacio, 2021).

Tiempo de respuesta promedio: El periodo medio que una organizacion tarda en

responder a una solicitud o consulta, crucial para la satisfaccion del cliente y la
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eficiencia operativa (Izquierdo y Anastacio, 2021).
Utilizacion de recursos: Aprovechamiento efectivo de los recursos disponibles,

incluyendo equipos, capital humano, tecnologia y materiales, para alcanzar los

objetivos organizacionales de manera eficiente (Hernandez et al., 2018).
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CAPITULO I1: HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis general

HG: La Gestion Administrativa se relaciona con la calidad del servicio interno de
las agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

Ho: La Gestion Administrativa no se relaciona con la calidad del servicio interno
de las agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

Hipdtesis especificas

HE1: La planeacion se relaciona con la calidad del servicio interno de las agencias
de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

Hol: La planeacién no se relaciona con la calidad del servicio interno de las
agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

HE2: La organizacion se relaciona con la calidad del servicio interno de las
agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

Ho2: La organizacion no se relaciona con la calidad del servicio interno de las
agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

HE3: La direccidn se relaciona con la calidad del servicio interno de las agencias
de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

Ho3: La direccion no se relaciona con la calidad del servicio interno de las
agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

HE4: El control se relaciona con la calidad del servicio interno de las agencias de

turismo del Distrito de Rupa Rupa.
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e Ho4: El control no se relaciona con la calidad del servicio interno de las agencias

de turismo del Distrito de Rupa Rupa.



2.3. Matriz de consistencia
Tabla 1

Matriz de consistencia

FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA
Problema General Objetivo General Hipotesis General VARIABLE Tipo de investigacion:
PG: ;De qué manera la gestion OG: Determinar la relacion HG: La Gestion Administrativa se relaciona con ASOCIADA Aplicada
administrativa se relaciona con entre la gestion administrativa la calidad del servicio interno de las agencias de Enfoque de
la calidad del servicio interno y la calidad del servicio interno turismo del Distrito de Rupa Rupa. Gestion investigacion:
de las agencias de turismo del de las agencias de turismo del Ho: La Gestion Administrativa no se relaciona ~ Administrativa  Cuantitativo
Distrito de Rupa Rupa? Distrito de Rupa Rupa. con la calidad del servicio interno de las agencias Nivel de investigacion:
de turismo del Distrito de Rupa Rupa. DIMENSIONES  Descriptivo-
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas e Planeacion correlacional
PE;: (De qué manera la OE;: Determinar la relacion HE;: La planeacion se relaciona con la calidad e Organizacion Disefio de
planeacion se relaciona con la entre la planeacion y la calidad  del servicio interno de las agencias de turismo e Direccidén investigacion: No
calidad del servicio interno de del servicio interno de las del Distrito de Rupa Rupa. e Control experimental
las agencias de turismo del agencias de turismo del Hol: La planeacion no se relaciona con la Poblacion: La
Distrito de Rupa Rupa? Distrito de Rupa Rupa. calidad del servicio interno de las agencias de poblacion de interés para
PE,: (De qué manera la OE;: Determinar la relaciéon turismo del Distrito de Rupa Rupa. VARIABLE DE ¢ste  estudio, estard
organizacion se relaciona con entre la organizacion y la HE,: La organizacion se relaciona con la calidad SUPERVISION conformada por un total
la calidad del servicio interno calidad del servicio interno de del servicio interno de las agencias de turismo de 120 trabajadores.
de las agencias de turismo del las agencias de turismo del del Distrito de Rupa Rupa. Calidad del Muestra: La muestra
Distrito de Rupa Rupa? Distrito de Rupa Rupa. Ho2: La organizacion no se relaciona con la servicio interno estd compuesta por la
PE;: ;De qué manera la OE;: Determinar la relacion calidad del servicio interno de las agencias de totalidad de la
direccién se relaciona con la entre la direccion y la calidad turismo del Distrito de Rupa Rupa. DIMENSIONES poblacion.
calidad del servicio interno de del servicio interno de las HEs: La direccion se relaciona con la calidad del o  Elementos Técnica de recoleccion
las agencias de turismo del agencias de turismo del servicio interno de las agencias de turismo del tangibles de datos:
Distrito de Rupa Rupa? Distrito de Rupa Rupa. Distrito de Rupa Rupa. e Confiabilidad Técnica: Encuesta
PE4: (De qué manera el control OE4: Determinar la relacion Ho3: La direccion no se relaciona con la calidad Empatia Instrqmeqto:
se relaciona con la calidad del entre el control y la calidad del ~ del servicio interno de las agencias de turismo Capacidad de Cl,leS'EIOHaTIO o
servicio interno de las agencias  servicio interno de las agencias del Distrito de Rupa Rupa. respuesta Tecplca estadistica: Se
de turismo del Distrito de Rupa  de turismo del Distrito de Rupa  HE4: El control se relaciona con la calidad del | Seguridad realizara de  manera

Rupa?

Rupa.

servicio interno de las agencias de turismo del
Distrito de Rupa Rupa.

Ho4: El control no se relaciona con la calidad
del servicio interno de las agencias de turismo
del Distrito de Rupa Rupa.

descriptiva e inferencial
de acuerdo a los
resultados obtenidos.
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2.4. Operacionalizacion de variables
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Tabla 2
Matriz de operacionalizacién de variables
Variables Definicién Dimensiones Indicadores Instrumento items
., . . . Objetivos establecidos 1
Conceptual. La gestion administrativa es el conjunto de Planeacion 5
procesos, politicas y estrategias utilizadas para dirigir y Adaptacion del plan estratégico 3
coordinar eficientemente los recursos humanos, financieros —
. ., Estructura organizativa 4
y materiales de una organizacion con el fin de alcanzar sus .,
Gestion objetivos y metas establecidas (Koontz et al., 2012, p. 202). Organizacion Eficiencia en la asignacion de recursos S
administra Operacional. La gestion administrativa se operacionaliza 6
tiva como el conjunto de procesos, practicas y estrategias que Comunicacion interna efectiva 7
(Variable las agencias de turismo implementan para coordinar y Direccion Satisfaccion 8
asociada) optimizar sus recursos humanos, financieros y materiales 9
con el objetivo de ofrecer un servicio eficiente y de alta o . 10
calidad. La variable sera medida mediante un cuestionario Cumplimiento de estandares de calidad
de 12 items dirigido a los trabajadores de las agencias de Control — - — 11
turismo del distrito de Rupa Rupa. Gestion de TIeSgos y prevencion de 12
incidencias
Instalaciones 1
Conceptual. Conceptual. Es crucial conocer las Elementos tangibles Equinamiento Cuestionario 2
expectativas de los P (Anexo 2) 3
clientes internos respecto al servicio, utilizando esta Cumplimiento de promesas 4
informacion como base para el proceso de mejora de Confiabilidad . .. 5
. la calidad, tal como se hace con los clientes externos Indice de errores o fallos en el servicio
Calidad . i6n et al., 2006, p. 933) — — 0
del servicio " > B : Grado de personalizacion de servicios 7
1nte.rno Operacional. La calidad de servicio interno se Empatia Cap ac1dad de comp rension a las 8
(Variable . . . . . necesidades del cliente 9
de operamonahza como el conjunto de acciones, estfa’lteglas y :
supervisi6 procesos 1mplem-entados por una organizacién para ' .’l“.le-mpo de espera _ 10
n) cqordmar, supervisar y opt1m¥zar los servicios que se Capacidad de Flex1b%11'dad en la atencion a 11
brindan a sus empleados. La variable sera medida mediante respuesta solicitudes especiales 12
un cuestionario de 15 items dirigido a los trabajadores de
las agencias de turismo del distrito de Rupa Rupa. 13
Confianza
Seguridad Aclaracion de dudas 14
Confidencialidad 15




CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Tipo de investigacion

El enfoque cuantitativo se basa en la recopilacion y el andlisis de datos
para responder preguntas de investigacion y verificar hipétesis previamente
planteadas. Este enfoque depende de la medicion numeérica, la cuantificacion y,
a menudo, la aplicacion de métodos estadisticos para identificar con precision
patrones de comportamiento dentro de una poblacion (Hernandez et al., 2014).
La presente investigacion adoptd un enfoque cuantitativo debido a su objetivo
de evaluar y establecer patrones especificos en la gestion administrativa y su
relacién con la calidad del servicio interno de las agencias de turismo del Distrito
de Rupa Rupa. A traves de la recoleccion y analisis de datos numéricos por
medio de los cuestionarios elaborados, se podran identificar tendencias, medir
variables y probar hipoétesis, el uso de métodos estadisticos permitié obtener
resultados precisos.

El tipo de investigacion aplicada se caracteriza por su enfoque practico
y utilitario, con el objetivo de generar conocimientos que puedan ser aplicados
para resolver problemas concretos en contextos especificos (Hernandez et al.,
2014). Para la presente investigacion, el tipo de investigacion aplicada implicé
el estudio y analisis practico de la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio interno en las agencias de turismo del distrito de Rupa Rupa.
En este tipo de investigacion, se busco identificar los procesos administrativos

que se relacionan con la calidad del servicio interno de las agencias de turismo,
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asi como proponer posibles mejoras o intervenciones que puedan ser
implementadas para optimizar dicha calidad.

Los estudios correlacionales abordan preguntas de investigacion dentro de un
contexto especifico, buscando establecer asociaciones entre dos 0 mas variables. En
estos estudios, se mide una variable y luego se examina cdmo se relaciona con las
otras variables observadas (Herndndez et al., 2014). La investigacion fue de nivel
correlacional debido a que su propdésito es explorar y determinar la relacion
existente entre la gestién administrativa de las agencias de turismo y la calidad del
servicio interno. Al analizar como se asocian estas dos variables, se pretende
identificar patrones y tendencias que permitan entender como las practicas
administrativas se relacionan con la calidad del servicio interno de las agencias de
turismo.

Disefio de investigacion

El disefio de investigaciobn no experimental se caracteriza por la
observacion y la recopilacion de datos sin manipulacion deliberada de variables
(Hernéndez et al., 2014).

El presente estudio adopta un enfoque de investigacion no experimental
conforme a las directrices propuestas por Hernandez. Este enfoque se justifico por
la naturaleza de nuestro objeto de estudio, que se centra en comprender la relacién
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio interno en las agencias de
turismo del distrito de Rupa Rupa. En lugar de manipular variables o establecer
relaciones de causa y efecto, nuestro objetivo es observar y describir estas

relaciones tal como se presentan en su contexto natural.
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Figura 1

Diagrama del disefio de investigacion.
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Fuente: Microsoft Visio.

Poblacion y muestra
3.3.1. Poblacién

La poblacidn, en términos de investigacion, se refiere al conjunto total
de elementos que poseen caracteristicas especificas y sobre los cuales se quiere
generalizar los resultados de la investigacion (Hernandez et al., 2014).

En este estudio, la poblacion estuvo conformada por un total de 120
trabajadores pertenecientes a 15 agencias de turismo registradas en el distrito de
Rupa Rupa. Esta informacion fue obtenida a través de un reporte oficial
proporcionado por la Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo
(DIRCETUR), la cual regula las actividades turisticas en la region. Los
trabajadores encuestados desempefian funciones en tres areas clave dentro de las
agencias: recepcion, guias turisticos y personal administrativo. Este grupo fue
considerado adecuado para evaluar las percepciones internas sobre la gestion

administrativa y la calidad del servicio.
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Tabla 3
Agencias de turismo en el Distrito de Rupa Rupa
Agencias de turismo Trabajadores

Tingo Maria travel SRL 10
Agencia de viajes Tinkus Tours 8
EIRL

Encuentro tours EIRL 8
Corporacion GS Sport SAC 10
Tingo Maria Pal tour EIRL 8
Travel and explore the world SAC 6
Inversiones mhilux EIRL 7
Tingotours 10
Tingo Maria Nunash tours EIRL 8
Yakumama hostel y restaurant EIRL 8
Estur Ecology Pert EIRL 9
Tincco tours Tingo Maria EIRL 6
Pastor Cacha, Miguel Angel 8
Tours Tingo Maria EIRL 7
Turismo en Ruedas SAC 7
Total 120

Fuente: Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR).

3.3.2. Muestra

La muestra, por otro lado, es un subconjunto representativo de la
poblacidn total que se selecciona con el propdsito de realizar inferencias sobre la
poblacién en su conjunto (Hernandez et al., 2014).

La muestra estuvo compuesta por la totalidad de la poblacién, siendo 120
colaboradores. Estos trabajadores representan una variedad de roles y
responsabilidades dentro de las agencias, incluyendo personal administrativo, guias
turisticos, personal de atencion al cliente, entre otros.

Criterio de inclusién
e Trabajadores de las Agencias Turisticas del distrito de Rupa Rupa.

e Colaboradores que desean participar de la encuesta.
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Criterios de exclusion
e Trabajadores de las Agencias Turisticas que no se encuentren en el distrito de
Rupa Rupa.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Encuesta: En este estudio, se empled la técnica de recoleccion de datos
a traves de encuestas, utilizando como instrumento principal un cuestionario
estructurado. Esta metodologia se selecciond debido a su eficacia para obtener
informacion directa y especifica de los participantes, lo que permitira recopilar
datos relevantes sobre la percepcion y experiencia de los sujetos de estudio
(Baena, 2017). Para el trabajo de investigacion se emple6 la técnica de la
encuesta debido a su capacidad para recopilar datos directamente de los
trabajadores de las agencias de turismo. Las encuestas permitieron obtener
informacién detallada y especifica sobre la percepcion de los empleados
respecto a la eficacia de las practicas administrativas y sobre la calidad del
servicio interno. Este método facilitd la recoleccion de datos cuantitativos
relevantes para analizar y evaluar tanto la gestion administrativa como la calidad
del servicio interno, proporcionando una vision integral de los factores que
afectan la calidad del servicio interno en las agencias de turismo del distrito de
Rupa Rupa.
Instrumento

Cuestionario: El cuestionario ha sido disefiado cuidadosamente para
abordar los objetivos y variables de interés de la investigacidn. Se estructura en
torno a preguntas claras y pertinentes, que exploran aspectos relacionados con
la gestion administrativa y la calidad del servicio interno en las agencias de

turismo del distrito de Rupa Rupa. EIl cuestionario fue distribuido entre los
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participantes de manera presencial, segun sea mas conveniente, asegurando la
confidencialidad y la privacidad de las respuestas; asi mismo, los datos
recopilados a través de esta técnica proporcionaron una base sélida para el
analisis y la interpretacion de los resultados, ademas se cont6 con 3 juicios de
expertos, para que de esta manera se contribuya al logro de los objetivos
planteados en esta investigacion (Baena, 2017).

Para la variable asociada gestion administrativa y para la variable de
supervisién calidad del servicio interno se elabord un cuestionario de 27 items
destinado a los trabajadores de las empresas de turismo del distrito de Rupa Rupa
y tuvo una escala Likert de 5 opciones (1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En
desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4 = De acuerdo y 5 = Totalmente
de acuerdo). Para la validez de los cuestionarios se solicitd a 3 profesionales
expertos que validen el instrumento y para la confiabilidad se realiz6 la prueba de
Alfa de Cronbach el cual indic6 el nivel de confiabilidad de los instrumentos. Se
recopilaron los datos mediante los cuestionarios, luego se procesaron los
resultados con métodos estadisticos para obtener los resultados, para la
contrastacion de hipdtesis se utilizé la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, considerando un tamafio de muestra de 120 participantes. Los resultados
mostraron que las significancias de las variables fueron mayores al valor de p =
0.05, lo que indica que los datos siguen una distribucion normal, permitiendo el
uso de estadistica paramétrica. En consecuencia, se aplicd la correlacion de
Pearson para analizar la relacion entre las variables estudiadas. Finalmente, se
elaboraron las conclusiones y recomendaciones a partir de los hallazgos obtenidos.

Este cuestionario fue elaborado a partir de referentes teoricos solidos y
ampliamente reconocidos en el campo de las ciencias administrativas y la gestion

de calidad. En el caso de la variable “gestion administrativa”, su construccion se
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sustentd en el enfoque clasico propuesto por Henri Fayol, cuyos postulados han
sido fundamentales para el desarrollo de la teoria organizacional. Fayol establece
que la administracién se compone de funciones esenciales como la planeacion,
organizacion, direccion y control, las cuales fueron tomadas como dimensiones
clave para estructurar los items correspondientes, permitiendo una evaluacion
integral de esta variable dentro del contexto de las agencias de turismo. Por otro
lado, la variable “calidad del servicio interno” se disefid tomando como base
conceptual el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry, el cual ha sido validado a lo largo del tiempo en diversas investigaciones
orientadas a medir la percepcion de calidad tanto en servicios externos como
internos. Este modelo contempla dimensiones fundamentales como los elementos
tangibles, la confiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad,
las cuales permiten captar de manera precisa la experiencia del personal frente al
servicio brindado dentro de la organizacion. La adopcion de estos marcos tedricos
no solo garantiza la coherencia interna del instrumento, sino que ademas respalda
su validez conceptual y pertinencia con los objetivos del estudio.

Resultado el juicio de expertos

Para asegurar la validez de contenido del instrumento utilizado en esta
investigacion, se aplicé la técnica del juicio de expertos, que consiste en someter
el cuestionario a la evaluacion critica de especialistas con formacion y experiencia
en el area de estudio.

Participaron tres profesionales con el perfil adecuado para valorar la
pertinencia, coherencia y claridad de los items:

Licenciada Noly Virginia Penadillo Barrueta, administradora de Turismo
y Hoteleria con experiencia en gestion organizacional, evaluacion institucional y

disefio de instrumentos.
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Licenciado Jean Pierre Zavaleta Silupu, administrador con conocimientos
en analisis de procesos, gestion publica y mejora continua en entornos
organizacionales.

Magister Liana Sixto Davila, magister con conocimientos en
especializacion académica y profesional.

Cada experto evalud los items del cuestionario asignando puntajes en
funcion de criterios como: redaccion clara, relevancia respecto a las dimensiones
evaluadas y adecuacion al contexto organizacional. Los resultados obtenidos
fueron los siguientes:

e LaLic. Noly Virginia Penadillo otorgd un puntaje promedio de 84.
e El Lic. Jean Pierre Zavaleta otorgd un puntaje promedio de 81.
e LaMag. Liana Sixto Davila otorgd un puntaje promedio de 78.

Ambas evaluaciones fueron favorables y permitieron identificar pequefios
ajustes en la redaccion de algunos items para optimizar su comprensién. En base
a sus observaciones, se procedid a realizar las correcciones pertinentes,
fortaleciendo asi la validez del instrumento.

Resultados del Alfa de Cronbach
Foérmula del Alfa de Cronbach para la confiabilidad del instrumento

_ k 1 ZSEZ
R R

S¢
Donde:
- K: El nimero de items.
- Si2: Sumatoria de Varianzas de los items.

- ST2: Varianza de la suma de los Items.

- o Coeficiente de Alfa de Cronbach.
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Tabla 4

Alfa de Cronbach de la variable Gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.956 12

Nota. Software estadistico SPSS.
Rangos del Alfa de Cronbach

o=l [1- 2]

[ ] [ 21.48
12 -1 174.06

= [1.0909][1 — 0.1234]
= [1.0909][0.8766]

a = 0.9562
a = 0.956
Tabla s

Alfa de Cronbach de la variable Calidad del servicio interno

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.773 15

Nota. Software estadistico SPSS.
Rangos del Alfa de Cronbach

o= el [1- 2]

] [ 42.69

- [ 15 -1 153.07
— [1.0714][1 — 0.2789]

= [1.0714][0.7211]
a=0.7725
a=0.773

Luego del proceso de validacién por juicio de expertos, se realizd la

evaluacion de la confiabilidad interna del instrumento mediante el coeficiente alfa
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de Cronbach, con el propdsito de medir la consistencia de los items que componen
las variables e indicadores del estudio. Para ello, se aplicd una prueba piloto a una
muestra de 20 trabajadores de las agencias de turismo, con caracteristicas similares
a la poblacidn final. Con el fin de evaluar la consistencia interna del instrumento,
se aplico el coeficiente Alfa de Cronbach a cada una de las variables evaluadas.
Este coeficiente permite determinar el grado de confiabilidad de los items que
componen cada escala. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos:

e Gestion administrativa: El valor del alfa de Cronbach fue de 0.956 con
un total de 12 items, lo cual indica un nivel de confiabilidad excelente, ya
que supera ampliamente el umbral minimo aceptable de 0.70.

e Calidad del servicio interno: Se obtuvo un alfa de 0.773 para 15 items,
lo que representa una confiabilidad aceptable a buena, segun los criterios
metodoldgicos establecidos.

Ambos resultados respaldan la fiabilidad de las escalas utilizadas en el
estudio, ya que superan el valor de corte de 0.70, Por lo tanto, se concluye que el
cuestionario utilizado posee una consistencia interna muy alta, siendo adecuado
para su aplicacion en la investigacion principal.

Aspectos Eticos

Durante el trabajo de campo se respetaron los principios éticos
fundamentales que rigen la investigacion cientifica con seres humanos. A los
participantes se les inform0 previamente sobre los objetivos del estudio, su
caracter académico y la naturaleza voluntaria de su participacion. Se garantizé en
todo momento la anonimidad de los encuestados y la confidencialidad de sus
respuestas.

El cuestionario no recolectd ningun dato personal sensible, asegurando asi

el resguardo de la identidad de los trabajadores. Asimismo, se aplicé un
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consentimiento informado, en el cual los participantes manifestaron su acuerdo
para colaborar al continuar con el cuestionario. Los datos recopilados fueron
utilizados exclusivamente para fines académicos, en cumplimiento con los
principios de respeto, integridad y responsabilidad cientifica.

Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

En el proceso de andlisis de datos de esta investigacion, se emplearon
dos enfoques estadisticos complementarios: la estadistica descriptiva y la
estadistica inferencial. La estadistica descriptiva fue utilizada inicialmente para
examinar y comprender la informacion recopilada a partir de los cuestionarios
de encuesta. Esta fase incluyé la construccion de tablas y graficos que resuman
de manera clara y concisa los datos obtenidos. Estas herramientas visuales nos
permitieron explorar las tendencias, patrones y variaciones presentes en los
datos, lo que facilité la realizacion de descripciones detalladas, comparaciones
entre grupos y posibles predicciones. Ademas, para profundizar en el anlisis y
realizar inferencias sobre la poblacion en general a partir de nuestra muestra, se
empled la estadistica inferencial. Una de las metodologias mas adecuadas para
esta investigacion, dada la naturaleza paramétrica de los datos obtenidos y el
nivel de medicién de las variables, fue la correlacion de Pearson. Esta técnica
permitié examinar la relacion lineal entre las variables, evaluando tanto la fuerza
como la direccion de dicha relacion de forma estadisticamente significativa. La
integracion de esta prueba estadistica en el andlisis permitio realizar una
evaluacion precisa de los datos recopilados, lo cual contribuyé a obtener
conclusiones solidas y fundamentadas, fortaleciendo el conocimiento en el area
de estudio y proporcionando informacion relevante para la toma de decisiones

en el &mbito de las agencias de turismo del distrito de Rupa Rupa.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo de la muestra

Resultados demogréficos

Tabla 6
Resultados demogréficos
Datos de control Parametros F %
Género Mascul_ino 91 75,8
Femenino 29 24,2
18 a 25 arfios 36 30,0
Edad 26 a 35 anos 63 52,5
36 afios a mas 21 17,5
Recepcionista 15 12,5
Cargo Guias turisticos 21 17,5
Personal administrativo. 84 70,0

Nota. Encuesta 2025.
Interpretacion:

La mayoria de los encuestados fueron de género masculino (75,8%) y
pertenecen principalmente al grupo etario de 26 a 35 afios (52,5%). En cuanto al cargo,
el 70% de los participantes se desempefian como personal administrativo, siendo este

el grupo mas representativo de la muestra.

Resultados de las variables

Tabla7
Niveles de las variables
Gestién administrativa Calidad del servicio interno
Baremos - -
Rango Frecuencia Nivel Rango Frecuencia Nivel
Alto 42-60 62 51,2 52-75 73 60,8
Medio 21-41 47 39,2 26-51 40 33,3
Bajo 12-20 11 9,6 15-25 7 5,9

Total 120 100,0  Total 120 100,0

Nota. Encuesta 2025.
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Los resultados muestran que el 51,2% de los trabajadores perciben un nivel

alto en la gestion administrativa, mientras que un 60,8% considera que la calidad del

servicio interno también se encuentra en un nivel alto. Esto indica una percepcion

mayoritariamente positiva respecto a ambas variables dentro de la organizacion.

Resultados por dimensiones

Tabla 8
Resultados de la dimensién Planeacion
items Frecuencia Porcentaje
Totalmente en 18 15,0
Consid ted | desacuerdo
onsidera - usted - que 10S En desacuerdo 25 20,8
objetivos establecidos por la Ni 4o ni
agencia son claros vy | e acuerdo, ni 33 27,5
alcanzables, y proporcionan egie:gg:f(;go 23 19,2
una direccién clara en sus Total ted '
tareas diarias. otaimente de 21 17,5
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en 10 8.3
desacuerdo
Considera usted que la En desacuerdo 14 11,7
planificacion realizada por la Ni de acuerdo, ni 31 25 8
agencia es adecuada para en desacuerdo ’
llevar a cabo las actividades De acuerdo 39 32,5
administrativas. Totalmente de 26 217
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en 0 0.0
Considera usted que se desacuerdo '
realiza una  adaptacion En desacuerdo 15 12,5
oportuna del plan estratégico Ni de acuerdo, ni
. X 38 31,7
de la agencia de turismo en en desacuerdo
respuesta a cambios De acuerdo 51 42,5
significativos en el entorno Totalmente de
o 16 13,3
econémico o del mercado. acuerdo
Total 120 100,0

Nota. Encuesta 2025.

Interpretacion:

En la dimension Planeacion, se observa una tendencia general positiva en la
percepcion de los encuestados, ya que en dos de los tres indicadores predomina la opcion

“de acuerdo”, con un 32.5% considerando adecuada la planificacion de las actividades
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administrativas y un 42.5% sefialando que la agencia se adapta oportunamente a los
cambios del entorno. Sin embargo, en el indicador relacionado con la claridad de los
objetivos, la mayoria (27.5%) respondié de forma neutral (“ni de acuerdo ni en
desacuerdo”), lo que podria indicar cierta ambigiiedad o falta de comunicacion respecto
a la formulacién y comprension de los objetivos institucionales. En conjunto, se puede
inferir que, si bien la agencia muestra fortalezas en su gestion operativa y estratégica, aln

hay oportunidades de mejora en la definicién clara y compartida de sus metas

organizacionales.

Tabla 9

Resultados de la dimension Organizacion

items Frecuencia Porcentaje
Totalmente en 2 1.7
Consid ted | desacuerdo
caorgi)ls eray ulsai f?]lrjiiongz En desacuerdo 13 10,8
. . Ni de acuerdo, ni
estgblemdas en la agencia de en desacuerdo 35 29,2
turismo son adecuados para De acuerdo 16 383
facilitar la administracion y Totalmente d ’
las operaciones. otalmente de 24 20,0
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en
desacuerdo 0 0.0
Los materiales y equipos que En desacuerdo 19 158
le asigna la Y agenrt):ia | le Ni de acuerdo, ni 51 42,5
permiten prestar los servicios en desacuerdo ,
turisticos eficientemente. De acuerdo 34 283
Totalmente de
16 13,3
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en 0 0,0
Considera usted que los desacuerdo
. . En desacuerdo 19 15,8
materiales y equipos en la : .
. . ; Ni de acuerdo, ni
agencia de turismo se asignan 55 45,8
de manera eficiente para en desacuerdo
L De acuerdo 40 33,3
maximizar su uso y obtener
- Totalmente de
resultados 6ptimos. 6 50
acuerdo
Total 120 100,0

Nota. Encuesta 2025.
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Interpretacion:

En la dimensidén Organizacion, los resultados reflejan una percepcién mixta por
parte de los encuestados. Por un lado, se destaca una valoracion positiva en cuanto a la
estructura organizacional, ya que el 38.3% se muestra de acuerdo y el 20% totalmente de
acuerdo con que los cargos y funciones establecidas en la agencia de turismo son
adecuados para facilitar la administracion y las operaciones. Sin embargo, en lo que
respecta a los recursos materiales y su gestion, predominan las posturas neutras: el 42.5%
manifestd estar “ni de acuerdo ni en desacuerdo” sobre si los equipos asignados permiten
prestar los servicios turisticos eficientemente, y un 45.8% respondié o mismo respecto a
la eficiencia en la asignacion de estos materiales. Estas cifras sugieren que, si bien existe
una percepcion favorable hacia la estructura organizativa interna, hay incertidumbre o
falta de claridad en torno a la disponibilidad y el uso eficiente de los recursos, lo que

podria estar afectando la operatividad y percepcién del desempefio institucional.

Tabla 10
Resultados de la dimensién Direccién
items Frecuencia Porcentaje
Totalmente en 8 6.7
desacuerdo
Considera usted que la En desacuerdo 12 10,0
comunicacion interna entre la Ni de acuerdo, ni
: ., 3 2,5
direccion y los empleados de en desacuerdo
la agencia de turismo es De acuerdo 48 40,0
efectiva y clara. Totalmente de 49 40,8
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en 6 5.0
Consid ted desacuerdo
C(;)r:SIari(rei usdee qu:weanesr: En desacuerdo 10 83
0 orrt)una transparente Ni de acuerdo, ni 46 38,3
op ., y P en desacuerdo '
informacion relevante sobre De acuerdo 43 358
decisiones  estratégicas 'y Total e d '
cambios organizacionales. otalmente de 15 12,5
acuerdo
Total 120 100,0
Considera usted que el Totalmente en 3 25

personal se siente escuchado desacuerdo
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y valorado por la direccion de En desacuerdo 22 18,3
la agencia de turismo Ni de acuerdo, ni 55 458
en desacuerdo
De acuerdo 40 33,3
Totalmente de 3 25
acuerdo
Total 120 100,0

Nota. Encuesta 2025.

Interpretacion:

En la dimension Direccion, los resultados reflejan una percepcion
predominantemente positiva por parte de los encuestados respecto al rol directivo dentro
de la agencia de turismo. Destaca una alta valoracion de la comunicacion interna, con un
40.8% que esta totalmente de acuerdo y un 40% de acuerdo en que esta es claray efectiva.
Asimismo, un 45.8% considera que el personal se siente escuchado y valorado por la
direccidn, lo cual sugiere una gestion cercana y receptiva. No obstante, en el aspecto
relacionado con la transparencia y oportunidad en el manejo de informacidn estratégica,
el 38.3% manifestd una postura neutral, lo que podria indicar cierta falta de claridad o
constancia en la forma en que se comparten decisiones organizacionales importantes. En
conjunto, se puede inferir que, si bien existe una percepcion favorable sobre la
comunicacion y el trato del equipo directivo hacia el personal, todavia hay espacio para
fortalecer la transparencia en la divulgacion de informacion clave dentro de la

organizacion.

Tabla 11
Resultados de la dimensién Control
items Frecuencia Porcentaje
Totalmente en 5 17
desacuerdo
. En desacuerdo 6 50
Considera usted que se cuenta . .
con procedimientos claros Ni de acuerdo, ni 50 41,7
P y en desacuerdo '
definidos para ofrecer un De acuerdo 32 6.7
servicio de calidad. Totalmente de '
30 25,0

acuerdo
Total 120 100,0
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Totalmente en

2 1,7
desacuerdo
Considera usted que se brinda En desacuerdo 7 5,8
capacitacion y entrenamiento Ni de acuerdo, ni 97 295
adecuado al personal para en desacuerdo ’
mantener 'y mejorar el De acuerdo 41 34,2
servicio ofrecido. Totalmente de 43 35,8
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en 13 108
desacuerdo
Considera usted que la En desacuerdo 32 26,7
agencia de turismo tiene un Ni de acuerdo, ni
> 34 28,3
sistema para detectar y en desacuerdo
reducir posibles problemas o De acuerdo 41 34,2
incidentes. Totalmente de 13 10.8
acuerdo
Total 120 100,0

Nota. Encuesta 2025.

Interpretacion:

En la dimensién Control, los resultados muestran una percepcion moderadamente
positiva por parte de los encuestados, aunque con ciertas areas que reflejan ambigtiedad
o falta de claridad. En cuanto a la capacitacion del personal, destaca una opinion
favorable, con un 35.8% que esta totalmente de acuerdo y un 34.2% de acuerdo en que se
brinda entrenamiento adecuado para mantener y mejorar el servicio, lo que indica una
fortaleza en los procesos de mejora continua. Asimismo, el 34.2% considera que la
agencia cuenta con un sistema para detectar y reducir problemas, mostrando confianza en
los mecanismos preventivos. Sin embargo, en el aspecto relacionado con la existencia de
procedimientos claros para garantizar la calidad del servicio, un 41.7% manifestd una
postura neutral, lo que podria sugerir que estos procedimientos no estan bien definidos o
no se comunican adecuadamente al personal. En conjunto, se puede inferir que, si bien
existen esfuerzos importantes en control interno, particularmente en capacitacion y
gestion de riesgos, aun se requiere fortalecer la estandarizacion y comunicacion de los

procedimientos operativos para asegurar la calidad del servicio.
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Tabla 12
Resultados de la dimension Elementos Tangibles
items Frecuencia Porcentaje
Totalmente en 13 108
desacuerdo
En desacuerdo 21 17,5
Sus ambientes son Ni de acuerdo, ni
N 15 12,5
confortables,  limpios vy en desacuerdo
ordenados. De acuerdo 56 46,7
Totalmente de 15 125
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en 0 0.0
desacuerdo
El ambiente del servicio es En desacuerdo 4 3,3
visualmente atractivo, es facil Ni de acuerdo, ni
) rpe 24 20,0
identificarlo, cuentan con en desacuerdo
teléfonos, celulares y sitios De acuerdo 40 33,3
web. Totalmente de 59 433
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en 9 75
desacuerdo
En desacuerdo 10 8,3
El personal atiende de manera Ni de acuerdo, ni 18 15.0
eficiente 'y eficaz su en desacuerdo ’
requerimiento. De acuerdo 44 36,7
Totalmente de 39 325
acuerdo
Total 120 100,0

Nota. Encuesta 2025.

Interpretacion:

En la dimension Elementos Tangibles, la percepcion de los encuestados es

mayormente positiva, especialmente en cuanto a la presentacion visual del servicio y

la atencion brindada por el personal. Un 43.3% esta totalmente de acuerdo y un 33.3%

de acuerdo en que el ambiente del servicio es visualmente atractivo, facil de identificar

y que cuenta con los canales de contacto adecuados, lo que evidencia una imagen

institucional bien cuidada. Asimismo, un 36.7% se mostré de acuerdo y un 32.5%

totalmente de acuerdo en que el personal atiende los requerimientos de manera

eficiente y eficaz, reforzando la percepcion favorable sobre la atencion directa al

cliente. Sin embargo, en relacion con las condiciones fisicas del entorno (comodidad,
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limpieza y orden), si bien el 46.7% esta de acuerdo, también se reporta un 28.3% de

desacuerdo (sumando "en desacuerdo™ y “totalmente en desacuerdo™), lo que podria

indicar cierta inconsistencia en la calidad de los espacios fisicos. En general, se puede

inferir que los aspectos tangibles del servicio son bien valorados, aunque podrian

fortalecerse las condiciones del ambiente fisico para garantizar una experiencia mas

homogénea y satisfactoria.

Tabla 13
Resultados de la dimensién Confiabilidad
items Frecuencia Porcentaje
Totalmente en 33 275
desacuerdo
La agencia es confiable en En desacuerdo 4 33
cuant% al cumplimiento de Ni de acuerdo, ni 38 31,7
sus compromisos con los €N oesacuerto ,
P De acuerdo 17 14,2
empleados. Totalmente de
28 23,3
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en 6 5.0
desacuerdo
En desacuerdo 9 7.5
Recibo respuestas Ni de acuerdo, ni
- ; 47 39,2
consistentes 'y precisas en desacuerdo
cuando solicito informacion. De acuerdo 51 42,5
Totalmente de 7 5.8
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en
desacuerdo 5 42
El equipo es capaz de En desacuerdo_ 11 9,2
. o . Ni de acuerdo, ni
identificar y corregir errores 25 20,8
en el servicio interno de en desacuerdo
. De acuerdo 35 29,2
manera efectiva. Totalmente de
44 36,7
acuerdo
Total 120 100,0

Nota. Encuesta 2025.

Interpretacion:

En la dimensidn Confiabilidad, los resultados evidencian una percepcion dividida

por parte de los encuestados. En cuanto a la capacidad del equipo para identificar y
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corregir errores internamente, la valoracién es positiva, con un 36.7% que esta totalmente

de acuerdo y un 29.2% de acuerdo, lo que refleja confianza en la reaccién técnica ante

fallas. Asimismo, el 42.5% de los participantes considera que recibe respuestas

consistentes y precisas al solicitar informacion, lo que refuerza la idea de un servicio

informado y estructurado. Sin embargo, se observa una sefial de alerta en relacion con el

cumplimiento de los compromisos de la agencia hacia sus empleados, ya que el 27.5%

esta totalmente en desacuerdo y el 31.7% mantiene una postura neutral, lo que podria

reflejar desconfianza o incertidumbre en aspectos internos como beneficios, estabilidad o

promesas institucionales. En conjunto, se puede inferir que, aunque la agencia muestra

eficiencia en la atencidn técnica y en la respuesta al usuario, existen aspectos internos que

afectan la percepcion de confiabilidad desde la perspectiva del personal, especialmente

en lo que respecta al cumplimiento de compromisos laborales.

Tabla 14
Resultados de la dimension Empatia
Items Frecuencia Porcentaje
Totalmente en 3 25
desacuerdo
. . En desacuerdo 3 2,5
La agencia ofrece soluciones Ni de acuerdo. ni
personalizadas ~ para los en desacuerdo 32 26,7
problemas y necesidades De acuerdo 30 250
internas. '
Totalmente de 59 433
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en 3 25
desacuerdo
. En desacuerdo 26 21,7
Los trabajadores muestran Ni de acuerdo. ni
interés en comprender las en desacuerdo 38 31,7
preocupaciones . y De acuerdo 44 36,7
necesidades de los clientes. Totalmente de ’
9 75
acuerdo
Total 120 100,0
El equipo de trabajo es capaz Tgi';gﬁg:ggn 0 0.0
de identificar correctamente
. En desacuerdo 11 9,2
las necesidades de los Ni de acuerdo. ni
clientes. ! 15 12,5

en desacuerdo
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De acuerdo 41 34,2

Totalmente de 53 44.2
acuerdo

Total 120 100,0

Nota. Encuesta 2025.

Interpretacion:

En la dimension Empatia, los resultados reflejan una percepcion positiva respecto
a la atencion personalizada y la sensibilidad del equipo ante las necesidades internas y de
los clientes. Un 43.3% de los encuestados esta totalmente de acuerdo y un 25% de acuerdo
en que la agencia ofrece soluciones personalizadas a los problemas internos, lo cual
sugiere una gestion orientada al trato individualizado. Ademas, el 44.2% afirma estar
totalmente de acuerdo y el 34.2% de acuerdo en que el equipo de trabajo identifica
correctamente las necesidades de los clientes, destacando una fuerte capacidad de
interpretacion y respuesta. No obstante, cuando se trata del interés del personal en
comprender las preocupaciones de los clientes, aunque un 36.7% se muestra de acuerdo,
también hay un 21.7% en desacuerdo y un 31.7% que se mantiene en una posicién neutral.
Esto podria indicar que, aunque hay esfuerzos, aun existen areas de mejora en la empatia
activa y en la calidad del vinculo interpersonal con el cliente. En conjunto, la agencia
demuestra fortalezas importantes en la personalizacion del servicio y en el
reconocimiento de necesidades, aunque convendria reforzar la comunicacion empatica

directa del personal con los usuarios.

Tabla 15
Resultados de la dimension Capacidad de respuesta
items Frecuencia Porcentaje
Totalmente en 10 8.3
£l I d I desacuerdo
_personal responde a 1as En desacuerdo 16 13,3
solicitudes en el tiempo Ni de acuerdo. ni
oportuno. X 24 20,0

en desacuerdo
De acuerdo 37 30,8




58

Totalmente de

33 27,5
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en
1 .8
desacuerdo
El personal esta dispuesto a En desacuerdo 10 8,3
adalgtar su trabaj% para Ni de acuerdo, ni 37 30,8
cumplir  con  solicitudes en desacuerdo ,
P De acuerdo 50 41,7
especiales. Totalmente de
22 18,3
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en 3 25
desacuerdo
En desacuerdo 6 50
El equipo se muestra Ni de acuerdo, ni
; . 23 19,2
receptivo ante cambios o en desacuerdo
ajustes solicitados. De acuerdo 50 41,7
Totalmente de 38 317
acuerdo
Total 120 100,0

Nota. Encuesta 2025.

Interpretacion:

En la dimension Capacidad de Respuesta, los resultados reflejan una percepcion
favorable respecto a la disposicion del personal para atender solicitudes y adaptarse a las
necesidades cambiantes. Un 30.8% de los encuestados esta de acuerdo y un 27.5%
totalmente de acuerdo en que el personal responde a las solicitudes en el tiempo oportuno,
aungue también destaca que un 20% se mantiene neutral y cerca de un 21.6% muestra
alguna forma de desacuerdo, lo que sugiere que existen oportunidades de mejora en la
eficiencia de la respuesta. Por otro lado, un 41.7% esta de acuerdo y un 18.3% totalmente
de acuerdo en que el personal se adapta para cumplir con solicitudes especiales,
evidenciando flexibilidad laboral. Asimismo, un 41.7% esta de acuerdo y un 31.7%
totalmente de acuerdo en que el equipo se muestra receptivo ante cambios 0 ajustes
solicitados, lo que consolida la imagen de un equipo abierto a modificaciones en su rutina
de trabajo. En conjunto, los resultados muestran una actitud proactiva y adaptable por
parte del personal, aunque se sugiere fortalecer los mecanismos que garanticen una

respuesta mas oportuna y uniforme para todos los casos.
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Resultados de la dimension Seguridad
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items Frecuencia Porcentaje
Totalmente en
desacuerdo 5 4.2
Los  trabajadores  estan En desacuerdo 5 4,2
capacitados para informar y Ni de acuerdo, ni 45 375
guiar a los pasajeros en todas en desacuerdo ’
las &reas relacionadas con el De acuerdo 32 26,7
viaje. Totalmente de 33 275
acuerdo
Total 120 100,0
Totalmente en 0 0,0
desacuerdo
En desacuerdo 5 4,2
Los trabajadores laboran en Ni de acuerdo, ni 45 375
equipo para proporcionar la en desacuerdo ’
mejor atencion posible. De acuerdo 42 35,0
Totalmente de 28 233
acuerdo ’
Total 120 100,0
Totalmente en 0 0.0
desacuerdo
En desacuerdo 11 9,2
Los trabajadores supervisan Ni de acuerdo, ni 39 395
el programa durante todo el en desacuerdo ’
circuito turistico. De acuerdo 38 31,7
Totalmente de 30 26.7
acuerdo
Total 120 100,0

Nota. Encuesta 2025.

Interpretacion:

En la dimensién Seguridad, los resultados muestran una percepcion dividida entre
los encuestados. El 27.5% esté totalmente de acuerdo y el 26.7% de acuerdo en que los
trabajadores estan capacitados para informar y guiar a los pasajeros en todas las areas
relacionadas con el viaje; sin embargo, un 37.5% se mantiene neutral, lo que indica
incertidumbre o falta de una opinion definida. Respecto al trabajo en equipo para
proporcionar la mejor atencion, un 23.3% esta totalmente de acuerdo y un 35% de
acuerdo, aunque nuevamente un 37.5% permanece neutral. Finalmente, en cuanto a la
supervision del programa durante todo el circuito turistico, el 26.7% esta totalmente de

acuerdo y el 31.7% de acuerdo, mientras que un 32.5% se mantiene en posicion neutral y
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un 9.2% en desacuerdo. Hay una proporcién significativa de encuestados que no tienen

una opinion clara, lo que podria apuntar a la necesidad de reforzar la comunicacion y

capacitacion para mejorar la confianza en estos aspectos.

4.2 Anélisis inferencial

Tabla 17
Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico Sig. Estadistico gl Sig.
Gestién
o ,935 ,010 ,758 128 ,097
administrativa
Calidad del

976 ,000 ,699 128 111

servicio interno

Interpretacion

Segun latabla 17, a través del Gl (tamafio de muestra) es de 120, donde se aplico

la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov?. Donde las significancias de las

variables son mayores a P valor (0.05) afirmando que son resultados paramétricos y

de esta manera se aplic la correlacion de Pearson para la contrastacion de hipétesis.

Grado de relacion segun coeficiente de correlacién

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018).

e Contrastacion de la Hipotesis general

HG: La Gestion Administrativa se relaciona con la calidad del servicio interno de

las agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.
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HO: La planeacion no se relaciona con la calidad del servicio interno de las

agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

Tabla 18

Correlacion de la hipdtesis general

Gestién Calidad del servicio
administrativa interno
) Correlacion de Pearson 1 ,580™
Gestion _ )
o ] Sig. (bilateral) ,000
administrativa
N 120 120
Correlacion de Pearson ,580™" 1
Calidad del servicio ] .
) Sig. (bilateral) ,000
interno
N 120 120

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la hipotesis planteada se concluye

que existe relacion entre la

gestién administrativa y la calidad del servicio interno. Esta relacion se ve reflejada por

la correlacion de Pearson con un valor de 0,580 siendo una correlacion positiva moderada.

Por ello, se acepta la hipotesis planteada y se rechaza la hipotesis alterna.

e Contrastacion de la Hipdtesis especifica N° 1

HEZ1: La planeacion se relaciona con la calidad del servicio interno de las agencias

de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

Hol: La planeacion no se relaciona con la calidad del servicio interno de las

agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

Tabla 19
Correlacion de la hipotesis especifica N° 1
. Calidad del
Planeacion S
servicio interno
Correlacion de Pearson 1 ,768™
Planeacion Sig. (bilateral) ,000
N 120 120
Correlacion de Pearson ,768™ 1
Calidad del servicio interno ) )
Sig. (bilateral) ,000
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N 120 120

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la hip6tesis planteada se concluye que existe relacion entre la
planeacion y la calidad del servicio interno. Esta relacion se ve reflejada por la correlacion
de Pearson con un valor de 0,768 siendo una correlacion positiva muy alta. Por ello, se
acepta la hipotesis planteada y se rechaza la hipoétesis alterna.

e Contrastacion de la Hipotesis especifica N° 2

HE2: La organizacion se relaciona con la calidad del servicio interno de las

agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

Ho2: La organizacion no se relaciona con la calidad del servicio interno de las

agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

Tabla 20

Correlacion de la hipotesis especifica N° 2

Calidad del

Organizacion o
servicio interno

Correlacién de Pearson 1 ,765™
Organizacion Sig. (bilateral) ,000
N 120 120
Correlacion de Pearson ,765™ 1
Calidad del servicio interno Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la hipotesis planteada se concluye que existe relacion entre la
organizacion y la calidad del servicio interno. Esta relacion se ve reflejada por la
correlacion de Pearson con un valor de 0,765 siendo una correlacion positiva muy alta.

Por ello, se acepta la hipotesis planteada y se rechaza la hipétesis alterna.
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e Contrastacion de la Hipotesis especifica N° 3
HES3: La direccion se relaciona con la calidad del servicio interno de las agencias
de turismo del Distrito de Rupa Rupa.
Ho3: La direccion no se relaciona con la calidad del servicio interno de las

agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa.

Tabla 21
Correlacidn de la hipdtesis especifica N° 3
. y Calidad del
Direccion L
servicio interno
Correlacion de Pearson 1 ,859™
Direccion Sig. (bilateral) ,000
N 120 120
Correlacion de Pearson ,859™ 1
Calidad del servicio interno Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la hipotesis planteada se concluye que existe relacion entre la
direccién y la calidad del servicio interno. Esta relacion se ve reflejada por la correlacién
de Pearson con un valor de 0,859 siendo una correlacion positiva muy alta. Por ello, se
acepta la hipotesis planteada y se rechaza la hipétesis alterna.

e Contrastacién de la Hipdtesis especifica N°4

H4: El control se relaciona con la calidad del servicio interno de las agencias de

turismo del Distrito de Rupa Rupa.

Ho4: El control no se relaciona con la calidad del servicio interno de las agencias

de turismo del Distrito de Rupa Rupa.
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Tabla 22
Correlacion de la hipotesis especifica N°4
Calidad del
Control o
servicio interno
Correlacion de Pearson 1 ,830™
Control Sig. (bilateral) ,000
N 120 120
Correlacion de Pearson ,830™" 1
Calidad del servicio interno Sig. (bilateral) ,000
N 120 120

Nota. Software estadistico SPSS.

Interpretacion:

Teniendo en cuenta la hip6tesis planteada se concluye que existe relacion entre el
control y la calidad del servicio interno. Esta relacion se ve reflejada por la correlacion
de Pearson con un valor de 0,830 siendo una correlacion positiva muy alta. Por ello, se

acepta la hipotesis planteada y se rechaza la hipétesis alterna.



CAPITULO V DISCUSION

Segun la hipotesis general, la Gestion Administrativa se relaciona con la calidad
del servicio interno de las agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa. Por medio de
la correlacion de Pearson de 0.580 se demuestra una relacion positiva moderada entre las
variables. Comparando con la investigacion de Balde6n (2021), concluye que el
coeficiente de correlacion de Spearman tiene un valor de 0.694, este valor confirma que
hay una correlacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de atencion
en la empresa JBP SAC, Huancayo, 2021. Se coincide con los hallazgos obtenidos del
autor y de la presente investigacion, los cuales respaldan la estrecha relacion existente
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio, tanto en el contexto de SEDAPAL
como en el sector de agencias de turismo. Estos resultados refuerzan la importancia de
una administracion eficiente y estratégica para optimizar los procesos operativos,
garantizar un servicio de alto nivel y satisfacer las expectativas de los usuarios. Una
adecuada gestion administrativa no solo fortalece la estructura organizacional, sino que
también se convierte en un pilar fundamental para el crecimiento y la competitividad en
distintos sectores.

También en la hipotesis especifica 1, la planeacion se relaciona con la calidad del
servicio interno de las agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa. Por medio de la
correlacion de Pearson de 0.768 se demuestra una relacion positiva muy alta entre la
dimension de la planeacion y la variable de la calidad del servicio interno. Donde segln
la investigacion de Mufioz (2022), concluyendo por medio de un coeficiente de

correlacion de 0.717 (0.000) entre la percepcion de la gestion administrativa y la
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organizacion dentro del sistema cooperativo, determinando una relacion positiva entre las
variables. Asimismo, se hallaron coeficientes de correlacion de 0.706 (0.000), 0.695
(0.000), 0.686 (0.000) y 0.714 (0.000) entre las dimensiones de planificacion,
organizacion, direccion y control con la variable de organizacion en el sistema
cooperativo, respectivamente. Coincidiendo con los hallazgos obtenidos y la del autor,
evidenciando que la gestion administrativa, especificamente en su dimension de
planeacion, mantiene una estrecha relacion con la calidad del servicio y el sistema
cooperativo, tanto en el &mbito de una cooperativa como en las agencias de turismo. Estos
resultados subrayan la importancia de una planificacion estratégica efectiva como eje
fundamental para optimizar la operatividad, mejorar la experiencia del usuario y
fortalecer la sostenibilidad del sistema cooperativo. Una gestion administrativa bien
estructurada no solo impulsa la eficiencia organizativa, sino que también contribuye
significativamente al desarrollo y competitividad en estos sectores clave.

De acuerdo a la hipétesis especifica 2, la organizacion se relaciona con la calidad
del servicio interno de las agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa. Por medio de
la correlacién de Pearson de 0.765 se demuestra una relacion positiva muy alta entre la
dimension de la organizacion y la variable de la calidad del servicio interno. Comparando
con la investigacion de Reategui (2021), concluyendo que la gestion administrativa tiene
una relacion significativa con la satisfaccion laboral en la Unidad de Gestién Educativa
Local (UGEL) — Tocache — 2021. Ademas, las dimensiones de planeacion, organizacion,
direccion y control presentan un grado de relacion significativo. Concordando con los
resultados obtenidos y la del autor, los cuales demuestran que la gestion administrativa,
particularmente en su dimension de organizacion, guarda una estrecha relacion con la
calidad del servicio y la satisfaccion laboral, tanto en el &mbito de la UGEL como en las
agencias turisticas. Estos resultados resaltan la importancia de una estructura organizativa

eficiente como pilar fundamental para optimizar los procesos internos, garantizar un
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servicio de alta calidad y promover un ambiente laboral favorable. Una gestion
organizativa bien implementada no solo mejora el desempefio institucional, sino que
también impacta positivamente en la motivacién y productividad del personal,
consolidando asi el éxito y sostenibilidad de las entidades evaluadas.

Al respecto de la hipotesis especifica 3, la direccion se relaciona con la calidad
del servicio interno de las agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa. Por medio de
la correlacién de Pearson de 0.859 se demuestra una relacion positiva muy alta entre la
dimension de la direccion y la variable de la calidad del servicio interno. Segun la
investigacién de Orozco (2023), concluyendo por medio de sus resultados del Chi-
cuadrado de Pearson X2 = 12.00, donde el valor obtenido en la investigacion es de X2 =
8.34. Esto indica que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa,
sugiriendo que la gestion administrativa contribuye a mejorar la calidad de los servicios
del Sindicato de Choferes del Cantdn Penipe. Concordando con la investigacion del autor
y los resultados obtenidos, los cuales evidencian que la gestién administrativa, en su
dimension de direccidn, guarda una estrecha relacion con la calidad del servicio tanto en
el ambito de los sindicatos de choferes como en las agencias de turismo. Estos resultados
resaltan la importancia de un liderazgo sélido y una direccion estratégica eficiente para
optimizar la prestacion de servicios, garantizando estandares mas altos de atencion y
operatividad. Una gestion directiva eficaz no solo fortalece la estructura organizativa,
sino que también impacta positivamente en la experiencia de los usuarios, promoviendo
un entorno mas dinamico y orientado a la excelencia.

Y, por ultimo, la hipodtesis especifica 4, el control se relaciona con la calidad del
servicio interno de las agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa. Por medio de la
correlacion de Pearson de 0.830 se demuestra una relacion positiva muy alta entre la
dimension del control y la variable de la calidad del servicio interno. Demostrando en la

investigacion de Acosta (2022), concluyendo con una correlacion de Spearman de 0,902
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demuestra una correlacion casi perfecta, donde la gestion administrativa tiene un impacto
en la calidad del servicio en los cementerios municipales del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato. Concordando con la investigacion del autor
y los resultados obtenidos, los cuales demuestran que la gestion administrativa,
especificamente en su dimensién de control, mantiene una relacion significativa con la
calidad del servicio en el ambito del GAD Municipal de Ambato y las agencias de
turismo. Estos hallazgos resaltan la importancia de implementar mecanismos efectivos de
supervision y evaluacion para optimizar los procesos administrativos y garantizar un
servicio eficiente. Un control riguroso y bien estructurado no solo mejora la operatividad
de las instituciones, sino que también contribuye al cumplimiento de estandares de
calidad, asegurando la satisfaccion de los usuarios y la mejora continua en la prestacion

de servicios.
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CONCLUSIONES

1. Se determind la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio interno
de las agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa. Por medio de un coeficiente de
Pearson de 0.580, afirmando una correlacién positiva y una significancia de 0.000
indicando que es menor a P valor (0.05) demostrando que se acepta la hipétesis
planteada y se rechaza la hipdtesis alterna, confirmando si existe una relacion
significativa entre la gestion administrativa con la calidad del servicio interno de las
agencias de turismo.

2. Se evidencio la relacién entre la planeacion y la calidad del servicio interno de las
agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa. Por medio de un coeficiente de Pearson
de 0.768, afirmando una correlacién positiva y una significancia de 0.000 indicando
que es menor a P valor (0.05) demostrando que se acepta la hipétesis planteada y se
rechaza la hipotesis alterna, confirmando que si existe una relacion significativa entre
la planeacion con la calidad del servicio interno de las agencias de turismo.

3. Se identifico la relacion entre la organizacion y la calidad del servicio interno de las
agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa. Por medio de un coeficiente de Pearson
de 0.765, afirmando una correlacién positiva y una significancia de 0.000 indicando
que es menor a P valor (0.05) demostrando que se acepta la hipdtesis planteada y se
rechaza la hipotesis alterna, confirmando que si existe una relacion significativa entre
la organizacion con la calidad del servicio interno de las agencias de turismo.

4. Se establecio la relacion entre la direccion y la calidad del servicio interno de las
agencias de turismo del Distrito de Rupa Rupa. Por medio de un coeficiente de Pearson
de 0.859, afirmando una correlacién positiva y una significancia de 0.000 indicando
que es menor a P valor (0.05) demostrando que se acepta la hipétesis planteada y se
rechaza la hipotesis alterna, confirmando que si existe una relacion significativa entre

la direccion con la calidad del servicio interno de las agencias de turismo.
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5. Se determind la relacion entre el control y la calidad del servicio interno de las agencias
de turismo del Distrito de Rupa Rupa. Por medio de un coeficiente de Pearson de
0.830, afirmando una correlacion positiva y una significancia de 0.000 indicando que
es menor a P valor (0.05) demostrando que se acepta la hipotesis planteada y se rechaza
la hipdtesis alterna, confirmando que si existe una relacion significativa entre el control

con la calidad del servicio interno de las agencias de turismo.
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RECOMENDACIONES

. Los gerentes de las agencias de turismo deben organizar las tareas mediante cronogramas
y emplear formatos simples para reportes. Asimismo, es conveniente utilizar un formulario
digital como el Google Forms para centralizar los requerimientos del personal. Esto no solo
permitira una gestion mas dinamica y efectiva, sino que también mejorara la experiencia
del usuario interno, proporcionando un servicio mas agil, preciso y satisfactorio.

. Los gerentes de las agencias de turismo deben impulsar activamente la integracion del
equipo en el proceso de planificacion, realizando reuniones breves para recordar los
objetivos clave y ajustar la planificacion segun las necesidades reales del dia a dia donde
el equipo identifique problemas y oportunidades de mejora, asegurando que continle
siendo relevante y efectivo.

. Los gerentes de las agencias de turismo, deben revisar y ajustar las funciones de cada cargo
para que las tareas asignadas coincidan con las habilidades de cada trabajador, definiendo
responsabilidades claras y evitando duplicidades, lo que permite tener una estructura mas
ordenada y acorde con las necesidades reales de la agencia, optimizando los procesos y
elevando la calidad del servicio interno.

. Los gerentes de las agencias de turismo, deben involucrar a los colaboradores en algunas
decisiones y reconocer las buenas practicas que surjan del personal, acciones que mejoran
la comunicaciéon interna. Asimismo, brindar apoyo y acompafiamiento directo,
especialmente en situaciones complicadas con clientes 0 procesos internos que permitira
fortalecer la capacidad organizacional para ofrecer un servicio de calidad superior.

. Los gerentes de las agencias de turismo, deben crear un registro simple de incidentes para
identificar tendencias y corregir fallas antes de que afecten al cliente, Ademas establecer
alianzas estratégicas con entidades clave como la camara de comercio, DIRCETUR y
PROMPERU para que el personal acceda a capacitaciones que fortalezcan su desempefio

y ayuden a mantener la calidad del servicio interno.
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Anexo 1: Instrumentos

Anexo N°2:
Cuestionario dirigido a los trabajadores

INSTRUCCIONES:

Estimado/a participante, agradecemos sinceramente tu colaboracion en este cuestionario, que
tiene como objetivo recopilar informacion valiosa para nuestro estudio de investigacion titulado
“Gestion administrativa y calidad del servicio de las agencias de turismo del Distrito de Rupa
Rupa”. Tu participacion es fundamental para comprender mejor la relacion entre la Gestion
Administrativay la calidad del servicio en las agencias de turismo de nuestra region. Se garantiza
la total confidencialidad de los datos del encuestado y de sus respuestas. Toda la informacion
recopilada sera manejada de manera anénima y se utilizard anicamente con fines académicos y
de andlisis estadistico. Por favor, responde con sinceridad cada pregunta, marcando la opcién
que mejor refleje tu opinidn o experiencia.

CONSENTIMIENTO INFORMADO: esté garantizando la confidencialidad y anonimato para
evitar suspicacias de cualquier tipo, le rogamos, por tanto, que responda con la mayor sinceridad
posible.

[] [ ] NO

GENERO:M( ) F()

Lea cuidadosamente las siguientes preguntas y conteste con sinceridad, elija una sola opcién
marcando con un (x) aspa. De acuerdo a las siguientes escalas:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo |Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

D D NI A TA

VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA
Dimensioén 1: Planeacién

Considera usted que los objetivos establecidos por la
1 agencia son claros y alcanzables, y proporcionan una
direccion clara en sus tareas diarias.

Considera usted que la planificacion realizada por la
2 agencia es adecuada para llevar a cabo las actividades
administrativas.

Considera usted que se realiza una adaptacion oportuna del
plan estratégico de la agencia de turismo en respuesta a
cambios significativos en el entorno econémico o del
mercado.
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Dimension

2: Organizacion

Considera usted que los cargos y las funciones establecidas

4 en la agencia de turismo son adecuados para facilitar la
administracion y las operaciones.

5 Los materiales y equipos que le asigna la agencia le
permiten prestar los servicios turisticos eficientemente.
Considera usted que los materiales y equipos en la agencia

6 de turismo se asignan de manera eficiente para maximizar
su uso y obtener resultados 6ptimos.

Dimension 3: Direccion
Considera usted que la comunicacion interna entre la

7 direccion y los empleados de la agencia de turismo es
efectiva y clara.

Considera usted que se comparten de manera oportuna y

8 transparente informacion relevante sobre decisiones
estratégicas y cambios organizacionales.

9 Considera usted que el personal se siente escuchado y
valorado por la direccion de la agencia de turismo.

Dimension 4: Control

10 Considera usted que se cuenta con procedimientos claros y
definidos para ofrecer un servicio de calidad.

Considera usted que se brinda capacitacion y

11 entrenamiento adecuado al personal para mantener y
mejorar el servicio ofrecido.

12 Considera usted que la agencia de turismo tiene un sistema

para detectar y reducir posibles problemas o incidentes.

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO

Dimension

1: Elementos tangibles

13 Sus ambientes son confortables, limpios y ordenados.

1 El ambiente del servicio es visualmente atractivo, es facil
identificarlo, cuentan con teléfonos, celulares y sitios web.

15 El personal atiende de manera eficiente y eficaz su
requerimiento.

Dimensién 2: Confiabilidad

16 La agencia es confiable en cuanto al cumplimiento de sus
compromisos con los empleados.

17 Recibo respuestas consistentes y precisas cuando solicito
informacion.

18 El equipo es capaz de identificar y corregir errores en el

servicio interno de manera efectiva.
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Dimension 3: Empatia

19 La agencia ofrece soluciones personalizadas para los
problemas y necesidades internas.

20 Los trabajadores muestran interés en comprender las
preocupaciones y necesidades de los clientes.

21 El equipo de trabajo es capaz de identificar correctamente
las necesidades de los clientes.

Dimension 4: Capacidad de respuesta

29 El personal responde a las solicitudes en el tiempo
oportuno.

93 El personal esta dispuesto a adaptar su trabajo para cumplir
con solicitudes especiales.

24 El equipo se muestra receptivo ante cambios o ajustes
solicitados.

Dimensién 5: Seguridad

o5 Los trabajadores estan capacitados para informar y guiar a
los pasajeros en todas las areas relacionadas con el viaje.

26 Los trabajadores laboran en equipo para proporcionar la
mejor atencion posible.

97 Los trabajadores supervisan el programa durante todo el
circuito turistico.

Muchas gracias por su colaboracion
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Ficha técnica

NOMBRE : Cuestionario de la gestion administrativa y la calidad
del servicio interno.

AUTOR . Rojas Moreno, Mariyi Beatriz (2024).

OBJETIVO . Recolectar informacién sobre la variable gestion

administrativa y calidad del servicio interno de acuerdo

a sus dimensiones e indicadores.

UNIDADES DE : Trabajadores que laboran en las 15 agencias de turismo
ANALISIS ubicadas en el distrito de Rupa Rupa.

FORMA DE : Personal

APLICACION

LUGAR DE APLICACION : Distrito de Rupa Rupa, provincia de Leoncio Prado,
departamento de Huanuco.

Descripcion del instrumento.

El instrumento que se aplicard para la obtencion de datos de la variable gestién
administrativa, es un cuestionario compuesto de 27 items elaboradas por la investigadora,
para medir la variable gestion administrativa se tiene 12 items que fueron formulados de
acuerdo a sus 4 dimensiones: planeacion, organizacion, direccion y control, el cuestionario
sera aplicado de manera personal. Para medir la variable calidad del servicio interno se tienen
15 items que fueron formulados de acuerdo a sus 5 dimensiones: elementos tangibles,
confiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y seguridad, el cuestionario sera aplicado de
manera personal.

La muestra del presente estudio otorgara la valoracion en una escala Likert de 5 puntos
(donde 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, 4 = De acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo) a cada uno de los items.

Incluye 5 variables demogréficas, para saber el género, la agencia donde trabajan, la edad, el

cargo que ocupan y los afios de servicio, con opciones de respuesta nominales.

Validez

El cuestionario sera evaluado por tres expertos para verificar su validez.

Confiabilidad
El cuestionario antes de su implementacion sera evaluado utilizando el coeficiente Alfa de

Cronbach para determinar su confiabilidad.



Anexo 2: Validacion de juicio de expertos

1. FICHA DE OPINION DE EXPERTOS ]
VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Experto: Lic. Adm. TY H Noly Virginia Penadillo Barrueta
Denueilio: Jr. Leticia Mz, E Lote 02

Autor d= mmstromento: Manvi Beatriz Rojas Moreno
TABLA DE EVALUACTION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO
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'-\\1
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OPINION GLOBAL:

PUNTUACION PROMEDID
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Telefono

E-mail

43659437

962331657

nolvtal 47 hotmal com




VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. FICHA DE OPINION DE EXPERTOS

Experto: Lic. Adm. Jean Piemre Zavaleta Silupi

Domucihe: Av. Alameda Pem 1211

Autor de mstrumento: Manyi Beatmz Rojas Moreno
TABLA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO
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mdicadores v
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B0

La cantidad de
items son
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de los items tienen
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El mstrumento es
util para el estudio

propussto.

OPINION GLOBAL-:

PUNTUACION PROMEDID

FIRMA

Bl

DN
Telefonn

E-mail

71877572

855421192

1p.zavaleta | Dkl amail com




1. FICHA DE OPINION DE EXPERTOS )
VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Experto: Mgz Liana Sixto Davila
Domieilio: Buenos Ames - Afilador

Autor de instrumento: Manv Beatnz Rojas Moreno
TABLA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

CRITERIOSDE | DErICIENTE BAJA | EREGULAR BUENA MUY BUENA
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vigente.
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items 501
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mz SECHencia 73
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El mstrumento es
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Utlicades  Amphaciones  Ventana  Ayoa

SHE M e~ BhHFE A

= ‘JE

| |
Visitle: 27 de 27 variables
aP &P & P3 & Pe aPs & Ps &Pt &P oP & P10 &P a P12 P13 &Pu P15 P16 & P17 P8 $ P13 &P & P21 arPr
1 2 4 3 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 4 1 4 3 4 3 5 1 B
2 k) 4 3 5 5 4 1 5 4 5 3 2 4 3 5 1 3 4 3 4 5 3
3 1 5 4 4 2 3 5 2 4 4 5 3 5 5 5 5 4 5 § 4 4 2
4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 3 4 5 4
5 5 1 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 5 5 5 5 1
6 2 4 3 5 4 3 5 3 4 3 3 3 4 3 4 1 4 3 4 3 5 2
7 3 4 3 5 5 4 1 5 4 5 3 2 4 3 5 1 3 i 3 4 §| 4
8 1 5 4 4 2 3 5 2 4 4 5 3 5 5 5 5 4 5 5 4 4 2
9 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 3 4 5 4 5 4 4 5 3 4 5 2
10 5 1 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 5 5 5 5
" 2 4 4 2 3 5 5 4 5 5 4 5 1 4 3 3 3 4 3 3 4 2
12 5 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3
13 5 4 3 4 5 4 5 4 5 3 5 5 4 5 5 5 4 3 4 4 5 3
" 4 4 5 3 4 3 1 3 3 3 4 4 4 5 4 3 4 5 5 4 5 5
15 k) 2 3 5 3 2 4 3 5 3 4 3 4 3 4 4 3 5 5 3 §| 4
16 3 1 4 3 2 4 ! 3 4 3 4 3 4 4 1 1 1 1 3 1 3 2
17 1 3 4 2 4 2 5 4 2 4 4 5 4 5 3 3 4 5 5 3 5 2
18 2 1 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 3 4 5
19 3 2 2 3 2 5 1 4 5 5 5 5 2 5 5 1 1 5 5 3 5 2
20 k) 3 4 2 3 2 5 2 3 3 2 4 4 5 3 1 2 5 5 2 3 3
2 E 4 3 4 3 4 2 5 4 3 3 2 4 5 3 1 3 4 2 3 4 2
2 1 3 3 5 3 3 5 4 § 4 5 4 s 5 2 1 3 5 5 4 5 3
2 3 5 4 3 2 3 5 1 5 4 4 5 2 2 5 2 3 2 4 2 2 1
24 § 5 3 4 3 4 5 3 4 5 5 5 4 5 5 3 4 4 § 3 § 4
% 4 2 4 2 3 2 4 5 3 4 2 4 2 4 2 4 2 2 4 4 5
2% 4 3 2 4 5 3 1 3 4 3 4 3 2 5 4 3 4 3 4 2 2
pi 1 3 3 4 3 2 5 4 3 2 5 5 3 5 5 5 3 5 H 4 5
2 3 4 4 3 4 3 1 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5
2 2 3 3 4 3 4 5 4 5 5 5 5 2 4 1 1 3 5 5 L 4
30 4 3 4 3 4 k) 2 4 4 3 4 3 2 3 4 3 4 2 4 2 3
3 1 5 5 5 3 1 4 5 5 5 5 1 5 1 5 5 5 1 5 5
» 2 4 2 4 3 4 2 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4
1 4 3 4 3 3 4 2 4 3 2 4 4 3 4 2 3 4 3 3 4 5
El 2 3 5 3 3 3 5 3 § 3 5 5 1 5 3 5 3 3 5 3 5 2
35 2 4 2 4 4 3 4 3 5 4 3 2 4 3 4 4 3 4 3 5 4 1
3% H 5 5 5 3 3 4 K 4 3 5 4 4 5 4 5 4 4 § 4 5 2
7 2 4 3 4 2 4 3 2 3 4 4 2 4 4 5 1 3 4 3 2 4 2 B
—_— I
Vista de datos Vista de vanables I
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda
S HE — == ()
| B & 0l = 1 K B N = e Q
Nombre | Tipo Anchura | Decimales|  Etiqueta Valores Perdidos | Columnas| Alineacion _Medida Rol
1 | P1 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
2 P2 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
3 P3 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N\ Entrada
4 P4 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N\ Entrada
5 | P5 Numérico 8 0 Los materiales ... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
6 P6 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
7 P7 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N\ Entrada
8 P8 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N\ Entrada
9 | P9 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N Entrada
10 P10 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N Entrada
11 P11 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N\ Entrada
12 P12 Numérico 8 0 Considera uste... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N\ Entrada
13 |P13 Numérico 8 0 Sus ambientes ... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
14 P14 Numérico 8 0 El ambiente del... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
15 P15 Numérico 8 0 El personal atie... {1, Totalme... Ninguno 8 = Derecha &> Nominal N\ Entrada
16 P16 Numérico 8 0 La agenciaes ... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N\ Entrada
17 |P17 Numérico 8 0 Recibo respues... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
18 P18 Numérico 8 0 El equipo es ca... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N Entrada
19 P19 Numérico 8 0 La agencia ofre... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha & Nominal N\ Entrada
20 P20 Numérico 8 0 Los trabajadore... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N\ Entrada
21 | P21 Numérico 8 0 El equipo de tra... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
22 P22 Numérico 8 0 El personal res... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N Entrada
23 P23 Numérico 8 0 El personal est... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N\ Entrada
24 P24 Numérico 8 0 El equipo se m... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N\ Entrada
25 | P25 Numérico 8 0 Los trabajadore... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal “ Entrada
26 P26 Numérico 8 0 Los trabajadore... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N Entrada
27 P27 Numérico 8 0 Los trabajadore... {1, Totalme... Ninguno 8 Derecha &> Nominal N\ Entrada




88

Anexo 4: Matriz de base de datos de las agencias de turismo

Ruc Razon Socia
1 20542547171 TINGO MARIA TRAVEL S.R.L
2 20613159194 AGENCIA DE VIAJES TINKUS TOURS ELR.L
3 20605334936 ENCUENTRO TOURSELIR L.

Nombre Comercial

TINGO MARIA TRAVEL SR L.

Direccion Ubigeo
AV ALAMEDA PERU 568 HUANUCOILEONCIO PRADO/RUPA-RUPA

AGENCIA DE VIAJES TINKUS TOUJR. AUCAYACU 130 HUANUCOILEONCIO PRADOIRUPA-RUPA

ENCUENTRO TOURS

420609097737 CORPORACION GS SPORT SOCIEDAD ANONIMA CEGS TOURS ADVENTURE

5 20611924918 TINGO MARIA PAL TOUR EIRL
6 20609770938 TRAVEL AND EXPLORE THE WORLD SAC.
7 20609493730 INVERSIONES MHILUX ELL.R L.
§ 20602612938 Tingotours
9 20573185031 TINGO MARIA NUNASH TOURS E.LR L.
1020602103600 YAKUMAMA HOSTEL Y RESTAURANT ELLR L.
11 20573024452 ESTUR ECOLOGY PERUEIRL
12 20600460987 TINCCO TOURS TINGO MARIAE.IR L.
13 10468088407 PASTOR CACHA, MIGUEL ANGEL
1420603270089 TOURS TINGO MARIA EIRL
15 20607425931 Turismo En Ruedas SAC

TINGO MARIA PAL TOUR

VIAJAY EXPLORA EL MUNDO

TINGO MARIA EXPEDITION
TINGO TOURS

TINGO MARIA NUNASH TOURS

MONO ADVENTLRES
ECOLOGY PERL-SUCURSAL
TINCCO TOURS

SELVA PARADISE

TOURS TINGO MARIA
TURISMO EN RUEDAS

I I

I I

AV, ALAVEDA PERU363  HUANUCOILEONCIO PRADO/RUPA-RUPA
AV, ALAVEDA PERU 384 (ZHUANUCOILEONCIO PRADO/RUPA-RUPA
AV, ALAVEDAPERU 455 HUANUCOILEONCIO PRADOIRUPA-RUPA
AV, ALAVEDA PERU 356 HUANUCOILEONCIO PRADO/RUPA-RUPA
AV, ALAVEDA PERU413  HUANUCOILEONCIO PRADO/RUPA-RUPA
PJ.9DEOCTUBRE 111 HUANUCOILEONCIO PRADOIRUPARUPA
AV, ALAVIEDA PERU5S3  HUANUCOILEONCIO PRADO/RUPA-RUPA
KN, 2.5 SANTA ROSA DE QI HUANUCO/LEONCIO PRADOIRUPA-RUPA
ALM. ALAVIEDA PERU 562 - HUANLCOILEONCIO PRADO/RUPA-RUPA
AV, VILLA PINA MZ'F, LT'7* HUANUCOILEONCIO PRADO/RUPA-RUPA
AV RAYMONDI 379 HUANUCOILEONCIO PRADO/RUPA-RUPA
JR.LOS COLONOSLT2 A HUANUCOILEONCIO PRADO/RUPA-RUPA
ALM. PERL 560 TINGO MAR HUANUCOILEONCIO PRADO/RUPA-RUPA



