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PRESENTACION

La presente tesis tiene como finalidad determinar el nivel de gestion turistica y la calidad de
servicio en la municipalidad provincial de Huamanga 2019. En tal sentido, la tesis se ha
estructurado de la siguiente manera:

En la primera parte se desarrolla la introduccién, donde se da a conocer la realidad
problemdtica, el planteamiento del problema, la hipotesis, los objetivos, las variables de
investigacion, la justificacion, los trabajos previos, las teorias relacionadas al tema y la
definicion de términos basicos.

En la segunda parte se describe el método, el cual comprende el tipo y disefio de
investigacion, poblacion y muestra, las técnicas de recoleccion de datos, la validez y
confiabilidad de los instrumentos, el método de analisis de datos y los aspectos éticos de la
investigacion.

En la tercera parte se encuentran los resultados descriptivos, la prueba de normalidad
y la contrastacion de la hipotesis. En la cuarta parte se desarrolla la discusion y en la quinta
parte se registran las conclusiones obtenidas en la investigacion, y en la sexta parte se registra
las recomendaciones.

Finalmente tenemos las referencias bibliograficas, los anexos como son el
instrumento, la base de datos, la declaracion de autenticidad y la autorizacion de

consentimiento de publicacion
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Resumen
La presente investigacion titulada “Gestion Turistica y Calidad de Servicio en la
Municipalidad Provincial de Huamanga 2019” se planted principalmente a que las personas
solo acuden a los lugares tradicionales de Huamanga y las empresas de turismo no ofrecen
un buen servicio a los turistas. En consecuencia, el presente estudio tiene como objetivo
principal determinar la relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Huamanga 2019. En su metodologia es de enfoque basico, nivel
correlacional, con disefio no experimental transversal. Su muestra estuvo conformada por
383 personas de la poblacion de la provincia de Huamanga; asimismo, el instrumento que
permitio la recopilacion de informacion fue el cuestionario. Dentro de las principales
conclusiones, se logré determinar la relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial de Huamanga, se obtuvo un coeficiente Rho = 0.707 y Sig.

(Bilateral) de 0.000.

Palabras claves:

Gestidn turistica, calidad de servicio, turismo.



Abstract
The present investigation entitled "Tourism Management by the Provincial Municipality of
Huamanga 2019" was mainly proposed that people only go to the traditional places of
Huamanga and tourism companies do not offer a good service to tourists. Consequently, the
main objective of this study is to determine the relationship between tourism management
and the quality of service of the destination in the Provincial Municipality of Huamanga,
2019. Its methodology is of a basic approach, correlational level, with a non-experimental
cross-sectional design. His sample consisted of 383 people from the population of the
Province of Huamanga; likewise, the instrument that allowed the collection of information
was the questionnaire. Among the main conclusions, it was possible to determine the
relationship between tourism management and the quality of service of the destination in the
Provincial Municipality of Huamanga, a coefficient of Rho = 0.707 and Sig. (Bilateral) of

0.000 was obtained.

Keywords:

Tourism management, quality of service, tourism.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Probleméatica

Las municipalidades tienen el compromiso de superacion de los niveles de vida de la
localidad es por eso que hoy en dia la actividad turistica se ha vuelto muy interesante ya que
puede lograr el desarrollo de la localidad y ayuda a sus pobladores, tales como: empresas
particulares o privadas: agencias de viaje, restaurantes, hospedajes, entre otros. Los
municipios son lugares donde se desarrollan trabajos de gestion y asi genere un crecimiento
econdmico y social en sus pobladores, especificamente en la gestidn turista municipal y en
las diferentes actividades turisticas.

A nivel nacional, se reconoce el objetivo que poseen las municipalidades en
administrar el turismo en las diferentes ciudades del pais, asi lo mencion6 Alvites (2014),
quien en su investigacion demuestra que el 73% de la poblacion local considera que la
gestion turistica efectuada por el gobierno local es regular, ante lo cual recomend6
desarrollar la politica de desarrollo en materia turistica, mediante la aplicacién de normas,
procedimientos y mecanismos legales que viabilicen y garanticen el desarrollo del turismo

en la localidad.
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La Municipalidad Provincial de Huamanga, a través de su Sub Gerencia de Cultura,
Turismo y Artesania, es una entidad encargada de formular, dirigir, administrar y evaluar la
actividad turistica sostenible, asimismo busca la promocion y difusion de las expresiones
culturales e identidad de los ciudadanos, a traves de la promocion artistica y expresiones de
la cultura viva. Entre sus principales funciones que posee la institucion, se encuentra la de
impulsar y fomentar el turismo a nivel local, regional, nacional e internacional, mediante la
coordinacion publica y privada perteneciente al sector turistico, asimismo, la promocién del
patrimonio cultural, e inclusive mantener la actualizacion del directorio de establecimientos
de restaurantes, hospedajes, y otros servicios asemejados a la actividad turistica.

En la provincia de Huamanga existen muchas empresas de turismo, pero
lamentablemente se observa que no brindan un buen servicio ya que los turistas siempre
visitan los mismos lugares como tales como el Cerro de Acuchimay, circuitos para visitar
casonas Yy lugares de atraccion turistica, el Complejo Arqueoldgico de Wari, la Cueva de
Piquimachay, el Santuario Historico de la pampa de Ayacucho. Asimismo, se puede observar
que en su material de informacion turistica para la vista de dichos lugares no existe una
buena oferta turistica, el cual cumpla con las expectativas de los turistas.

Asimismo, se observa que existe poca participacion con respecto al turismo dentro
del territorio, ya que no le dan la debida importancia al desarrollo turistico. Cabe indicar que
las municipalidades tienen el compromiso de superacion de los niveles de vida de la
localidad, es por ello que dentro de la Gestion Turistica Municipal su objetivo es elevar la
satisfaccion del turista durante su estadia; para lo cual se crea programas y se brindan
capacitaciones a los actores turisticos. Es muy importante que la poblacion sea participe del
turismo ya que juegan un papel muy importante dentro de esta actividad, porque son quienes

tendran un contacto directo con los turistas para ofertar la variedad de productos y servicios
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turisticos tales como: los tours, paquetes de agencias de viajes, hoteles, restaurantes de
comida tipica y venta de artesania que posee cada lugar.

Finalmente sabemos que se ha vuelto muy comdn hacer turismo y conocer nuevas
culturas, costumbres, entre otros. ES por eso que en esta investigacion se ha determinado las
siguientes dimensiones para la gestion turistica: planificacion, recursos humanos, turismo, y
comunicacion; y para la calidad de servicio se consider6: la calidad de entorno urbano y
natural, la calidad de infraestructura, la calidad de servicio de restaurante, y la calidad de
servicio de hospedaje. Con el objeto de verificar que medidas o0 acciones han realizado las
municipalidades respecto a la gestion turistica. Es muy importante que la Municipalidad
Provincial de Huamanga tenga una buena planificacién y cuente con el personal adecuado
para llevar a cabo todos los proyectos con respecto al desarrollo turistico, asi mismo debe
tener la capacidad para comunicarse con las empresas y la poblacion a fin de desarrollar una
buena gestion. Por todo lo expuesto anteriormente el propoésito fundamental es determinar
la relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial
de Huamanga, 2019, a fin de promover el turismo y mejorar la calidad de servicios.
Asimismo, analizar si realmente la institucion pose una buena gestion para obtener buenos

resultados y que el desarrollo del turismo sea optimo.
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Planteamiento del problema
1.2.1. Problema general
¢Cbémo se relaciona la gestion turistica y la calidad del servicio en la Municipalidad

Provincial de Huamanga 2019?

1.2.2. Problemas especificos
- ¢De qué manera se relaciona la gestion turistica y la calidad de entorno
urbano y natural en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2019?
- ¢Como se relaciona la gestion turistica y la calidad de infraestructura en la
Municipalidad Provincial de Huamanga 2019?
- ¢De qué manera se relaciona la gestion turistica y la calidad de servicio de
restaurantes en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2019?
- ¢Como se relaciona la gestion turistica y la calidad de servicio de hospedaje

en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2019?

Hipdtesis de la investigacion
1.3.1. Hipdtesis general
La gestion turistica se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Huamanga 2019.
1.3.2. Hipdtesis especificas
- Existe relacién entre la gestion turistica y la calidad de entorno urbano y
natural en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2019.
- Existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de infraestructura en la
Municipalidad Provincial de Huamanga 2019.
- Existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio de restaurante

en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2019.
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- Existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio de hospedaje

en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2019.

Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.

1.4.2. Objetivos especificos
- Identificar la relacion entre la gestion turistica y la calidad de entorno urbano
y natural en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2019.
- Encontrar la relacion entre la gestion turistica y la calidad de infraestructura
en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2019.
- Analizar la relacién entre la gestion turistica y la calidad de servicio de
restaurantes en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2019.
- Determinar la relacién entre la gestion turistica y la calidad de servicio de

hospedajes en la Municipalidad Provincial de Huamanga 2019



1.5.

Variables, dimensiones e indicadores

Tabla 1

Operacionalizacién de la variable gestion turistica

Dimensiones Indicador items Escalay
Valores
Planificacién Actividades que promuevan la cultura. 1-3 Nominal
Inventario turistico.
Desarrollo sostenible y practicas ambientales
Recursos Humanos Planes de capacitacion. 4-5 Nominal
Capacitacion en materia turistica.
Turismo Atractivos turisticos 6-7 Nominal
Recursos naturales y culturales
Comunicacion Conocer y participar en el plan de desarrollo turistico. 8-9 Nominal

Portal turistico municipal con informacion turistica.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio de destino

Dimensiones Indicador Items Escalay

Valores

Calidad de entorno urbano y Entorno urbano 10 Nominal
natural Entorno natural 11

Calidad de infraestructura Planes de capacitacion. 12 Nominal
Capacitacion en materia turistica. 13

Calidad de servicio de Oferta de servicios turisticos 14 Nominal
restaurante Limpieza 15
Atencion a publico 16

Calidad de servicio de hospedaje Oferta de servicios turisticos 17 Nominal
Limpieza 18
Atencion a publico 19

17
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1.6.  Justificacion del estudio

En primer lugar, el presente estudio es de mucha utilidad para la municipalidad en
estudio, asi como de las deméas municipalidades a nivel regional y nacional, ya que son estas
las que tienen que dar un mayor énfasis a las labores administrativas que desempefian con la
Unica finalidad de contribuir con el desarrollo del turismo. Asimismo, el propoésito de la
investigacion es dar inicio al desarrollo del turismo en la provincia de Huamanga, el cual
beneficiara a la poblacion en el aspecto social y econdmico; porque los turistas o visitantes
coadyuvan a la revaloracion de la cultura, de los atractivos turisticos y los recursos naturales.
Con ello se estara promoviendo el desarrollo turistico dentro de la provincia.

En ese sentido, la presente investigacion es de interés porque relaciona las variables
gestion turistica y calidad de servicio a fin de llenar un vacio existente de conocimiento en
la Municipalidad Provincial de Huamanga, y en su direccion de turismo a cargo de la misma,
la cual podra tomar accion de acuerdo a los resultados que se obtendran.

De igual modo, contempla un aporte practico porque la institucion podra corregir sus
deficiencias actuales, siendo un beneficio para todos los trabajadores de la institucion y
demas conciudadanos porque se permitira mejorar la satisfaccion de los turistas que visitan
la region por fechas conmemorativas muy importantes, tales como la celebracion de la
Semana Santa que hace de esta ciudad un atractivo Unico en su género.

Ademas de ello, el estudio se justifica metodolégicamente porque desarrolla las
variables fundamentadas en un marco tedrico de autores reconocidos y considerados por los

investigadores.
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Trabajos previos

1.7.1. Internacional.

Mediavilla (2019), en su tesis “Gestion del Turismo Comunitario de Agua Blanca,
Parroquia Machalilla - Ecuador” (Tesis de Pregrado). Universidad Técnica del Norte.
Ibarra- Ecuador. El objetivo de la investigacion fue analizar la gestion organizativa,
administrativa y estrategias de mejoramiento en el proyecto de turismo comunitario
de Agua Blanca, parroquia Machalilla, cantén Puerto Lopez. El tipo de investigacion
fue documental y el disefio analitico - sintético, tuvo una muestra de 300 turistas y la
técnica que utilizé para la recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento la
entrevista. El autor llego a la siguiente conclusion que se analiz6 la situacion actual
de la gestion turistica comunitaria de Agua Blanca, la cual esta organizada de forma
participativa y equitativa, pero a la vez hay déficit en areas como planificacion
estratégica y alianzas con instituciones publicas y privadas que impiden un equilibrio
en el desarrollo del proyecto comunitario a largo plazo.

Ulloa (2018), en su tesis titulada “Planificacion y Desarrollo Turistico en el
Canton Chimbo, Provincia Bolivar” (Tesis Pregrado). Universidad Nacional de
Chimborazo, Riobamba — Ecuador. Tuvo como objetivo establecer la influencia
existente entre la planificacion y el desarrollo turistico del Cantén Chimbo, Provincia
de Bolivar. El tipo de investigacion fue no experimental con disefio descriptiva —
correlacional, siendo su muestra 64 turistas y la técnica que utilizo fue la encuesta y
el instrumento fue el cuestionario. El autor concluye que hay una influencia con un
nivel de significacion de 0,033%, y se aprecia que la evaluacion y organizacién
influyen en el desarrollo turistico. Asimismo, con la necesidad de mejorar la atencion
y servicio a los turistas, es necesario implementar una planificacion para el desarrollo

turistico.
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Palacios (2017), en su tesis “Propuesta de un Modelo de Gestidn
Administrativa para el Desarrollo Turistico del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal el Carmen”. (Tesis de Pregrado). Universidad Central del Ecuador. Quito
- Ecuador. El objetivo de la investigacion fue proponer un modelo de gestién basado
en el proceso administrativo para el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
El Carmen, a través del establecimiento de planes y proyectos, con la finalidad de
potenciar el desarrollo del turismo en el canton de manera sostenible y sustentable.
Fue una investigacion de tipo descriptiva y utilizé el método deductivo, siendo su
muestra 243 habitantes y la técnica que utilizé fue la encuesta y el instrumento fue
el cuestionario. Finalmente concluye en base a los resultados obtenidos en el
diagnostico estratégico por la aplicacion de las encuestas existe la posibilidad de
promover y mejorar el turismo dentro de la circunscripcion, proporcionando de esta
manera un desarrollo social, cultural y econdémico, a través de la participacion activa
de los habitantes del canton como de los funcionarios publicos que conforman el
GAD.(Gobierno Autonomo Descentralizado ).

1.7.2. Nacional.

Miller (2018) en su investigacion: “Gestion turistica y la calidad del servicio del
destino sol y playa Boca del Rio, Tacna 2018 (Tesis de pregrado). Universidad
Privada de Tacna. Tacna - PerQ. Se buscé establecer la relacion que existe entre la
gestion turistica y la calidad del destino, para lo cual se condujo bajo una metodologia
de nivel correlacional, disefio no experimental, y enfoque cuantitativo, por otra parte,
la muestra estuvo integrada por 384 ciudadanos, a quienes se les aplico una encuesta
como técnica de recoleccion de datos. Los resultados evidenciaron que existe un
grado de correlacion significativo entre la gestidn turistica y la calidad de servicio

del destino (Chi-cuadrado = 40.741, p = 0.000), asimismo con respecto a las
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dimensiones, se evidencio que existe un grado de correlacion significativo entre la
gestion turistica y la calidad del entorno urbano y natural (Chi-cuadrado = 9.311, p
= 0.000), se evidencié que existe un grado de correlacion significativo entre la
gestion turistica y la calidad de la infraestructura (Chi-cuadrado = 19.430, p = 0.000),
se evidencid que existe un grado de correlacion significativo entre la gestion turistica
y la calidad de servicio de restaurante (Chi-cuadrado = 14.107, p = 0.000), se mostro
se evidencio , que existe un grado de correlacion significativo entre la gestion
turistica y la calidad de hospedaje (Chi-cuadrado = 39.141, p = 0.000). Se concluyé
mencionando que existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio del
destino.

Leonardo (2017), en la tesis “La gestién Turistica Municipal y el Desarrollo
turistico del Distrito de Huanuco - 2016 (Tesis de Post grado). Universidad de
Huanuco. Huanuco, Per0. El objetivo de la investigacion fue demostrar de qué
manera la gestion turistica municipal influye en el desarrollo Turistico del Distrito
de Huanuco —2017. El tipo de investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y un disefio
descriptivo correlacional, siendo su muestra 384 personas y 66 empresas, la técnica
que utilizé fue la encuesta, la entrevista y el instrumento fue el cuestionario y la guia
de entrevista. El autor llegd a la siguiente conclusion: Se demostro que la gestion
turistica municipal influye significativamente en el desarrollo turistico del distrito de
Huanuco, bajo la perspectiva de los turistas en un 36.7% considerdé como regular y
un 41.7% de igual manera manifesté como regular.

Cava (2018), en la tesis “Nivel de Gestion Turistica Municipal del Distrito de
Celendin, Region de Cajamarca Afio 2018 (Tesis de Pre grado). Universidad Cesar
Vallejo. Trujillo — Perd. El objetivo de la investigacion fue determinar el Nivel de la

Gestién Turistica Municipal en el Distrito de Celendin, Regidén de Cajamarca, afio
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2018. Fue una investigacion de tipo no experimental descriptivo simple, tuvo una
muestra de 6 personas del municipio y 378 personas del distrito de Celendin, la
técnica que utilizé fue la encuesta, la entrevista y el instrumento fue el cuestionario
y la guia de entrevista. El autor concluye que la gestion turistica que realiza el
municipio de Celendin, presenta carencia de instrumentos e interrumpidas tareas de
planificacion; recursos humanos poco capacitados en temas de turismo, desinterés en
realizar gestiones turisticas y entablar relaciones con otros organismos; existencia de
afiches y folletos con informacion turistica y entablar relaciones con otros
organismos; existencia de afiches y folletos con informacidn turistica; regular la
participacion ciudadana; pero suficientes acciones en gestién ambiental. Por lo que
el 32% de la poblacién considera que la municipalidad no desarrolla una adecuada
gestion turistica.

GOmez & Vilchez (2017), en su tesis: “Gestion Turistica Municipal y su
influencia en la actividad turistica de la ciudad de Bagua Grande, Provincia de
Utcubamba — Region Amazonas 2011 — 2016”. (Tesis de Pre Grado). Universidad
Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas. Chachapoyas — Amazonas —
Peru. EIl objetivo de la investigacion fue proponer un modelo de Gestion Turistica
Municipal y su influencia en la actividad turistica de la ciudad de Bagua Grande,
provincia de Utcubamba — Region Amazonas 2011 — 2016. El tipo investigacion fue
descriptivo simple, tuvo una muestra de 4 documentos de gestion, 5 funcionarios de
la municipalidad y 35 establecimientos se servicios turisticos; la técnica empleada
fue la entrevista, observacion directa y encuesta, el instrumento empleado fue el
cuestionario de entrevista, lista de cotejo y cuestionario de encuesta. El autor llego a
la conclusion que la gestion turistica municipal en la ciudad de Bagua Grande

provincia de Utcubamba es deficiente en cuanto a gestion y planificacién, porque
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esta solo se limita a ejecutar algunas actividades que se vienen programando en los
POI desde el afio 2014 a la actualidad; a pesar que esta tiene una oficina destinada
netamente a realizar gestiones para la mejora de actividad turistica, esta gestion se
esta realizando de manera inadecuada, esto se fundamenta con los resultados
tabulados de las encuestas realizadas a establecimientos turisticos en donde el 50%
de la poblacion opina que la gestion turistica es regular y el 20% que es buena y
también un 40% indica que una de las debilidades de la gestion municipal es porque

no se da de manera planificada.

Teorias relacionadas al tema
1.8.1. Gestion Turistica
La gestion turistica es la aplicacion de conocimientos especificos en la adecuacion
de bienes de patrimonio cultural en recursos para la actividad turistica, de la mano
con la proteccion y cuidado del medio ambiente.
La gestion turistica es uno de los temas mas importantes en la actualidad,
debido a que busca garantizar la eficiencia en la administracion de las
actividades, enfocandose en mejorar las condiciones de vida de las
comunidades y el éxito del turismo. Para esto es necesario hacer énfasis en
que la gestién que repercute en el uso responsable de los recursos naturales y
culturales, indicando que la planificaciébn y gestion son procesos
fundamentales para el desarrollo sostenible. (Bayas & Mendoza, 2018, pég.
84).
Por lo tanto, hoy en dia las empresas y los ciudadanos tienen un compromiso
con el medio mediante, es por ello que se viene llevando a cabo el desarrollo

sostenible, el cual vela por la preservacion y el cuidado del medio ambiente.
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a. Responsabilidad Social.

Es fundamental que las personas y las empresas pongan en practica la
responsabilidad social, ya que los dafios que estan causando al medio ambiente son
producto de las actividades econdmicas que realizan actualmente.

La responsabilidad social es una nueva forma de gestionar las operaciones de

una organizacion y parte del prerrequisito de considerar los intereses de los

distintos tipos de publico con los que se tiene contacto, buscando maximizar
los impactos positivos de sus acciones y de minimizar lo negativo en sus
distintos entornos. La responsabilidad social se erige sobre siete pilares: la
gobernanza de la organizacion, los derechos humanos, las practicas laborales,
el medio ambiente, las practicas justas de operacion, los asuntos de
consumidores, la participacion activa y desarrollo de las comunidades.

(Moreno, Olvera, & Olvera, 2017, pag. 26).

Por lo tanto, la responsabilidad social es un compromiso que deben tener las
personas, las empresas y la sociedad. EI cumplimiento de ello generara beneficios
para la sociedad y mejorara la calidad de vida.

b. Gestion Municipal.
Las municipalidades en el Perd, en los Gltimos afios han ido desarrollando gestiones
municipales que trascienden de la administracion de servicios y necesidades basicas.

La gestion municipal es una tarea compartida con la finalidad de llevar las

condiciones econdmicas, sociales, humanas, fisicas y culturales del municipio

y de su poblacion, para hacerlo econémicamente equitativo, politicamente

viable, administrativamente eficiente y ambientalmente sustentable. Todo se



25

basa en un proceso de planificar y administrar los recursos propios de un

municipio de manera eficiente y eficaz, con vision de desarrollo. (SISMAP

Municipal, 2016, pag. 101).

Por tanto, las municipalidades son muy importantes dentro de la sociedad,
ya que tienen la facultad de tomar decisiones para tener un buen desarrollo integral,
armonico y asi brindar una buena calidad de vida de los habitantes.

c. El municipio

El municipio es fundamental dentro de las gestiones turisticas que se llevan a cabo
dentro de un determinado territorio, ya que de manera progresiva asumen la funcién
de promocidn del desarrollo y la actividad econdmica local.

Es un actor clave para la gestion del turismo. El desarrollo del turismo en

diversos territorios tiene un actor relevante en los &mbitos vinculados a la

gestion, planificacion y desarrollo de esta actividad a nivel local, ya que
conocen la oferta, atributos y potencialidades que tienen para su desarrollo
desde una perspectiva territorial. El turismo como actividad socio —
economica creciente a nivel nacional, genera la necesidad de que los
municipios tengan un protagonismo en los procesos de desarrollo a nivel
local, a partir de las potencialidades y oportunidades que brinda el territorio
comunal, siendo fundamentales los instrumentos de planificacion existentes.

(Rodriguez, 2015, pag. 39).

Por lo tanto, el municipio es una entidad territorial, que tiene autonomia
politica, fiscal y administrativa y su objetivo principal es establecer el bienestar de la
sociedad y el mejoramiento de la calidad de vida de toda la poblacion.

d. Relacion Publico — Privado y La participacion ciudadana
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La participaciéon ciudadana es indispensable dentro de este contexto ya que nos
permite generar un espacio permanente de dialogo participativo con distintas
ideologias de cada integrante de la sociedad.

La participacion, por parte de la sociedad civil, en los asuntos publicos de

nuestro pais es un derecho fundamental, reconocido por los tratados y pactos

internacionales suscritos por el Estado, los cuales establecen que toda persona
que tiene derecho a participar en los asuntos publicos de su pais. Es
importante promover la participacion ciudadana en la toma de decisiones de
la esfera pablica. Sobre todo, teniendo en cuenta que la sociedad civil, en su
conjunto o en forma particular, es la parte activa e institucionalizada del

Estado. Por tanto, es importante que los ciudadanos mediante sus aportes y/o

criticas ayuden a construir una base firme e importante en la toma de

decisiones publicas. (Valdiviezo, 2013, pags. 9-10).

Interpretando lo mencionado, la participacion ciudadana cumple un rol muy
importante dentro de la sociedad ya que con la participacion individual o colectiva
de la ciudadania se realizara un buen desarrollo turistico.

1.8.1.3. Dimensiones de la gestion turistica.

1.8.1.3.1. La planificacion.

La panificacién es un proceso mediante el cual se puede lograr un objetivo a

través de procedimientos que se realizaran de inicio a fin.

La planificacion se estructura a partir de cuatro elementos, necesarios y

suficientes para su comprension. Estos elementos son: proceso, eficiencia,

plazos y metas. En esa perspectiva, se entiende como planificacion al proceso

sistematizado, a través del cual es posible dar mayor eficiencia a una actividad
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a fin de alcanzar en un plazo mayor o menor el conjunto de metas

establecidas. (Diaz & Martins, 2015, pag. 134).

La planificacién también se puede considerar como una herramienta que
podemos utilizar para realizar diferentes gestiones.

La planificacién es una herramienta para la gestion del destino turistico.

Constituye el proceso de desarrollo e implementacion de planes que

contribuyen al logro de los objetivos. Este proceso facilita y orienta la

articulacion de los actores en los diferentes niveles de gestion: nacional,
regional y local. Los agentes turisticos tienen la responsabilidad de participar
en la planificacion del destino turistico y lo hacen activamente a traves del
ente gestor, asumiendo responsabilidades de manera coordinada. (Destinos

Turisticos, 2014, pag. 13).

Por lo tanto, la planificacion es el proceso que nos va a permitir tener una
perspectiva mas clara de los objetivos, las aspiraciones de la comunidad y la
implementacion de mejores criterios para el uso del territorio con compromiso en las
actividades de turismo.

a. La planificacion turistica.
La planificacion turistica desde otra perspectiva se puede considerar como el proceso
ordenado para alcanzar el crecimiento del desarrollo turistico.

La planificacion y el desarrollo turistico de los destinos deben ser abordados

desde una perspectiva integral, teniendo en cuenta los maltiples factores que

intervienen y en especial, el papel de cada una de las partes interesadas
desempefia en la configuracion de un sector que cada dia toma mayor
relevancia en el desarrollo econdmico de las regiones, especialmente en

aquellos paises con altas potencialidades turisticas que han encontrado en él
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un motor para impulsar sus economias, permitiendo la generacion de

ingresos, el avance de las comunidades locales y por ende, el mejoramiento

de la calidad de vida de la poblaciéon. (Toro, Galan , Pico, Rozo, & Suescun,

2015, pag. 132).

Por lo tanto, la planificacion turistica es un factor fundamental para el
desarrollo turistico, es por eso que se debe dar énfasis porque garantiza la integracion
del turismo en la sociedad.

b. Gestion ambiental
La gestion ambiental surge con la finalidad de cuidar, proteger y conservar el medio
ambiente. De esta manera se enfoca en todos los problemas medioambientales que
existen en nuestra sociedad.
Seguln Carballo & Castroman (2016) nos indica.
La solucién a los problemas medioambientales mas relevantes no es un
antojo de ecologistas 0 personas excesivamente preocupadas por el medio
ambiente, sino que es un requisito para la supervivencia y bienestar de las

futuras generaciones. Por lo tanto, toda la sociedad debe contribuir a

solucionarlos, incluyendo a empresas y organizaciones. Existen distintos

ambitos de actuacion en los que las empresas pueden actuar para gestionar el
medio ambiente. En el ambito de operaciones, son posibles practicas como:

La seleccion de medios de transportes mas respetuosos con el medio

ambiente, la eliminacion responsable de los residuos, el uso de materiales

ecologicos en la fase de empaquetado y la consideracion de criterios

medioambientales en la seleccion de proveedores. (pag. 47 — 49).

Por tanto, si las empresas implementaran un sistema de gestion ambiental y

se preocuparan por reducir sus impactos ambientales, aumentarian su eficiencia para
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conseguir mejoras tanto econdmicas como ambientales, eso implica que no estarian

invirtiendo en vano ya obtendrian muchos beneficios.

c. Sistema de Gestion ambiental en la administracion publica.

El Sistema Nacional de Gestion Ambiental es el conjunto de politicas y normas

mediante el cual se organizan las funciones y competencias ambientales de las

entidades publicas.
Un sistema de gestion ambiental en las administraciones publicas sirve para:
Garantizar el cumplimento de la legislacion ambiental que le afecte, definir
la politica ambiental de la entidad, identificar y prevenir los efectos negativos
que la actividad de la administracion que produce sobre el medio ambiente y
analizar los posibles riesgos potenciales como consecuencia de impactos
ambientales accidentales que pueda producir, definir objetivos generales y
especificos, planificar anualmente las medidas orientadas a la consecucion de
los objetivos establecidos y llevarlas a cabo, fijar los recursos econémicos y
humanos necesarios, evaluar los resultados que se vayan obteniendo y fijarse
nuevos objetivos (mejora continua), sensibilizar y capacitar a la plantilla de
la Administracion para participar activamente en la respuesta individual y
colectiva a los impactos ambientales de su actividad. (Asin, 2019, pags. 1-2)
Por lo tanto, implementar un sistema de gestion ambiental contribuird a un

mejor cuidado del medio ambiente y la administracion pablica puede contribuir

creando normas que exijan a las demas empresas a sensibilizar a toda la poblacion.

d. Beneficios de los sistemas de gestion ambiental.

La implementacion de un Sistema de Gestion Ambiental en las entidades generara

muchos beneficios a corto y largo plazo.
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La implementacion de un sistema de gestion ambiental conlleva un esfuerzo
para las organizaciones, ya que para ello necesitara disponer de tiempo,
recursos humanos y econémicos. Los beneficios mas importantes para las
organizaciones participantes son: reduccién de costes y beneficios
intangibles. (Navas, 2018, pags. 140 - 141).
Finalmente, un sistema de gestion ambiental puede traer muchos beneficios
para la empresa, pero lo més importante es que traerd beneficios para la sociedad y
la proteccién del medio ambiente.
e. Etapas en la implementacion del sistema de gestion ambiental.
Toda implementacién de un sistema tiene etapas o procesos, las cuales le conllevaran
al buen desarrollo y el cumplimiento de objetivos.
La implementacion del sistema de gestiobn ambiental tiene las siguientes
etapas: Planificar (se establecen los procesos, metas necesarias para conseguir
los resultados de acuerdo a la politica ambiental establecida y la legislacion
urgente. Hacer (implementar los procesos establecidos).Verificar
(seguimiento, medicion e informe de los objetivos, metas, requisitos legales)
y actuar (gestionar acciones de mejora continua). (Navas, 2018, pag. 149).
En base a lo mencionado, para llevar a cabo dicha implementacion primero
debe planificar, luego hacer todo lo que se ha planificado, seguidamente verificar que
se desarrolle con normalidad y finalmente actuar para el cumplimiento de los
objetivos 0 metas trazadas.
1.8.1.3.2. Los Recursos Humanos.
Las municipalidades en la actualidad deben contar con recursos humanos motivados
y competentes, asi como también deben tener una buena organizacion administrativa

con la finalidad de cumplir las expectativas de los ciudadanos.
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Los recursos humanos constituyen, asi el factor fundamental de las politicas
de generacion de conocimiento y modernizacion. En muchas organizaciones,
significa cambiar la cultura de la organizacion y, por tanto, incidir sobre
valores y actitudes de las personas que trabajan en el sector publico, al
respecto, no existen formulas magicas para este propésito y menos para
organizaciones del tamafio y la complejidad de la administracion publica.

Para llevar adelante este complejo proceso de modernizacién resulta

indispensable una adecuada “Planificacion de recursos humanos”. (Delaux,

2017, pag. 9).

En las municipalidades se desarrolla la Gestion de recursos humanos como
un proceso fundamental de la gestidn, para seleccionar personal eficiente y capaz de
cumplir con las expectativas del trabajo.

La gestion de recursos humanos es la responsable de ofrecer en los gobiernos

locales el personal, en calidad y cantidad, para satisfacer las demandas del

trabajo dentro de la misma, con criterio de eficiencia administrativa,
econdmica, técnica y humana de esa manera, desarrollar los procesos de
produccion o servicios de manera oportuna y efectiva. Su funcion va mucho
mas alla de contratar empleados. Es gestora del insumo méas importante de

una institucion, el personal humano. (SISMAP Municipal, 2016, pag. 2)

Por lo tanto, el recurso humano es realmente importante en una empresa u
organizacion, ya que sin ellos podriamos decir que no habria empresa, porque gracias
a su esfuerzo y desempefio laboral la empresa crecera y brindara méas oportunidades

laborales dentro de la sociedad.
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1.8.1.3.3. El Turismo.

El turismo se ha convertido en una tendencia a nivel mundial, ya que actualmente
muchas personas aprovechan las vacaciones para viajar y conocer nuevos lugares, ya
sean solos, con la familia o con las amistades.

El turismo es un fendbmeno mundial de carécter extraordinariamente

complejo y muy dificil de delimitar por cuanto que, en su conformacion

intervienen agentes de diversa indole, muchos de ellos propios e internos,
pero otros a modo de factores completamente exdgenos al mismo, lo que no

va a hacer sino acentuar su caracter poliédrico. (Zalvide, 2018, pag. 19)

Asimismo, el turismo se ha vuelto una actividad muy comun para las personas
ya que lo pueden realizar en cualquier temporada del afio.

El turismo es una actividad que tiene lugar dentro del tiempo libre, que esta

inserto en las actividades de ocio y que, como tal, contribuye al mejoramiento

de la calidad de vida de la poblacién, una vez que estéa ha logrado satisfacer
sus necesidades minimas de subsistencia y alcanzado buenas condiciones de

salud, vivienda y educacion. (Feijod, 2018, pag. 39).

Por lo tanto, el turismo se ha convertido en un fendmeno social el cual
involucra a las personas, el tiempo y los lugares de destino. Asimismo, el turista es
libre de elegir su lugar de destino que cumpla sus expectativas y se sienta a gusto
durante el tiempo de su estancia y disfrute de los atractivos turisticos.

1.8.1.1.1. Lacomunicacion
La comunicacion juega un papel muy importante dentro de la vida de los seres
humanos ya que a través de ello podemos relacionarnos con los demaés, conocer

personas, compartir experiencias, hacer amistades, entre otros.
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La comunicacidn en el ambito del turismo colabora con los grupos de trabajo
internos para otorgar una calidad de servicio con sello propio que eleve los
niveles de atencidn y se constituye como un factor de competencia a la hora
de distinguir una empresa de otra 0 un destino de otro. La comunicacion
turistica son todas aquellas acciones que permiten a los destinos y/o empresas
transmitir no solo la informacion turistica habitual, sino ademas el conjunto
de simbologias, signos y relatos necesarios para generar atraccion. (Feijoo,
2016, pags. 27 - 28).
La comunicacion dentro del entorno social cumple distintas funciones que a

continuacion se daran a conocer para una mejor comprension:
La comunicacion puede tener funciones positivas para el desarrollo de la
sociedad como también funciones negativas para el mismo. Los usos mas
evidentes de la comunicacion en la sociedad, en la literatura pertinente, tienen
la funcion de mantener a la poblacion informada (vigilancia), permitir su
participacion en las decisiones (politica), interpretar los acontecimientos
(interpretacion), distribuir normas y directivas (prescripcion), aumentar el
conocimiento y dominio de la tecnologia (ensefianza), gozar de placeres
estéticos, situaciones estimulantes, etc. (Diaz & Martins, 2015, pag. 233).
Por lo tanto, los seres humanos necesitan comunicarse para poder trasmitir

informacion, compartir ideas; las cuales le ayudaran a desenvolverse dentro de la

sociedad porque desarrollaran potencialidades a través de las experiencias

adquiridas.

1.8.2. Calidad de servicio.

La calidad de servicio incluye todas las interacciones de una empresa con sus clientes

y socios, a ello se le suma el papel importante en la comprension de cdmo brindar un
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excelente servicio, ya que captura lo que los empleados experimentan en términos de
préacticas organizacionales con respecto a la entrega de servicios. No obstante,
también influye en la motivacion de los empleados con respecto al comportamiento
del servicio.

El término calidad usualmente se emplea como adjetivo, sin embargo, es un

sustantivo. La calidad es buena o es mala. Tradicionalmente, la calidad en un

producto o servicio ha significado una aptitud para el uso deseado. Por si sola,
la calidad es la descripcién de algin producto o servicio no infiriendo nada
bueno a malo. La calidad no es un valor, sin embargo, muchas veces se lo
confunde con la palabra satisfaccion que produce el producto o servicio al ser
consumido. Una revisién de los distintos conceptos de calidad existentes,
permite identificar cuatro aproximaciones principales a la calidad: basada en
el producto, basada en el proceso, orientada al cliente y basada en el valor.

Aunque estas distintas aproximaciones recogen gran parte de los estudios

sobre calidad, la aplicacion de las mismas a las actividades de servicios, y en

concreto a las actividades turisticas, se hace dificil debido a las caracteristicas

especificas de las mismas. (Castellucci, 2015, pag. 32).

Acorde a lo citado, la calidad de servicio se encuentra orientada a la actividad
que las empresas de hoy en dia brinden servicios confiables y fiables con una
interrupcion minima para el usuario final. Asimismo, se debe de incluir aplicaciones
como voz, video, intercambio de archivos y transmision de datos se han convertido
cada vez mas en parte de nuestra vida cotidiana, significando que la calidad de
servicio se ha vuelto cada vez méas importante.

Segun Cayo y Arcaya (2015) la calidad de servicio es un concepto abstracto y

complejo de definir, ya que diferentes autores lo enfocan como la percepcién del
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cliente o consumidor, frente a un producto o servicio ofrecido, en ese sentido, resulta
indispensable que los clientes entren en la perspectiva de comparar los servicios
recibidos.

En definitiva, la calidad de servicio se encontrara enfocado en la percepcion
que posee el usuario frente al servicio, bien, o producto que ofrece la empresa, que
enfocado al sector turismo, se subdividiria en el entorno urbano y natural,
infraestructura, restaurantes y hospedajes. En ese sentido la calidad de servicio
permite crear politicas para los mejores administradores de los procesos, priorizar
ciertas aplicaciones de acuerdo con sus necesidades comerciales centrales, asignando
mayor importancia a la satisfaccion de los clientes.
1.8.2.1.Dimensiones de la Calidad de servicio.

De acuerdo con Cayo y Arcaya (2015), la Calidad de servicio posee las siguientes
dimensiones: calidad del entorno urbano y natural, infraestructura, restaurante y
hospedaje.

1.8.2.1.1. Calidad de entorno urbano y natural

La calidad del entorno en el que la gente vive, trabaja y juega influye en gran medida
en la calidad de vida misma. EI medio ambiente puede ser satisfactorio y atractivo; y
proporcionar un espacio para el desarrollo del turismo o simplemente todo lo
contrario.

De acuerdo con Cayo y Arcaya (2015), la calidad del entorno engloba la
belleza de los pueblos, ciudades y demas ambientes naturales, a fin de mantener una
armonia social entre los habitantes y turistas que concurren a dichos lugares, en ese
sentido, la calidad de entorno suma aspectos tales como trato al personal brindado

por los guias de turismo, si los guias se comunican bien con el idioma natural del
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visitante, la puntualidad de itinerarios, y el conocimiento amplio de lugares turisticos
tanto en la ciudad como en las &reas naturales.

Generalmente, se refiere a la comparacion de las expectativas del servicio de
un cliente en lo que respecta al desempefio de una empresa. Una organizacion con
un alto nivel de calidad de servicio probablemente sea capaz de satisfacer las
necesidades de los clientes y al mismo tiempo seguir siendo econémicamente
competitiva en su respectiva industria. Las empresas exitosas que siguen siendo
competitivas y relevantes en el mercado trabajan de manera proactiva para obtener
informacion de su base de clientes actual o potencial, de modo que puedan asegurarse
de que estan satisfaciendo sus necesidades. La calidad de servicio resalta los
estandares deben reflejar y proporcionar orientacion sobre lo que debe suceder, lo
que queremos aplicar o replicar, en todas las interacciones con los clientes.

a. Medio ambiente.

El medio ambiente es el espacio dentro del cual se desarrolla la vida de los
seres vivos. Por eso debemos de cuidarlo y evitar la destruccion del mismo, y para
lograrlo tenemos que realizar un buen uso de los recursos naturales.

La preservacion del medio ambiente, minimizando el impacto ambiental de

las actividades de las empresas y organizaciones es otra prioridad para la

Responsabilidad Social. La existencia de méas personas y cada vez mas

perjudiciales para la salud del planeta ha propiciado que exista una serie de

problemas ambientales que ponen en peligro la supervivencia humana y del
resto de especies con la que compartimos el planeta a largo plazo. Algunos
de estos mas relevantes son: reduccion de la capa de ozono, cambio climatico,

agotamiento y sobreexplotacion de los recursos naturales, contaminacién y
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aumento de residuos, vertidos y emisiones, pérdida de biodiversidad, perdida

de suelo, deforestacion. (Carballo & Castroman, 2016, pags. 37- 41)

Finalmente, las consecuencias pueden ser drasticas si no cuidamos del medio
ambiente, por eso es importante que las personas tomen conciencia en el cuidado del
medio, para garantizar que la vida se mantenga y llegue intacta a las futuras
generaciones.
1.8.2.1.2. Calidad de infraestructura
La infraestructura refiere a la imagen percibida de la organizacion a primera vista, es
por ello que resulta necesario velar por el cuidado, higiene, y ambientacion del local,
partiendo desde ese punto, la infraestructura en el sector turistico vela por la creacion
y capacitacion de establecimientos que promueva la identidad cultural de la region,
a fin de revivir costumbres y perdurar la cultura.

De acuerdo con Cayo y Arcaya (2015) promueve la construccion de lugares
de venta de regalos o recuerdos para los turistas que suelen visitar las ciudades,
parques, centros historicos, paisajes, entre otros, a fin de consolidar un adecuado
flujo econdmico en los pobladores.

En definitiva, la calidad de la infraestructura toma un papel importante
durante la venta de artesania, ya que es una actividad propia de la creatividad popular
e identidad nacional, ademas es considerado como una fuente de empleo, sobre todo
para el sector con escases de oportunidad laboral. Es en ese sentido, la importancia
que cumple las municipalidades para fortalecer e impulsar dicha actividad en la
region es fundamental.
1.8.2.1.3. Calidad de servicio de restaurante
Es considerada como una parte fundamental para alcanzar el éxito del desempefio de

las actividades realizadas por las empresas dedicadas a la venta de comida tradicional
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de la region, en ese sentido el calculo de grado de satisfaccion de los comensales se
encuentra relacionado con la manera en el que, el servicio fue otorgado; el sabor, la
higiene, la eficiencia y la atencion con el que fue entregado.

De acuerdo con Cayo y Arcaya (2015) considera que la limpieza en el lugar
en donde se consume alimentos es la condicion mas relevante para que el turista se
encuentre satisfecho con el servicio que recibe, es en ese sentido, que la calidad de
servicio incluye aspectos tales como la comida tipica, comida internacional, precio
del alimento, cordialidad de atencion, rapidez en la atencién, y salud en la
preparacion.

En definitiva, la calidad de servicio del restaurante analiza la cantidad de

oferta del producto, limpieza con el cual el servicio es entregado, asi como la atencién
del mesero a los turistas que llegan de viaje a la region. En ese sentido, es necesario
conocer las necesidades y expectativas de los clientes, a fin de brindar un servicio de
calidad.
1.8.2.1.4. Calidad de servicio de hospedaje.
Es considerado como una de las estrategias mas aplicadas dentro del sector turistico,
ya que marca la diferencia dentro de la competencia entre las distintas cadenas
hoteleras de la region brindando una experiencia vivida dentro del hotel, ya que se
conoce como las necesidades y expectativas de los turistas.

De acuerdo con Cayo y Arcaya (2015) la limpieza de los establecimientos es
un aspecto muy importante para los turistas, asi como de la seguridad tanto de los
que se hospedan como de sus pertenencias, a fin de que el turista se encuentre
satisfecho con el lugar que se hospeda, en ese aspecto, los turistas buscan analizar el
precio del mismo, trato personal, agua caliente, seguridad, cadenas hoteleras,

comodidad, limpieza, e infraestructura del hospedaje.
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En definitiva, la calidad de servicio de hospedaje, se caracteriza por analizar
la satisfaccion de los turistas frente a la oferta de servicios, limpieza de los ambientes
tales como las habitaciones, sala de espera, comedor, entre otros; y cumplir las
expectativas exigidas con respecto a la calidad de los servicios que demandan los

usuarios.

Definicion de términos basicos.

Planificacion: “Es un proceso, un conjunto de fases por medio de los cuales se
realiza una operacion” (Diaz & Martins, 2015, pag. 134).

Calidad de servicio: Es la percepcion del cliente o consumidor, frente a un producto
o servicio ofrecido (Cayo & Arcaya, 2015).

Comunicacién: “La comunicacion es el intercambio de mensajes con posibilidades
de retorno no mecéanicos entre polos, igualmente dotados del maximo coeficiente de
comunicabilidad” (Diaz & Martins, 2015, pag. 95).

Recursos Humanos: “Satisfaccion de los empleados, absentismo laboral,
rendimiento, productividad, etc.” (Pereda & Berrocal, 2018, pag. 121).

Turismo: “Es el conjunto de las relaciones y fendmenos a consecuencia del
desplazamiento y permanencia de las personas fuera de su domicilio” (Zalvide, 2018,
pag. 39).

Comunicacién turistica: “La comunicacién turistica son todas aquellas acciones
que permiten a los destinos y/o empresas transmitir no solo la informacion turistica
habitual, sino ademas el conjunto de simbologias, signos y relatos necesarios para
generar atraccion”. (Feijod, 2016, pags. 27 - 28).

Calidad del entorno urbano y natural: Engloba la belleza de los pueblos, ciudades
y deméas ambientes naturales, a fin de mantener una armonia social entre los

habitantes y turistas que recurren a dichos lugares (Cayo & Arcaya, 2015).
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Calidad de infraestructura: Promueve la construccién de lugares de venta de
regalos o recuerdos para los turistas que suelen visitar las ciudades, parques, centros
historicos, paisajes, entre otros (Cayo & Arcaya, 2015).

Calidad de servicio de restaurante: La limpieza en el lugar en donde se consume
alimentos es la condicion mas relevante para que el turista se encuentra satisfecho
con el servicio que recibe (Cayo & Arcaya, 2015).

Calidad de servicio de hospedaje:

La limpieza de los establecimientos es un aspecto muy importante para los turistas,
asi como de la seguridad tanto de los que se hospedan como de sus pertenencias

(Cayo & Arcaya, 2015).
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Il.  METODO
Tipo y disefio de investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion
Es de tipo bésica, acorde con Valderrama (2018) es conocida también como
“investigacion teorica, pura o fundamental. Estd destinada a aportar un cuerpo
organizado de conocimientos cientificos y no produce necesariamente resultados de
utilidad préactica” (p. 164). Es por ello, que la presente investigacion buscara
incrementar los conocimientos con respecto a la gestion turistica dentro de la
Municipalidad Provincial de Huamanga - 2019, y crear estrategias frente a la calidad
de servicio de los turistas.
2.1.2. Enfoque de investigacion
La investigacién tuvo un enfoque cuantitativo, porque en el procesamiento y analisis
de datos se utilizé la estadistica; de acuerdo al planteamiento del problema, fue una
investigacion de tipo basica. A lo que Diaz (2008) afirma que: es aquel que no tiene
propdsito aplicativo inmediato, pues solo busca ampliar y profundizar el caudal de

conocimientos cientificos existentes acerca de la realidad. Su objetivo de estudio lo
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contribuye las teorias cientificas, las mismas que las analiza para perfeccionar sus
contenidos. (pag. 43)

2.1.3. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion del presente estudio, estuvo ubicado en el nivel descriptivo
-correlacional. Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que el
estudio descriptivo describe las caracteristicas de una variable de estudio, y el estudio
correlacional busca conocer la relacion entre dos variables. Es decir, el presente
estudio presenta los resultados descriptivos de forma individualizada sobre las
variables gestion turistica y calidad de servicio, asi como la correlacion entre sus
dimensiones.

2.1.4. Disefio de investigacion

La investigacion presentd un disefio no experimental — transversal. Es el que se
realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no
sustituye intencionalmente las variables independientes. Se observan los hechos tal
y COMO se presentan en su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego
analizarlos. (Palella & Martins, 2012, pag. 87) “Son aquellas en las cuales se obtiene
informacion del objeto de estudio (poblacion o muestra) una unica vez en un
momento dado. Esta investigacion puede ser descriptiva o explicativa” (Bernal,

2010, pag. 118).

Poblacion, muestra y muestreo

2.2.1. Poblaciéon

La poblacién de nuestra investigacion estuvo conformada por los pobladores de la
provincia de Huamanga siendo un total de 160 566 personas entre 18 a 60 afios de

edad, segun el INEI.
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2.2.2. Muestra
La muestra de la presente investigacion estuvo conformada por 383 personas de la
poblacion de la Provincia de Huamanga. Para poder calcular la muestra se utilizé la

siguiente formula:

N szpquN

E2(N-1) + Z> xp x g

Donde:

n = Tamafio de la muestra.

Z = Valor critico correspondiente un coeficiente de confianza de la distribucion
normal.

N = Numero de poblacion.

p = Eventos favorables.

q = Eventos no favorables

E = Error de muestra

Reemplazando datos en la formula.

N = 160 566 personas entre 18 y 60 afios.

Z = 1.96. Para un nivel de confianza del 95%
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p=20.50
q=0.50

E =5% = 0.05%

1.96 x 0.50 x 0.50 x 160566

n=
0.05%(160566-1) + 1.96° x 0.50 X 0.50
3.8416 * 0.25 * 160566
n =
0.0025 * 160565 + 0.9604
154207.5864
n= 383
402.37
n=383

2.3.  Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos
La técnica que se empled fue la encuesta y el instrumento que se utilizo en la presente

investigacion fue un cuestionario politdbmico, el cual nos permitié obtener datos

importantes.

Tabla 3 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Variables Técnicas Instrumentos
Gestion Turistica Encuesta Cuestionario
Calidad de servicio Encuesta Cuestionario

2.4. Validez y confiabilidad de instrumentos.
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2.4.1. Validez.

Una vez que se ha definido y disefiado los instrumentos y procedimientos de
recoleccion de datos, atendiendo al tipo de estudio de que se trate, antes de aplicarlos
de manera definitiva en la muestra seleccionada, es conveniente someterlos a prueba,
con el proposito de establecer la validez de estos, en relacion al problema investigado.
(Balestrini, 1997, pag. 140)

2.4.2. Confiabilidad.

“La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su

aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales”

(Hernandez et al., 2014, pag. 200).

Metodo de analisis de datos.
El método que se empled para analizar los datos obtenidos de la aplicacion del
instrumento estuvo determinado por los siguientes procedimientos:

- Clasificacion de la informacion.

- Analisis documental.

- Estadistica descriptiva.

- Estadistica correlacional.

- Presentacion de cuadros y graficos.

Aspectos éticos.

La presente investigacion, cumplio con los principios éticos, es asi que, en la
informacion extraida para el marco teérico y antecedentes, se respet6 los derechos
de autor. Asi mismo los participantes de las encuestas estuvieron de acuerdo en

brindar la informacion.
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1. RESULTADOS
Resultados descriptivos
3.1.1. Gestion turistica.
Tabla 4
Gestion turistica.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 67 175 17.5
Casi Nunca 87 22.7 40.2
A veces 114 29.8 70
Casi Siempre 77 20.1 90.1
Siempre 38 9.9 100
Total 383 100

Nota: Cuestionario aplicado

46
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Gestion turistica

Figura 1 Gestion turistica

Interpretacion:

En la tabla 4 y la figura 1 se muestra que del 100% de personas encuestadas de la
Provincia de Huamanga, el 17.5% consider6 que la municipalidad nunca contribuye
con la gestion turistica de la provincia, el 22.7% sefial6 que casi nunca, el 29.8%
indico que a veces, el 20.1% evidencié que casi siempre, y el 9.9% afirmé que

siempre.



3.1.1.1.Dimension: Planificacion.

Tabla 5
Planificacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 43 11.2 11.2
Casi Nunca 110 28.7 39.9
A veces 135 35.2 75.2
Casi Siempre 75 19.6 94.8
Siempre 20 5.2 100.0
Total 383 100

Nota: Cuestionario aplicado
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Figura 2 Planificacion
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Interpretacion:

En la tabla 5y la figura 2 se detallan los resultados ante las interrogantes: ¢ Participa
Ud. en actividades que promueva la cultura local, tales como folclore, festividades
patronales, talleres artesanales, etc. desarrolladas por la municipalidad?, ¢;Considera
importante la existencia de un inventario turistico realizado por la municipalidad?, y
Ud. aplica las buenas précticas ambientales (retiso de papel impresos, reciclajes de
desechos, programas de irrigacion, abono de jardines), propuestas por la
municipalidad. A la cual del 100% de personas encuestadas de la Provincia de
Huamanga, el 35.2% considerd que a veces participan y que no es importante la
existencia de un inventario turistico, el 28.7% sefialé que casi nunca, el 19.6% indic6
que casi siempre y el 11.2% nunca, y el 5.2% siempre. Con ello se logra identificar
que las personas de la Provincia de Huamanga generalmente no participan en
actividades que promueva la cultura local y consideran que no es importante la

existencia de un inventario turistico realizado por la Municipalidad.



3.1.1.2.Dimension: Recursos humanos.

Tabla 6
Recursos Humanos.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 62 16.2 16.2
Casi Nunca 135 35.2 514
A veces 112 29.2 80.7
Casi Siempre 66 17.2 97.9
Siempre 8 2.1 100.0
Total 75 100

Nota: Cuestionario aplicado
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Figura 3 Recursos Humanos
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Interpretacion:

En la tabla 6 y la figura 3 se detallan los resultados ante las interrogantes: ¢ Participa
Ud. en capacitaciones de interés turistico realizadas por la Municipalidad? y ¢Esta
de acuerdo Ud. que el recurso humano de la municipalidad debe estar capacitado
para desarrollar iniciativas del interés turistico? Se muestra que del 100% de personas
encuestadas de la Provincia de Huamanga, el 35.2% indicé que casi nunca participa
en capacitaciones de interés turistico y que el recurso humano casi nunca esta
capacitado para desarrollar iniciativas del interés turistico, el 29.2% sefial6 que a
veces, el 17.2% manifestaron que casi siempre, el 16.2 nunca, y el 2.1% coincidieron
que siempre. Por lo tanto, las personas de la Provincia de Huamanga la gran mayoria
no participa en capacitaciones de interés turistico realizadas por la Municipalidad,
asimismo opinan que el recurso humano de la municipalidad no esta capacitado para

desarrollar iniciativas del interés turistico.



3.1.1.3.Dimension: Turismo.

Tabla 7
Turismo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 65 17.0 17.0
Casi Nunca 134 35.0 52.0
A veces 104 27.2 79.1
Casi Siempre 68 17.8 96.9
Siempre 12 3.1 100.0
Total 383 100

Nota: Cuestionario aplicado
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Figura 4 Turismo
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Interpretacion:

En la tabla 7 y la figura 4 se detallan los resultados ante las interrogantes: ¢Esta de
acuerdo Ud. en que debe existir una Unidad de Turismo dentro de la municipalidad
que dirija, controle y ejecute iniciativas de interés turistico? y ¢Cree usted que la
municipalidad desarrolla adecuadamente la Gestion Turistica?, a lo cual del 100%
de personas encuestadas de la Provincia de Huamanga, el 35% considerd casi nunca,
el 27.2% sefald que a veces, el 17.8% afirmd que casi siempre, el 17% nunca, y el
3.1% siempre. Por consiguiente, se muestra que las personas de la Provincia de
Huamanga no quieren que exista una unidad de turismo e indican que la

Municipalidad no desarrolla una adecuada gestion turistica.



3.1.1.4.Dimension: Comunicacion.

Tabla 8

Relacion Publico - Privado y participacion ciudadana

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 58 15.1 15.1
Casi Nunca 129 33.7 48.8
A veces 123 32.1 80.9
Casi Siempre 61 15.9 96.9
Siempre 12 3.1 100.0
Total 383 100.0

Nota: Cuestionario aplicado
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Figura 5 Comunicacion
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Interpretacion:

En latabla 8 y la figura 5 se detallan los resultados ante las interrogantes: Sabia Ud.
que la Municipalidad Provincial de Huamanga elaboré un Plan de Desarrollo
Turistico Local. ¢Estd de acuerdo Ud. con los instrumentos de comunicacion y
promocidn del destino turistico (tripticos, videos, reportajes, afiches, portal turistico,
entre otros), realizado por la municipalidad?, se muestra que del 100% de personas
encuestadas de la Provincia de Huamanga, el 33.7% considerd que casi nunca, el
32.1% sefial6 que a veces, el 15.9% refirio que casi siempre y el 15.1% establecieron
que nunca, y el 3.1% siempre. Por tanto, las personas de la Provincia de Huamanga
desconocian sobre este plan de desarrollo turistico local y por ende consideran que

no debe continuar.



3.1.2. Calidad de servicio de destino

Tabla 9

Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 20 5.2 5.2
Casi Nunca 95 24.8 30.0
A veces 148 38.6 68.7
Casi Siempre 104 27.2 95.8
Siempre 16 4.2 100.0
Total 383 100

Nota: Cuestionario aplicado
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Calidad de servicio
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Interpretacion:

En la tabla 9 y la figura 6 se muestra que del 100% de personas encuestadas de la
Provincia de Huamanga, el 38.6% considerd que a veces, el 27.2% sefial6 que casi
siempre, el 24.8% casi nunca, el 5.2% nunca y el 4.2% siempre. Por tanto, las
personas de la Provincia de Huamanga no se encuentran conforme con la calidad de

servicio que brinda la provincia de Huamanga a sus turistas.



3.1.2.1.Dimension 1: Calidad de entorno urbano y natural.

Tabla 10

Calidad de entorno urbano y natural.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 57 14.9 14.9
Casi Nunca 127 33.2 48.0
A veces 122 31.9 79.9
Casi Siempre 63 16.4 96.3
Siempre 14 3.7 100.0
Total 383 100

Nota: Cuestionario aplicado
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Figura 7 Calidad de entorno urbano y natural
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Interpretacion:

En latabla 10y la figura 7 se detallan los resultados ante las interrogantes: Considera
que la calidad del entorno urbano cumple con las expectativas de los turistas que
visitan el centro de la ciudad de Huamanga, y la municipalidad vela por la calidad
del entorno natural cumple con las expectativas de los turistas, se muestra que del
100% de personas encuestadas de la Provincia de Huamanga, el 33.2% consider6
que casi nunca, el 31.2% sefial6 que a veces, el 16.4% casi siempre, el 14.9% nunca
y el 3.7% siempre. Por tanto, las personas de la Provincia de Huamanga no se
encuentran conforme a la calidad de los entornos urbanos y naturales de la provincia

de Huamanga.



3.1.2.2.Dimension 2: Calidad de infraestructura.

Tabla 11

Calidad de infraestructura.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 23 6.0 6.0
Casi Nunca 129 33.7 39.7
A veces 143 37.3 77.0
Casi Siempre 76 19.8 96.9
Siempre 12 3.1 100.0
Total 383 100

Nota: Cuestionario aplicado
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Figura 8 Calidad de infraestructura.
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Interpretacion:

En la tabla 11 y la figura 8 se detallan los resultados ante las interrogantes: La
municipalidad promueve la venta de artesania a los turistas de la ciudad de
Huamanga, y la calidad de los eventos culturales promueve la identidad cultural, se
muestra que del 100% de personas encuestadas de la Provincia de Huamanga, el
37.3% considero6 que a veces, el 33.7% sefialé que casi nunca, el 19.8% casi siempre,
el 6% nuncay el 3.1% siempre. Por tanto, las personas de la Provincia de Huamanga
no se encuentran conformes con el apoyo que brinda la municipalidad para la
creacion de ambientes para la comercializacion de artesanias y demas articulos que

representen la identidad de la region.



3.1.2.3.Dimension 3: Calidad de servicio de restaurante.

Tabla 12

Calidad de servicio de restaurante.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 11 2.9 2.9
Casi Nunca 86 225 25.3
A veces 128 33.4 58.7
Casi Siempre 125 32.6 91.4
Siempre 33 8.6 100.0
Total 383 100

Nota: Cuestionario aplicado
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Figura 9 Calidad de servicio de restaurante
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Interpretacion:

En la tabla 12 y la figura 9 se detallan los resultados ante las interrogantes: Los
restaurantes ofrecen variedad a disposicion de un equipo y mobiliario de calidad, la
limpieza suele ser una caracteristica propia de los restaurantes de la ciudad de
Huamanga, el trato del personal del restaurante es adecuado, se muestra que del
100% de personas encuestadas de la Provincia de Huamanga, el 33.4% considerd
que a veces, el 32.6% sefialé que casi siempre, el 22.5% casi nunca, el 8.6% siempre
y el 2.9% nunca. Por tanto, las personas de la Provincia de Huamanga no se
encuentran conformes con el servicio que algunos de los restaurantes regionales

brindan a los turistas y poblacién en general.



3.1.2.4.Dimension 4: Calidad de servicio de hospedaje.

Tabla 13

Calidad de servicio de hospedaje.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nunca 18 4.7 4.7
Casi Nunca 94 24.5 29.2
A veces 153 39.9 69.2
Casi Siempre 92 24.0 93.2
Siempre 26 6.8 100.0
Total 383 100.0

Nota: Cuestionario aplicado
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Figura 10 Calidad de servicio de hospedaje.
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Interpretacion:

En la tabla 13 y la figura 10 se detallan los resultados ante las interrogantes:
Considera que la municipalidad vela por los hospedajes y la calidad servicio de
desayuno, almuerzo y cena, la municipalidad vela por los hospedajes y la calidad
servicio de desayuno, almuerzo y cena, y en los hospedajes se vela por la calidad en
la atencion del pablico, se muestra que del 100% de personas encuestadas de la
Provincia de Huamanga, el 39.9% consider6 que a veces, el 24.5% sefial6 que casi
nunca, el 24% casi siempre, el 6.8% siempre y el 4.7% nunca. Por tanto, las personas
de la Provincia de Huamanga no se encuentran conformes con el servicio que algunos
hoteles que brindan a los turistas recurrentes durante épocas festivas y deméas meses

del afo.



3.2.  Prueba de normalidad

Tabla 14
Normalidad de las variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion turistica ,156 383 ,000
Planificacion ,180 383 ,000
Recursos humanos ,215 383 ,000
Turismo ,217 383 ,000
Comunicacion ,203 383 ,000
Calidad de servicio de destino ,199 383 ,000
Calidad de entorno urbano y natural ,201 383 ,000
Calidad de infraestructura ,203 383 ,000
Calidad de servicio de restaurante ,200 383 ,000
Calidad de servicio de hospedaje ,207 383 ,000

En la tabla 14 se evidencia la prueba de normalidad de los datos recopilados, los
cuales mostraron un Sig. Menor del 5% para cada variable y dimension de investigacion,
es decir que los datos no presentan una distribucion normal, por tal motivo, se empled la

prueba de Rho de Spearman para determinar la correlacion propuesta en cada uno de los

objetivos planteados en la presente investigacion.

3.3.  Contrastacién de la hipdtesis de la investigacion.

Prueba de hipdtesis general.
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Ho: No existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Huamanga - 2019.

Hi: Existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Huamanga - 2019.

Nivel de significancia

a=5%=0.05
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Prueba estadistica

Tabla 15
Correlacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio en la Municipalidad

Provincial de Huamanga, 2019.

Gestion Calidad de
turistica Servicio
Gestion Coeficiente de 1.000 0.707
turistica correlacion
Sig. (Bilateral) 0.000
Rho de N 383 383
Spearman  Calidad de Coeficiente de 0.707 1.000
servicio correlacion
Sig. (Bilateral) 0.000
N 383 383

Regla de decision

p>a=5%=0.05, se acepta la hipdtesis nula Ho

p <a=5% =0.05, se rechaza la hipdtesis nula Ho

Decision

La tabla 15 se conserva un Sig. (Bilateral) de 0.000, siendo menor al nivel de
significancia del 5%, es decir, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, es por ello que se corroboré que existe correlacion significativa entre la
gestion turistica y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Huamanga, 2019. Ademas, se obtuvo un coeficiente Rho = 0.707, el cual es una
correlacion positiva muy alta, es decir, es posible mencionar que, ante una mejor

aplicacion de las recomendaciones de la gestion turistica, se tendrd una mejora en la

calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.
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Prueba de hipdtesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de entorno urbano y
natural en la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.

Hi: Existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de entorno urbano y natural
en la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.

Nivel de significancia

a=5%=0.05

Prueba estadistica

Tabla 16
Correlacion entre la gestion turistica y la calidad de entorno urbano y natural en

la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.

Gestidn turistica  Calidad de
entorno urbano

y natural

Gestion Coeficiente de 1.000 0.850
turistica  correlacién

Sig. (Bilateral) 0.000

N 383 383

Rhode — -lidad  Coeficiente de 0.674 1.000
Spearman .,

de correlacion
entorno Sig. (Bilateral) 0.000
urbanoy N 383 383
natural

Regla de decision
p>a=5%=0.05, se acepta la hip6tesis nula Ho

p <a=5% =0.05, se rechaza la hipdtesis nula Ho
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Decision
La tabla 16 se conserva un Sig. (Bilateral) de 0.000, siendo menor al nivel de
significancia del 5%, es decir, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, es por ello que se corrobor6 que existe correlacion significativa entre la
gestion turistica y la calidad de entorno urbano y natural en la Municipalidad
Provincial de Huamanga, 2019. Ademas, se obtuvo un coeficiente Rho = 0.850, el
cual es una correlacion positiva muy alta, es decir, es posible mencionar que, ante
una mejor aplicacion de las recomendaciones de la gestion turistica, se tendra una

mejora en la calidad de entorno urbano y natural en la Municipalidad Provincial de

Huamanga, 2019.



Prueba de hipdtesis especifica 2
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Ho: No existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de infraestructura en la

Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.

Hi: Existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de infraestructura en la

Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.
Nivel de significancia

a=5%=0.05

Prueba estadistica

Tabla 17

Correlacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio de infraestructura en

la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.

Gestion turistica  Calidad de

servicio de
infraestructura
Gestion Coeficiente de 1.000 0.503
turistica correlacion
Sig. (Bilateral) 0.000
Rho de N 383 383
Spearman  Calidad de Coeficiente de 0.664 1.000
servicio de correlacion
infraestructura  Sig. (Bilateral) 0.000
N 383 383

Regla de decision

p>a=5%=0.05, se acepta la hipotesis nula Ho

p <a=5% =0.05, se rechaza la hipdtesis nula Ho
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Decision
La tabla 17 se conserva un Sig. (Bilateral) de 0.000, siendo menor al nivel de
significancia del 5%, es decir, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, es por ello que se corrobor6 que existe correlacion significativa entre la
gestion turistica y la calidad de infraestructura en la Municipalidad Provincial de
Huamanga, 2019. Ademas, se obtuvo un coeficiente Rho = 0.503, el cual es una
correlacion positiva media, es decir, es posible mencionar que, ante una mejor

aplicacion de las recomendaciones la gestion turistica, se tendra una mejora en la

calidad de infraestructura en la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.
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Prueba de hipétesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio de restaurante
en la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.

Hi: Existe relacidn entre la gestion turistica y la calidad de servicio de restaurante en
la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.

Nivel de significancia

a=5%=0.05

Prueba estadistica

Tabla 18
Correlacion entre 1a gestion turistica y la calidad de servicio de restaurante en la

Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.

Gestion Calidad de
turistica servicio de
restaurante
Gestion Coeficiente de 1.000 0.228
turistica correlacion
Sig. (Bilateral) 0.000
Rho de N 383 383
Spearman  Calidad de Coeficiente de 0.617 1.000
servicio de correlacion
restaurante Sig. (Bilateral) 0.000
N 383 383

Regla de decision

p>a=5%=0.05, se acepta la hipotesis nula Ho

p <a=5% =0.05, se rechaza la hipdtesis nula Ho
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Decisién

La tabla 18 se conserva un Sig. (Bilateral) de 0.000, siendo menor al nivel de
significancia del 5%, es decir, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, es por ello que se corrobor6 que existe correlacion significativa entre la
gestion turistica y la calidad de servicio de restaurante en la Municipalidad Provincial
de Huamanga, 2019. Ademas, se obtuvo un coeficiente Rho = 0.228, el cual es una
correlacion positiva baja, es decir, es posible mencionar que, ante una mejor
aplicacion de las recomendaciones para la gestion turistica, se tendra una mejora en
la calidad de servicio de restaurante en la Municipalidad Provincial de Huamanga,

2019.



74

Prueba de hipétesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio de hospedaje
en la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.

Hi: Existe relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio de hospedaje en
la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.

Nivel de significancia

a=5%=0.05

Prueba estadistica

Tabla 19
Correlacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio de hospedaje en la

Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.

Gestion turistica  Calidad de

servicio de
hospedaje
Gestion Coeficiente de 1.000 0.645
turistica correlacion
Sig. (Bilateral) 0.000
Rho de N 383 383
Spearman  Calidad de Coeficiente de 0.670 1.000
servicio de correlacion
hospedaje Sig. (Bilateral) 0.000
N 383 383

Regla de decision

p>a=5%=0.05, se acepta la hipdtesis nula Ho

p <a=5% =0.05, se rechaza la hipdtesis nula Ho

Decisién
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La tabla 19 se conserva un Sig. (Bilateral) de 0.000, siendo menor al nivel de
significancia del 5%, es decir, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, es por ello que se corrobor6é que existe correlacion significativa entre la
gestion turistica y la calidad de servicio de hospedaje en la Municipalidad Provincial
de Huamanga, 2019. Ademas, se obtuvo un coeficiente Rho = 0.645, el cual es una
correlacion positiva muy alta, es decir, es posible mencionar que, ante una mejor
aplicacion de la gestion turistica, se tendra una mejora en la calidad de servicio de

hospedaje en la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.
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IV. DISCUSION

En la presente investigacion, con el fin de poder determinar la relacion entre la
gestion turistica y la calidad de servicio, se ha efectuado primero el desarrollo y andlisis de
los objetivos especificos, en el cual, el primero de ellos busco identificar la relacion entre la
gestion turistica y la calidad de entorno urbano y natural en la Municipalidad Provincial de
Huamanga. Para responder a este objetivo, fue necesario recorrer al analisis de diferentes
autores que conceptualicen lo que significa la variable o dimensidn, de esta manera, segin
Cayo y Arcaya (2015) la calidad del entorno engloba la belleza de los pueblos, ciudades y
demas ambientes naturales, a fin de mantener una armonia social entre los habitantes y
turistas que concurren a dichos lugares, en ese sentido, la calidad de entorno suma aspectos
tales como trato al turista, brindado por los guias de turismo, si los guias se comunican bien
con el idioma natural del visitante, la puntualidad de itinerarios, y el conocimiento amplio
de lugares turisticos tanto en la ciudad como en las areas naturales. En ese sentido, se
evidencio que existe correlacion significativa entre la gestion turistica y la calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019. Ademas, se obtuvo un coeficiente Rho

= 0.707, dichos resultados se asemejan a los obtenido por la investigaciéon de Miller (2018),



77

quien mostro que existe un grado de correlacion significativo entre la gestion turistica y la
calidad del entorno urbano y natural (Chi-cuadrado = 9.311, p = 0.000). A ello se respalda
que del 100% de personas encuestadas de la Provincia de Huamanga, el 33.2% considero
que casi nunca, el 31.2% sefialo que a veces, el 16.4% casi siempre, el 14.9% nunca y el
3.7% siempre.

Con el segundo objetivo de investigacion, se buscd encontrar la relacion entre la
gestion turistica y la calidad de infraestructura en la Municipalidad Provincial de Huamanga,
2019. Para ello, al igual que con el objetivo anterior, se procedio a definir la dimension,
teniendo de esta manera que en base a Cayo y Arcaya (2015) promueve la construccién de
lugares de venta de regalos o recuerdos (souvenir) para los turistas que suelen visitar las
ciudades, parques, centros histdricos, paisajes, entre otros, a fin de consolidar un adecuado
flujo econémico en los pobladores. En ese sentido, se evidencid que existe correlacién
significativa entre la gestion turistica y la calidad de infraestructura en la Municipalidad
Provincial de Huamanga, 2019. Ademaés, se obtuvo un coeficiente Rho = 0.503. Dichos
resultados se asemejan a los obtenidos por Miller (2018) , quien en su investigacion
evidencio que existe un grado de correlacion significativo entre la gestion turistica y la
calidad de la infraestructura (Chi-cuadrado = 19.430, p = 0.000). Ademas del 100% de
personas encuestadas de la Provincia de Huamanga, el 37.3% considero que a veces, el
33.7% sefial6 que casi nunca, el 19.8% casi siempre, el 6% nunca y el 3.1% siempre.

Con el tercer objetivo de investigacion, se busco analizar la relacion entre la gestion
turistica y la calidad de servicio de restaurante en la Municipalidad Provincial de Huamanga,
2019. Para ello, al igual que con el objetivo anterior, se procedid a definir la dimension,
teniendo de esta manera que en base a Cayo y Arcaya (2015) promueve la construccion de
lugares de venta de regalos o recuerdos para los turistas que suelen visitar las ciudades,

parques, centros historicos, paisajes, entre otros, a fin de consolidar un adecuado flujo
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economico en los pobladores. En ese sentido se evidencio que existe correlacion significativa
entre la gestion turistica y la calidad de servicio de restaurante en la Municipalidad Provincial
de Huamanga, 2019. Ademas, se obtuvo un coeficiente Rho = 0.228. Dichos resultados se
asemejan a los obtenidos por Miller (2018), quien en su tesis evidencio que existe un grado
de correlacion significativo entre la gestion turistica y la calidad de servicio de restaurante
(Chi-cuadrado = 14.107, p = 0.000),). De la misma manera, la investigacion mostr6 que del
100% de personas encuestadas de la Provincia de Huamanga, el 33.4% considerd que a
veces, el 32.6% sefiald que casi siempre, el 22.5% casi nunca, el 8.6% siempre y el 2.9%
nunca.

Con el cuarto objetivo de investigacion, se buscO determinar la relacion entre la
gestion turistica y la calidad de servicio de hospedaje en la Municipalidad Provincial de
Huamanga. Para ello, al igual que con el objetivo anterior, se procedié a definir la dimension,
teniendo de esta manera que en base a Cayo y Arcaya (2015) la limpieza de los
establecimientos es un aspecto muy importante para los turistas, asi como de la seguridad
tanto de los que se hospedan como de sus pertenencias, a fin de que el turista se encuentre
satisfecho con el lugar que se hospeda, en ese aspecto, los turistas buscan analizar el precio
del mismo, trato personal, agua caliente, seguridad, cadenas hoteleras, comodidad, limpieza,
e infraestructura del hospedaje. En ese sentido, se corrobord que existe correlacion
significativa entre la gestion turistica y la calidad de servicio de hospedaje en la
Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019. Ademas, se obtuvo un coeficiente Rho =
0.645. Dichos resultados se asemejan a los obtenidos por Miller (2018) se mostré se
evidencio que existe un grado de correlacién significativo entre la gestion turistica y la
calidad hospedaje (Chi-cuadrado = 39.141, p = 0.000). Asimismo, del 100% de personas
encuestadas de la Provincia de Huamanga, el 39.9% considerd que a veces, el 24.5% sefialo

que casi nunca, el 24% casi siempre, el 6.8% siempre y el 4.7% nunca.
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Con el objetivo general de investigacion, se buscd determinar la relacion entre la
gestion turistica y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Huamanga. Para
ello, al igual que con el objetivo anterior, se procedio a definir la dimension, teniendo de esta
manera que en base a Cayo y Arcaya (2015) la calidad de servicio es un concepto abstracto
y complejo de definir, ya que diferentes autores lo enfocan como la percepcién del cliente o
consumidor, frente a un producto o servicio ofrecido. De la misma manera Bayas &
Mendoza (2018), la gestion busca garantizar la eficiencia en la administracion de las
actividades, enfocandose en mejorar las condiciones de vida de las comunidades y el éxito
del turismo. En ese sentido se corrobord que existe correlacion significativa entre la gestion
turistica y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019.
Ademas, se obtuvo un coeficiente Rho = 0.707, dichos resultados se asemejan a los obtenidos
por Miller (2018), quien en su estudio mostro que existe un grado de correlacion significativo
entre la gestion turistica y la calidad de servicio (Chi-cuadrado = 40.741, p = 0.000),
Asimismo, del 100% de personas encuestadas de la Provincia de Huamanga, el 17.5%
considero que la municipalidad nunca contribuye con la gestion turistica, el 22.7% sefialo
que casi nunca, el 29.8% indico que a veces, el 20.1% evidencid que casi siempre, y el 9.9%
afirmé que siempre, por otra parte, el 38.6% considerd que a veces, el 27.2% sefialé que casi

siempre, el 24.8% casi nunca, el 5.2% nuncay el 4.2% siempre.
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V. CONCLUSIONES

Se logro determinar la relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Huamanga, se obtuvo un coeficiente Rho = 0.707 y Sig.
(Bilateral) de 0.000.

Se llego identificar la relacion entre la gestion turistica y la calidad de entorno urbano
y natural en la Municipalidad Provincial de Huamanga, se obtuvo un coeficiente Rho
=0.850 y Sig. (Bilateral) de 0.000.

Se logré encontrar la relacion entre la gestion turistica y la calidad de infraestructura
en la Municipalidad Provincial de Huamanga, se obtuvo un coeficiente Rho = 0.503
y Sig. (Bilateral) de 0.000.

Se llegd analizar la relacién entre la gestion turistica y la calidad de servicio de
restaurante en la Municipalidad Provincial de Huamanga, se obtuvo un coeficiente

Rho = 0.228 y Sig. (Bilateral) de 0.000.
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5.5.  Se logré determinar la relacién entre la gestion turistica y la calidad de servicio de
hospedaje en la Municipalidad Provincial de Huamanga, se obtuvo un coeficiente

Rho = 0.645 y Sig. (Bilateral) de 0.000.
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VI. RECOMENDACIONES

Luego de conocer los resultados y las conclusiones de la investigacién, se dan a

conocer las siguientes recomendaciones:

6.1.

6.2.

6.3.

Se recomienda fortalecer la gestion turistica municipal, ya que la provincia de
Huamanga tiene muchos atractivos turisticos por conocer, de la misma manera se
debe desarrollar instrumentos de planificacion para la gestion turistica a fin de
aprovechar los recursos de la zona. Asimismo, la municipalidad debe realizar la
gestion ambiental y debe orientar a las empresas publicas y privadas a que se unan a
esta buena causa, con la finalidad de cuidar el medio ambiente.

La Sub Gerencia de Cultura, Turismo y Artesania de la municipalidad debe enfocarse
en crear relaciones con el sector publico y privado, para que asi pueda obtener
recursos y convertir a la provincia de Huamanga en un destino turistico popular por
sus tradiciones y costumbres, mediante la expresion de su entorno natural, y lugares
turisticos.

Capacitar al personal vinculado con la actividad cultural, turistico y artesanal, a fin

de poder brindar una buena informacién y un buen servicio en lugares de promocion



6.4.

6.5.
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de cultura e identidad regional, mediante la mejora y establecimiento de
comercializacion de artesanias, y demas productos turisticos.

Brindar més énfasis en establecer mecanismos de control y capacitacion de
salubridad e identidad en los restaurantes, con el Unico propdsito de que se fomente
el turismo en la provincia de Huamanga.

Fomentar y mejorar los mecanismos de control y capacitacion a los gerentes de los
diferentes establecimientos de alojamiento, a fin de llegar rapidamente a los turistas

y la poblacion en general.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Titulo: “Gestion Turistica por la Municipalidad Provincial de Huamanga, 2019”

99

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Método

Problema General

¢(Como se relaciona la gestion
turistica y la calidad del servicio en
la  Municipalidad Provincial de
Huamanga, 2019?

Problemas Especificos

- ¢De qué manera se relaciona la
gestion turistica y la calidad de
entorno urbano y natural en la
Municipalidad Provincial ~ de
Huamanga, 2019?

- ¢(Como se relaciona la gestion
turistica y la calidad de
infraestructura en la Municipalidad
Provincial de Huamanga, 2019?

- ¢De qué manera se relaciona la
gestion turistica y la calidad de
servicio de restaurantes en la
Municipalidad Provincial ~ de
Huamanga, 2019?

- ¢(Como se relaciona la gestion
turistica y la calidad de servicio de
hospedajes en la Municipalidad
Provincial de Huamanga, 2019?

Objetivo General

Determinar la relacién entre la
gestion turistica y la calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial de Huamanga, 2019.

Objetivos Especificos

- Identificar la relacion entre la
gestion turistica y la calidad de
entorno urbano y natural en la
Municipalidad ~ Provincial de
Huamanga, 2019.

- Encontrar la relacién entre la
gestion turistica y la calidad de
infraestructura en la Municipalidad
Provincial de Huamanga, 2019.

- Analizar la relacién entre la
gestion turistica y la calidad de
servicio de restaurantes en la
Municipalidad ~ Provincial de
Huamanga, 2019.

- Determinar la relacion entre la
gestion turistica y la calidad de
servicio de hospedajes en la
Municipalidad  Provincial  de
Huamanga, 2019

Hipotesis general

La gestion turistica se relaciona
significativamente con la calidad
de servicio en la Municipalidad
Provincial de Huamanga 2019.

Hipotesis especificas

- Existe relacién entre la gestion
turistica y la calidad de entorno
urbano y natural en la
Municipalidad  Provincial de
Huamanga, 2019.

- Existe relacién entre la gestion
turistica y la calidad de
infraestructura en la
Municipalidad  Provincial de
Huamanga, 2019.

- Existe relacién entre la gestion
turistica y la calidad de servicio
de restaurantes en la
Municipalidad  Provincial de
Huamanga, 2019.

- Existe relacién entre la gestion
turistica y la calidad de servicio
de hospedajes en la
Municipalidad  Provincial de
Huamanga, 2019.

Variable X
Gestion Turistica

Dimensiones
Planificacion
Recursos Humanos
Turismo
Comunicacion

Variable Y
Calidad de servicio

Dimensiones
Calidad de entorno
urbano y natural
Calidad de
infraestructura
Calidad de servicio de
restaurantes
Calidad de servicio
de hospedajes

Tipo de investigacién
Bésica

Nivel de investigacion
Correlacional

Disefio de investigacion
No experimental - transversal

Poblacion
Los pobladores de la provincia
de Huamanga siendo un total de
160 566 personas entre 18 a 60
afios
Muestra
383 personas

Técnicas e instrumentos

Encuesta - Cuestionario
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario
Con el objetivo de determinar la relacion entre la gestion turistica y la calidad de servicio
por la Municipalidad Provincial de Huamanga, es por ello que solicito me otorgue unos

minutos de su tiempo para una amena encuesta:

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
GESTION TURISTICA 112 (3|45
Planificacion

1 | Participa Ud. en actividades que promueva la cultura local, tales
como folclore, festividades patronales, talleres artesanales, etc.
desarrolladas por la municipalidad.

2 | Considera importante la existencia de un inventario turistico
realizado por la municipalidad.

3 | Ud. aplica las buenas practicas ambientales (reuso de papel
impreso, reciclajes de desechos, programas de irrigacién, abono
de jardines), propuestas por la municipalidad.

Recursos humanos

4 | Participa Ud. en capacitaciones de interés turistico realizadas por
la municipalidad.

5 | ¢Estade acuerdo Ud. que el recurso humano de la municipalidad
debe estar capacitado para desarrollar iniciativas del interés
turistico

Turismo

6 | Esta de acuerdo Ud. en que debe existir una Unidad de Turismo
dentro de la municipalidad que dirija, controle y ejecute
iniciativas de interés turistico

7 | ¢Cree usted que la municipalidad desarrolla adecuadamente la
Gestidn Turistica?

Comunicacion

8 | Sabia Ud. que la Municipalidad Provincial de Huamanga
elaboro un Plan de Desarrollo Turistico Local, en el que se
plantea estrategias y objetivos en direccion a la competitividad
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de Destino Turistico y que no se ejecutd en su totalidad.
¢Considera que se debe continuar con dicho Plan?

9 | ¢Esta de acuerdo Ud. con los instrumentos de comunicacion y
promocidn (tripticos, videos, reportajes, afiches, portal turistico,
entre otros), realizado por la municipalidad?

CALIDAD DE SERVICIOS
Calidad de entorno y natural

10 | Considera que la calidad del entorno urbano cumple con las
expectativas de los turistas que visitan el centro de la ciudad de
Huamanga.

11 | La municipalidad vela por la calidad del entorno natural cumple
con las expectativas de los turistas.

Calidad de infraestructura

12 | La municipalidad promueve la venta de artesania a los turistas
de la ciudad de Huamanga.

13 | La calidad de los eventos culturales promueve la identidad
cultural.

Calidad de los restaurantes

14 | Los restaurantes ofrecen variedad a disposicion de un equipo y
mobiliario de calidad.

15 | La limpieza suele ser una caracteristica propia de los
restaurantes de la ciudad de Huamanga.

16 | El trato del personal del restaurante es adecuado

Calidad del servicio de hospedajes

17 | Considera que la municipalidad vela por los hospedajes y la
calidad servicio de desayuno, almuerzo y cena.

18 | La municipalidad vela por los hospedajes y la calidad servicio
de desayuno, almuerzo y cena.

19 | En los hospedajes se vela por la calidad en la atencion del

publico.
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Anexo 3. Base de datos

CALIDAD DE SERVICIO DE DESTINO

D4

D3

D2

D1

-

GESTION TURISTICA

D4

D3

D2

D1

P1|P2| P3 |P4| P5 |P6| P7 P8 | P9 |P10|P11|P12 |P13|P14|P15|P16|P17|P18|P19
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Anexo 4. Evidencia de similitud digital

“GESTION TURISTICA'Y CALIDAD
DE SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE HUAMANGA, 2019"

por Faima Huaytalla Quispe

Fecha de entrega: 02-nov-2021 05:49p.m. (UTC-0S00)

Identificador de la entrega: 1691415885

Mombre del archivo: 02-11-2021 _tesis_Fatima_de Muamanga_1.dacx (1.13M)
Total de palabras: 24561
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“GESTION TURISTICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAMANGA, 2019”

INFORMIE DIE QRIGINALIDAD

25« 24y 3

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET PUBLICACIONES

13%

TRABAJOS DEL

ESTUDIAMNTE

FUENTES FRIMARIAS

repositorio.upci.edu.pe

Fuente de Intarmeat

104

]

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Intermet

5%

]

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

Ay,

repositorio.unajma.edu.pe
Fuente de Intermet { 1 %
repositorio.uladech.edu.pe 4
Fuente de Intermet { %
H es.scribd.com {*‘
Fuente de Intermet %
Submitted to Universidad Ricardo Palma {_,:-'
- Trabajo del estudiante %
repositorio.upt.edu.pe 4
Fuente de Intermet { %

repositorio.usil.edu.pe

Fuente de Intermet



115

<%

SO reese <Ts%
P <Tw
oo s edupe <Tw
mﬂﬂz{ntelc:}nsulting.cn}m < "
D <1s%
MM Submitted to Universidad 5an Ignacio de < %

Loyola

Trabajo del espudianie
e <Tw
e <Tw
18 mﬁﬁainsayﬂs.mm < "
] eoosioriounep edue <Tw
20 cumbrepuebloscop20.org

Fuente de Intermet
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#
<l%
21 repositorio.uwiener.edu.pe {_,:*'
= Fuenie de Intermeat %
. www.concytec.gob.pe /
Fuente de Intarmet { %
Submitted to Universidad Alas Peruanas < 4
il Trabajo del estudiante %
N alexasmal.wordpress.com 4
24 Fuente de Intarmet {: %
P} revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe {_,:"
_ Fu=nte de Int2rmet %
B Submitted to Institucion Universitaria Digital 4
26 o <l%
de Antioguia
Trabajo ded estudianie
27 Submitted to Universidad Continental < 4
- Trabajo del estudiante %
www.scribd.com 4
EB Fuente de Intarmet {: %
Y Submitted to Universidad Nacional Hermilio < %
Valdizan
Trabajo del estudiants
. repositorio.unsaac.edu.pe
Fu=nte de Int2rmet {: 1 %
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N www.munihuamanga.gob.pe
Fuente de [ntarmsat g g p {: 1 %
Submitted to Universidad Peruana de {'l
S . %
Ciencias e Informatica
Trabajo del estudiante
dspace.unitru.edu.pe 4
Fuente de Intermsat { %
repositorio.autonoma.edu.pe {*"
Fuente de Intarmsat %
uvadoc.uva.es '
Fuente de Intermsat {: %
W www.istas.net 4
ED Fuente de Intarmsat { %
. www.munimoyobamba.gob.pe 4
Fuernte de Intermat { %
repositorio.uandina.edu.pe 4
Fuente de Intarmsat { %
N www.laneta.apc.org /
3:'? Fuernte de Intermat { %
Submitted to Universidad Nacional Mayor de {-’ %
San Marcos
Tr.abaju del espudiante
documentop.com
Fuente de Intermet {: 1 %




pelayo.com

Fuenie de Intermet

=

repositorio.unamba.edu.pe

Fuente de |ntarmet

I
w

repositorio.unsch.edu.pe

Fuente de Intermsst

Excluir citas A i Excluir coincidencias

Excluir bitdliografla Activa

< 10 whards
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Anexo 5. Autorizacion de publicacion en repositorio

5 (UNIVERSIDAD
¢ P ERUANA DE

_CIENCIAS E

I NFORMATICA

La Universidad del futuro, hoy

FORMULARIODEAUTORIZACION PARALAPUBLICACIONDE TRABAJODE

INVESTIGACION OTESIS
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR
ApellidosyNombres: HUAgTAlLA ’Duss‘oc— EATs mA

DNl M4Fu 9L €9 Correoelectrénico:__ M3lene £28 @HoTmasl. Com
Domicilio:_AN - PRI AQENALES 4ol San soAd 8aLTssSTA  — AYACOLR D
Teléfono fijo: Teléfonocelular:_93S 370 SWY

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO o TESIS

Facultad/Escuela: CTen (IAS EmppeSarsales 4 DE NE60CLo6

Tipo:TrabajodelnvestigaciénBachiller( ) Tesis (X)
Titulo del Trabajo de Investigacidn / Tesis:

¢
GESTSON TURISTE(A por LA Mons czpaliNRD /Jff'ab’rnc1AL D¢
Hvamanea 2019 77

3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Titulo (¥ Mg( ) Dr() PhD()
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION LECTRONICA

Por |a presente declaro que el (trabajo/tesis) Tesss indicadaenelitem 2 es de miautorfa

y exclusiva titularidad, ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencia e Informética para publicarla
version electrénica en su Repositorio Institucional (http://repositorio.upci.edu.pe), segin lo estipulado en el
Decretolegislativo822, LeysobreDerechodeAutor, Art 23y Art. 33.

Autorizo la publicacion de mi tesis (marque con una X):
() Si, autorizo el depésito y publicacidn total.
{ ) Noautorizo eldepdsito ni su publicacidn.

Zomo constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima,a los 2% dfas
lel mesde mac de 2018.

W

Firma




