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5. RESUMEN Y ABSTRACT

RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, determinar las caracteristicas
de la gestidn de calidad y plan de mejora a traveés del marketing, para las agencias de
viaje en el cercado de Trujillo, 2019, con el propdsito de resolver el problema
encontrado ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y plan
de mejora a traves del marketing, en las micro y pequefias empresas del rubro, agencias
de viaje en el cercado de Trujillo, 2019? La investigacion fue cuantitativa, transversal,
retrospectivo y descriptivo, disefio no experimental. Se utilizé una poblacion y muestra
de 05 micro y pequefias empresas, se utilizd la técnica de la encuesta y se aplicd un
cuestionario de 25 preguntas con las variables, gestion de calidad y marketing,
obteniéndose resultados importantes, 40% de las empresas aplican politicas de calidad,
40% cuentan con Manual de Organizacion y Funciones (MOF), 40% aplican circulos
de calidad, 40% conocen protocolos de atencién del servicio, 40% toman en cuenta la
calidad de servicios al elaborar los paquetes turisticos, 20% aplica incentivos para
clientes continuos y menos del 50% aplican estrategias de promocion; por lo que se
pudo concluir que la gran mayoria de Mypes, rubro agencias de viaje, en el cercado de
Trujillo, 2019 no vienen aplicando la gestion de calidad y el marketing, siendo
necesario proponer un plan de mejora, a fin de lograr y mejorar gestion de calidad y

satisfaccion de los clientes.

Palabras claves: agencias de viaje, gestion de calidad, marketing, Mypes, plan de

mejora.
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ABSTRACT

The general objective of the research work was to determine the characteristics of the
quality management and improvement plan through marketing, for the travel agencies
in the Trujillo fence, 2019, in order to solve the problem found. the main characteristics
of the quality management and improvement plan through marketing, in the micro and
small companies of the field, travel agencies in the enclosure of Trujillo, 2019? The
research was quantitative, cross-sectional, retrospective and descriptive, non-
experimental design. A population and sample of 05 micro and small companies was
used, the survey technique was used and a questionnaire of 25 questions was applied
with the variables, quality management and marketing, obtaining important results,
40% of the companies apply policies of quality, 40% have an Organization and
Functions Manual (MOF), 40% apply quality circles, 40% know service attention
protocols, 40% take into account the quality of services when preparing tourist
packages, 20% apply incentives for continuous clients and less than 50% apply
promotional strategies; therefore, it could be concluded that the vast majority of
Mypes, travel agencies, in the enclosure of Trujillo, 2019 are not applying quality
management and marketing, being necessary to propose an improvement plan, in order

to achieve and improve quality management and customer satisfaction.

Keywords: travel agencies, quality management, marketing, Mypes, improvement

plan
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I. INTRODUCTION

Una agencia de viajes, para que cumpla con sus objetivos de calidad, necesita
establecer una filosofia de calidad que propicie crear una nueva cultura de gestion, con
la finalidad de mantener un liderazgo en el mercado, desarrollar al personal para un

trabajo en equipo, seleccionar a los proveedores y tener un enfoque al cliente.

Uno de los problemas de la gestion de calidad en el sector servicios, es la falta
de parametros universalmente establecidos y que sean tangibles. La percepcion de
gestién de calidad en las empresas de servicio, es totalmente subjetiva y, en concreto,
en las agencias de viaje uno de los principales problemas es que, es dificil, controlar

la calidad de los proveedores que suministran los servicios.

Una agencia de viajes dentro de sus funciones y actividades propias, realiza
gestiones para asegurar y garantizar la calidad; por lo que debe tener plasmadas y
vigentes los esquemas que coadyuven a alcanzar los objetivos de calidad, dirigidos a
asegurar la satisfaccién de las necesidades del cliente, mediante estrategias de

marketing.

Organizacién Mundial del Turismo-OMT (2019) el turismo internacional sigue
adelantando a la economia mundial, impulsadas por una economia mundial
relativamente fuerte, una creciente clase media en las economias emergentes, avances
tecnoldgicos, nuevos modelos de negocio, unos costos de viaje asequibles y la
simplificacion del régimen de visados, las llegadas de turistas internacionales

crecieron un 5% en 2018 hasta alcanzar la cota de los 1,400 millones.

Esta cifra se ha alcanzado dos afios antes de lo que la OMT habia previsto. Al

mismo tiempo, los ingresos por exportaciones generados por el turismo, aumentaron



hasta los 1,7 billones de dolares de los EE. UU; lo que convierte al sector, en una
verdadera locomotora mundial de crecimiento econémico y desarrollo, que impulsa la
creacion de mas y mejores puestos de trabajo y sirve de catalizador de la innovacion y
el emprendimiento. En resumen, el turismo estd ayudando a mejorar la vida de
millones de personas y a transformar comunidades enteras. El crecimiento de las
llegadas de turistas internacionales y de los ingresos, sigue adelantando al de la
economia mundial y tanto las economias emergentes como las avanzadas, se estan
beneficiando del aumento de los ingresos del turismo. Por séptimo afio consecutivo las
exportaciones turisticas, crecieron mas de prisa que las exportaciones de mercancias;
lo cual redujo en muchos paises el déficit comercial. Este crecimiento conlleva una
mayor responsabilidad a la hora de garantizar una gestion efectiva, de los destinos que
minimice cualquier efecto adverso del turismo. Gestionar el turismo de manera
sostenible y en beneficio de todos, es hoy méas importante que nunca. Necesitamos
crecer mas en valor y no solo en volumen. La digitalizacion, la innovacion, una mayor
accesibilidad y ciertos cambios sociales, seguirdn moldeando el sector y tanto los
destinos como las empresas tendran que adaptarse, para seguir siendo competitivos a
la vez que hacen que el turismo contribuya a alcanzar los objetivos de desarrollo

sostenible, y a construir un futuro mejor para todos.

Lavado (2016) en la actualidad, el Peru esta liderando el crecimiento del sector
turismo en América Latina, muchos expertos internacionales coinciden en sefialar que
el Per, como destino turistico “esta de moda”; por tal motivo las agencias de viaje
ocupan un sitio indispensable en el desarrollo de dicho sector, ya que son una de las
principales promotoras del turismo, al manejar flujos constantes de pasajeros a nivel

nacional e internacional. Las agencias de viaje se clasifican: en agencias de viaje y



turismo minorista, operador de turismo y agencias de viaje y turismo mayorista. Segun
el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), en el afio 2015 arribaron
1.859,072 turistas nacionales a la ciudad de Trujillo. Lo que los turistas toman en
cuenta primero antes de elegir una agencia de viaje, son las condiciones que ofrece la
empresa sobre su servicio, la calidad del trabajo, garantias y el cumplimiento de todo

lo pasado.

Existen un total de 162 agencias de viaje en los distritos y provincias que se
mencionan a continuacion: Trujillo, Huanchaco, Victor Larco, EI Porvenir, La
Esperanza, Simbal, Pacasmayo, Otuzco, Chepén, Sanchez Carrion, registradas en la
Gerencia de Comercio Exterior y Turismo (GERCETUR) y actualizadas al 30 de
Septiembre de 2016 , en su mayoria las agencias de viaje, se sitian en el centro
historico de Trujillo, donde existen 80 agencias de viaje y turismo, de las cuéles son
mayoristas (0), minoristas (57) y tour operadores (23), donde, porque existe una mayor
afluencia de turistas nacionales y extranjeros, pero al haber mayor competencia las
agencias recurren a contratar “jaladores” para buscar clientes en la via piblica y plaza
de armas; es por eso que los usuarios se quejan, porque se sienten abrumados por las
agencias y aparte no cumplen lo ofrecido por los jaladores; entonces el problema
principal radica aqui, en la calidad de servicio que ofrecen y la poca satisfaccion de las
necesidades de los clientes, muchas veces se encuentra una falta de profesionalidad y
escasa atencion en la prestacion del servicio; puesto que a algunas de ellas solo les
interesa las ganancias econdémicas y no el bienestar del turista, en la calidad de servicio
que pueden ofrecer y la percepcion que lleguen a tener de Trujillo como destino

turistico. Es por esta razon que se ha decidido hacer dicha investigacion para describir



la calidad de servicio, que brindan las agencias de viaje del centro historico de nuestra

ciudad para los turistas nacionales.

Miranda (2018), indica que una de las causas de los problemas comerciales de
las agencias de viaje, se puede explicar en su excesivo enfoque de procesos y
operaciones, lo cual las lleva a descuidar con frecuencia la experiencia del usuario, que
inicia desde el contacto telefénico fisico u online. Craso error en un sector profesional
que ensalza, desde la academia y en las numerosas capacitaciones de mayoristas, la

interaccion humana y la generacion de experiencias positivas como core business.

Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial-IEDEP (2018), en la préactica
es dificil medir el turismo, pues no figura como actividad econémica en la contabilidad
nacional; sino que es transversal a una serie de actividades econémicas como
hospedaje, servicios, transporte, entre otros. Segun estimaciones del IEDEP de la
Camara de Comercio de Lima, el turismo representa cerca del 3.3% del Producto Bruto
Interno (PBI) y genera 1,1 millones de empleos directos e indirectos. Las actividades
econdémicas que atienden al turismo son: alojamiento, restaurantes, servicios
financieros, entretenimiento, transportes y agencias de viaje, entre otros. Asi, el
turismo tiene el potencial de generar riqueza y oportunidades de empleo en diversas
industrias dentro y fuera de Lima. A pesar de sus grandes riquezas naturales y
culturales-que incluyen una maravilla del mundo como Machu Picchu y una nueva
maravilla de la naturaleza (selvay rio Amazonas), el Per( no esta dentro de los grandes
del sector. Por el contrario, solo recibe el 0,3% del turismo mundial, y el 3,5% del
turismo en Latinoamérica. El sector turismo se habria desacelerado por sexto afio
consecutivo pasando de un crecimiento de 11,0% en el 2011 a 1,4% en el 2017,

viéndose arrastrado por la actividad alojamiento y restaurantes, que representa



alrededor del 95% del sector, genera el turismo, tomando en cuenta la metodologia
recomendada por la OMT; es decir, agrupando ingresos por viajes y transporte por
pasajeros, muestra que durante el 2017 ingresaron US$ 4,573 millones, un crecimiento
de 6,3% respecto al 2016 y un acumulado de 48,8% en los Gltimos cinco afios. Las
divisas obtenidas representan aproximadamente 2% del PBI y 7% de las reservas
internacionales. Aunque solo el 25% del total de turistas, corresponde a los que
provienen del extranjero, se estima que su gasto alcanza en promedio US$1,000 por
viaje, siete veces mas que el gasto realizado por un turista interno, segin Banco
Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA)-Research conforme a las cifras del MINCETUR,
el turismo receptivo se concentra en Lima y Cusco, con un promedio de 20.000 a
20.500 turistas extranjeros por dia, seguido de Arequipa y Puno con un rango de entre
9.000 y 20,000, mientras Tacna, Loreto, Icay Piura tienen en promedio entre 1.500 y
9.000 turistas. Para el IEDEP, es interesante resaltar las diferencias entre las regiones
con mas pernoctacion de extranjeros, y aquellas con mas pernoctaciones de nacionales
y regiones, como La Libertad, San Martin, Junin, Ancash y Lambayeque, se
encuentran entre las mas visitadas por nacionales, pero no destacan por el momento,
como destinos muy comerciales para el mercado extranjero. Su atractivo para
nacionales es un indicador de un gran potencial turistico, que no ha sido explotado
para extranjeros; por lo tanto, deben realizarse mayores y mejores acciones, para
promocionar internacionalmente los destinos culturales y naturales de dichas regiones,
como por ejemplo en Trujillo, Tarapoto, La Merced, Tarma, Huaraz, Lambayeque y
Chiclayo, entre otros. Mejorar servicios de transportes y aliviar el transito vehicular,
son menesteres imperantes para los gobiernos regionales y locales. Muchos turistas,

especialmente extranjeros, no tienen la oportunidad de viajar en automaovil; por lo que



un sistema de transporte eficiente, es basico para incrementar el atractivo turistico de
nuestras ciudades. La congestion vehicular ademas de ser una experiencia estresante,
sustrae tiempo de la agenda del turista, quien podria haberlo empleado para visitar mas
atractivos turisticos. Otra problemética que impide el desarrollo de la industria
turistica, es su alta informalidad y productividad. Segun el IEDEP, mas del 80% del
empleo en el sector es informal. Para la Camara Nacional de Turismo (CANATUR),
el 87.2% de los hospedajes registrados en el MINCETUR, 60.7% de las agencias de
viaje y 98.3% de los restaurantes son informales. Finalmente, a estas recomendaciones
se le suman la necesidad de mejora en la seguridad y en la infraestructura terrestre y
portuaria; pues fueron las principales desventajas identificadas por “The Travel &

Tuourism Competitiveness Report 2017” del Foro Econémico Mundial.

La Torre (2020). “La oferta turistica e incidencia en el turismo social en la
ciudad de Trujillo - Perui”, en el caso los operadores de servicios de la ciudad de
Trujillo, realizan un limitado trabajo para contribuir en el turismo social, por medio de
algin estimulo de propuestas turisticas con precios econémicos, pero con las
condiciones necesarias para el disfrute de los recorridos turisticos, porque en
numerosos casos, se vincula al turismo social como un turismo de mala calidad,
destinado a personas con baja capacidad de pago; por ende poco deseables o poco
atractivo para las empresas turisticas locales, como un segmento interesante para la
obtencion de beneficios economicos; en tanto gran parte de los interesados en optar
por viajes a costos bajos, resuelve en forma no comercial sus deseos de viajar, tanto
por carencia de ingresos para acudir a una agencia de viajes y por no conocer las
ofertas, para realizar algun viaje a costos reducidos. Ademas, que ninguna agencia de

viajes, estd obligada ni incentivada por el sector publico a contar con paquetes



especificos, dirigidos a las poblaciones vulnerables. Sin embargo, a nivel internacional
el turismo social ya tiene una vision mas centrada, en las condiciones sociales que en
las econdmicas; porque puede contribuir a la construccion o recuperacion de los
destinos turisticos, bajo criterios de sostenibilidad social medioambiental y econémica.
Por lo cual el turismo social, es un medio de sostenibilidad para diversos paises, y se
ha convertido en un importante tema de investigacion, que viene siendo realizada por
personas e instituciones interesadas en mostrar de manera clara y objetiva, lo que

realmente significa el turismo social.

En la ciudad de Trujillo, existen alrededor de 209 agencias de viaje de turismo
debidamente formalizadas, con 04 modalidades de turismo como: de aventura (08),
ecoturismo (122), rural (08), historico cultural (207) y ecolégico (44) con 03 tipos de

turismo: receptivo (205), emisor (08) e interno (173) MINCETUR.

Sin embargo, se busca revertir el 70% de informalidad, de los prestadores de
servicios turisticos en toda la region de La Libertad. El gobierno regional, a traves de
su GERCETUR, viene articulando esfuerzos con diferentes entidades publica y
privadas, para revertir este porcentaje que afecta al desarrollo econémico, de la region
y a los turistas, quienes no pueden disfrutar, de un servicio de calidad; por lo que se ha
venido capacitando a los duefios de negocios turisticos (hoteles, restaurantes, agencias
de viaje entre otros) en el cumplimiento de las normas establecidas, para brindar un
servicio 6ptimo, asi como el de generar una sensibilidad turistica, para el cuidado del

patrimonio y el buen trato a los visitantes.

Otro tema importante como parte del problema, que vienen atravesando las

agencias de viaje, en la ciudad de Trujillo y a nivel nacional, son las estafas a los



turistas, donde los afectados ya han hecho conocer, al Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) tal
situacion, evidenciando las malas précticas de estas empresas; los cuales convencen a
las personas ofreciendo descuentos, premios y el pago de una membresia,
programando su Viaje, en tres a cuatro meses después de la firma, del supuesto
“contrato”, dandose con la mala sorpresa las victimas, que, al llegar la fecha de su
viaje, estas empresas desaparecen 0 no cumplen con lo acordado; por lo que se vienen

iniciando los debidos procesos de investigacion ante los érganos competentes.

Otro aspecto fundamental en dichas empresas, es que carecen de politicas de
calidad, empezando de sus gerentes y directivos, asi como la falta de una estructura
organizacional que delimite sus principios técnicos y funcionales, la falta de un trabajo
en equipo en su personal y la elaboracion de procesos claves, imposibilitan contar con
una gestion de calidad que permita gerenciarlas y a su vez permitan satisfacer las

necesidades del cliente.

Cabe precisar, ademas, que la falta de un plan de mejora a través del marketing,
dificulta a estas empresas a conseguir los resultados esperados que los posicione en el

mercado y que les permita competir a nivel nacional.

En tal sentido, se desarroll6 un trabajo de investigacion, que permitié
identificar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro
agencias de viaje, en el cercado de Trujillo, 2019, obteniéndose los principales
resultados: el 40% de las empresas aplican politicas de calidad, el 40% cuentan con
Manual de Organizacion y Funciones (MOF), 40% aplica circulos de calidad, 40%

conocen protocolos de atencion del servicio, 40% toman en cuenta la calidad del



servicio al elaborar los paquetes turisticos, 20% aplica incentivos para clientes
continuos y menos del 50% aplican estrategias de promocion; por lo que se pudo
concluir, que la gran mayoria de las micro y pequefias empresas, no vienen aplicando
la gestion de calidad y el marketing, siendo necesario proponer un plan de mejora, a

fin de lograr mejorar la gestion y la satisfaccion de los clientes.

Es por ello, que este trabajo, plantea el siguiente problema a investigar.

¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y plan de
mejora a través del marketing, en las micro y pequefias empresas del rubro agencias

de viaje, en el cercado de Trujillo, 2019?

A su vez, tomando en cuenta la linea de investigacion y el problema antes

propuesto, se plantea los siguientes objetivos:
Objetivo general

Determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad y plan de
mejora a través del marketing, en las micro y pequefias empresas del rubro, agencias

de viaje, en el cercado de Trujillo, 2019.

Objetivos Especificos:

OEL1. Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro, agencias de viaje, en el cercado de Trujillo,

2019.

OE2. Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias

empresas del rubro, agencias de viaje, en el cercado de Trujillo, 2019.



OE3. Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del rubro agencias de viaje, en el cercado de Trujillo, 2019.

OEA4. Determinar las principales caracteristicas del marketing en las micro y

pequefias empresas del rubro, agencias de viaje, en el cercado de Trujillo, 2019.

OES. Elaborar una propuesta o plan de mejora, en funcion de los resultados

obtenidos en el trabajo de investigacion.

Esta investigacion se justifica en los siguientes aspectos:

Porque este estudio de investigacién, permitira generar reflexion y debate
academico sobre el conocimiento existente, confrontar teorias, contrastar resultados y
hacer epistemologia del conocimiento existente, cuyos resultados podran incorporarse
como conocimiento en las ciencias de Administracion, ya que este estudio propone
un plan de mejora, a través del marketing, que contribuya a mejorar los niveles de la

gestion de calidad en las empresas de agencias de viaje, en el cercado de Trujillo,2019.

Se justifica este proyecto de investigacion por ser el punto de partida para otras
investigaciones, del uso adecuado que ayuden al desarrollo de herramientas del
marketing, en las micro y pequefias empresas del rubro agencias de viaje, y el impacto

gue causan en los clientes y su competencia.

Asi mismo este trabajo de investigacion, propone una nueva estrategia para
generar conocimiento valido y confiable. Se establecio un cuestionario que servira de
instrumento, para ser empleado por otras investigaciones posteriores. Los resultados

obtenidos permitieron explicar la validez del cuestionario.
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), sostienen que es necesario justificar,
las razones que motivan el estudio. La mayoria de las investigaciones se efecttian con
un propésito definido, no se hacen simplemente por capricho de una persona, y ese

proposito debe ser lo suficientemente fuerte para que se justifique la realizacion.
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II. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacional

Morales y Camparia (2016), en su tesis “Propuesta de un modelo de gestion
con el enfoque del diamante de la excelencia organizacional para el mejoramiento de
los servicios de turismo receptivo de la Agencia de viajes Quitomunditour Cia. Ltda.
De la ciudad de Quito en el afio 2015 ”, la investigacion se llevo a cabo con el objetivo
de disefiar, el modelo de gestidn para las empresas Quitomunditour Cia. Ltda.-con el
enfoque del diamante organizacional, para la mejora continua de la empresa que
permita tener, un enfoque hacia el turismo receptivo. Los resultados fueron: el 69% de
los clientes prefiere servicio todo incluido, es decir aquellos que cuentan con todos los
servicios en el paquete. El 20% prefiere paguetes parcialmente incluidos, en los cuales
tenga cierta libertad en servicios y el 11% prefiere contratar de manera directa. Se
observa una tendencia importante hacia “Todo incluido” siendo un mecanismo que
debe considerarse en la oferta a realizarse. El diagndstico situacional evidencia
problemas de liquidez en la empresa, debido al decrecimiento de las ventas. Esto se
debe a una empresa en un mercado que estd decreciendo. Por ello las estrategias
propuestas buscan ampliar la linea de negocios, generando actividades de mayor
enfoque en los turistas que llegan al pais, aprovechando las camparias que el Estado

ha iniciado.

Por tal motivo, se tomo en consideracion este trabajo de investigacién, ya que
el mejoramiento del servicio respecto a las agencias de viaje Quitomunditour Cia.

Ltda. De la ciudad de Quito en el afio 2015, se relaciond con las variables: gestion de
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la calidad y marketing, que se pretende caracterizar en las agencias de viaje del cercado

de Trujillo, 20109.

Lambogglia, J. (2014), en su tesis “Analisis del turismo y su importancia en el
crecimiento econémico en América Latina: El caso del Ecuador ”, el cual presenta un
andlisis del sector turistico y sus determinantes, y como este sector influye en el
crecimiento, en la economia de los paises latinoamericanos, haciendo énfasis en el
estudio del caso ecuatoriano, mediante el cual se pretende resaltar la incidencia
potencial que, esta industria podria tener en el desarrollo y crecimiento econémico del
pais. El trabajo inicia con un repaso breve sobre las teorias de crecimiento, para luego
detenerse en una revisién mas profunda, acerca de los diferentes mecanismos a través
de los cuales, el turismo puede influir en el crecimiento econémico y cuales serian los
factores que influyen a su vez en el turismo. Posteriormente, este trabajo presenta una
revision de algunos estudios empiricos, realizados con el fin de comprender el
comportamiento del sector turistico, dentro de la economia y su impacto en el
crecimiento econémico, los cuales refuerzan el marco tedrico presentado y sirven de
base para el planteamiento de los modelos, que se utilizan en la realizacion del presente
estudio, los cuales se estiman a través de una metodologia de datos de panel, aplicando
el método de minimos cuadrados con variables dummy cruzadas, para obtener
resultados mas detallados y evidencia el comportamiento de las variables a nivel de
cada pais. El planteamiento del estudio presenta dos fases. La primera de estas propone
tres modelos que buscan entender la importancia del sector turismo; como influye el
crecimiento del turismo en el crecimiento econdmico de América Latina; y, como
influyen los recursos generados por el turismo de cada pais en su propio crecimiento

econémico. En la segunda parte del estudio pretender detectar los factores
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determinantes del turismo en los paises latinoamericanos; y en especial el caso
ecuatoriano. Finalmente se presentan los resultados obtenidos los cuales permiten
contrastar las hipotesis planteadas y sacar conclusiones positivas respecto de las

politicas adoptadas por los gobiernos, principalmente el ecuatoriano.

En tal sentido, se tomo en consideracion esta tesis como un antecedente, a fin
de contar con un panorama general del comportamiento del turista y su importancia,
en el crecimiento econdmico en América Latina, pudiendo concluir que el indice de
desarrollo humano, la infraestructura, la apertura comercial y los precios ofertados,
son factores determinantes del turismo en Latinoamérica, elementos que tienen

relacion con nuestras variables de estudio (gestion de calidad y marketing).

Rodriguez y Salazar (2016), en su tesis “Plan de Marketing para la Agencia de
Turismo y Colombiam Traveling Tours” el cual tuvo como objetivo, disefiar el Plan
de Mercadeo para la comercializacién de planes de Turismo de Naturaleza, Aventura
y _rural en la ciudad de Bogota de la empresa turistica COLOMBIAN TRAVELING
TOURS. La presente investigacion, permitié conocer preferencias y gustos de los
consumidores que conforman el publico objetivo y, de ese modo tener argumentos que
nos ayudaran a disefiar un portafolio de acuerdo a dichas preferencias y gustos, es
decir, unos paquetes que satisfagan dichas preferencias y gustos. De igual manera
determinar la factibilidad de la creacion de una empresa de Turismo, con una
plataforma virtual de reserva y pagos en Linea, debido principalmente por los
resultados arrojados en las preguntas relacionadas a este tema, el publico objetivo
afirmé que se siente seguro de realizar transacciones por internet, al momento de hacer
compras de paquetes turisticos por la Web. Finalmente nos ayud6 a determinar la

viabilidad de crear la empresa de turismo con paquetes de Naturaleza Aventuray Rural
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cerca de Bogota ya que conocemos, que si hay un gran porcentaje que realiza este tipo
de turismo como también se conoce, cuanto estarian dispuesto a pagar por uno de estos

paquetes y la frecuencia que lo realizarian.

Se tomd en consideracidn esta tesis como un antecedente, a fin de conocer la
calidad del servicio y compra de paquetes turisticos via web, el cual se relaciona con

la gestion de calidad y marketing digital.

2.1.2. Nacional

Salazar, N. (2017), en su trabajo de titulacion como requisito para optar el
grado de licenciado en hoteleria y turismo, presenta su tesis “Plan de Marketing
Turistico para la parroquia Balsa Pamba, Canton San Miguel Provincia de Bolivar”,
teniendo como objetivo disefio del plan en marketing turistico de la parroguia Balsa
Pamba, a fin de incrementar visitas. Los resultados fueron: que el 71% de los
encuestados, desconocen de los sitios turisticos y el 29% si tienen conocimiento. Asi
mismo los visitantes al elegir un sitio turistico, lo que analizan es la biodiversidad 32%,
calidad de servicio 22%, disponibilidad de transporte 21%. Se concluye la
investigacion, que los turistas manifiestan estar interesados en conocer y saber mas
acerca de la parroquia Balsa Pamba; por cuanto, a través de la propuesta del plan de
marketing turistico para Balsa Pamba, se pudo determinar los medios que seran

utilizados para marketear los atractivos turisticos que posee el destino.

Se tomo en consideracion esta tesis como un antecedente, ya que presenta
informacion relacionado con la calidad de servicios y disponibilidad de transporte,
factores que se relaciono con la gestion de calidad y el marketing (marketing Mix,

plaza).
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Zevallos, M. (2017), en su tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad con
el uso de las estrategias de marketing en la micro y pequefias empresas del sector
servicio-rubro agencias de viaje, distrito de Tarapoto, Tarapoto, 2017 ”, tuvo como
objetivo general determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con
el uso en estrategia de marketing, en las micro y pequefias empresas del sector servicio-
rubro agencias de viaje, distrito de Tarapoto, Tarapoto, 2017. La investigacion fue
cuantitativa-descriptiva, disefio no experimental, para el recojo de la informacion
utiliz6 una poblacion muestral de 17 micro y pequefias empresas, a quienes se les
aplicd un cuestionario de 21 preguntas cerradas a través de la técnica de la encuesta,
obteniéndose resultados: 76% son de género masculino. 53% de los representantes
tienen educacién superior no universitaria. 64% de las empresas son dirigidas por sus
propios duefios. 53% de las empresas tienen un minimo de 7 afios de experiencia en
el rubro. 82 % de las empresas son formales. 100% se cre6 para generar ganancias.
82% tienen de 1 a 3 trabajadores. La mayoria de los representantes de las empresas,
no conocen el término gestion de calidad, como tampoco no conocen las estrategias de
marketing que aplican. Se concluye que las micro y pequefias empresas no han
adoptado los instrumentos de gestién de calidad, como una herramienta muy
importante en su negocio y no la consideran como una buena inversion y para hacer la
diferenciacion en el mercado, es necesario implementar constantemente técnicas de
calidad, que nos permitan desarrollar una buena conduccion en la organizacion y lograr

que el cliente y el personal se identifique con la empresa.

En tal sentido, se tomd en cuenta esta tesis, dado que tiene relacion significativa
con las variables del trabajo de investigacion: gestion de calidad y plan de mejora a

través del marketing; toda vez que Zevallos (2017), presento un estudio referente a
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“Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las estrategias de marketing
en las micro y pequefias empresas del sector servicio-Rubro agencias de viaje, Distrito

de Tarapoto, Tarapoto 2017

Moreno, B. (2018), en su tesis “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente,
en las Mypes de sector servicios agencias de viaje distrito de Calleria, afio 2018, el
cual presenta como objetivo de la investigacion, determinar la Gestion bajo el enfoque
de atencidn al cliente en las Mypes del sector servicios, agencias de viaje, distrito de
Calleria, afio 2018. Se desarrolld6 bajo la metodologia de investigacion de tipo
cuantitativo nivel descriptivo, de disefio no experimental, descriptivo, transversal y
correlacional. Mediante un cuestionario estructurado de 19 preguntas a través de la
técnica de encuesta, se obtuvo los siguientes resultados: Edad: el 50% estan
representados por emprendedores jovenes-adultos de “29 a 39 afios”: en su mayoria
predomina el sexo femenino 66,7%; en formacion académica destaca “técnica” 75,0%;
y “universitaria” 25,0%. De la empresa: La mayoria (58.3%) de las Mypes del sector
servicios, agencias de viaje tienen a su servicio de “1 a 4 colaboradores”; 58,3%
promueve la gestion de calidad; 41,7% cumple el objetivo que tiene la mision, vision
y valores de su empresa; 66.7% de las gerencias comprende las necesidades del cliente.
De la atencion al cliente: el 75,0% de las gerencias se involucra en generar una
experiencia agradable de atencion al cliente; el 66,7% invirtio en aplicaciones
informaticas para la satisfaccion del cliente. Un hallazgo es que 66,7% no atienden las
sugerencias y reclamos de los clientes; 75,0% no cuenta con un servicio de post venta.
Finalmente, las agencias de viaje del distrito de Calleria utilizan las “redes sociales”

como un medio de comunicacion para llegar al cliente.
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Se tomo en cuenta esta tesis, toda vez que vincula el enfoque de atencion al
cliente con el marketing, temas que fueron materia de estudio en este trabajo de

investigacion.

Chavez, M. (2019), en su tesis “Gestion bajo el enfoque de marketing en las
Mypes del sector servicios, hoteles ecoldgicos, distrito de Yarinacocha, afio 2018 ”
tuvo como objetivo determinar la gestion, bajo el enfoque de marketing en las Mypes
del sector servicios, hoteles ecoldgicos, distrito de Yarinacocha, afio 2018. La
metodologia de investigacion fue del tipo mixta: (cuantitativa y cualitativa), nivel
descriptivo, disefio no experimental transversal, descriptivo y correlacional. Con la
aplicacion de la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de 22 preguntas, se
entrevistd a los microempresarios de los hoteles ecoldgicos, obteniéndose como
resultados que la mayoria (75%), son gerenciados por el sexo masculino, con nivel de
instruccion “universitario” 50,0%. De la gestion de calidad: el 62,5% de las Mypes
entrevistada, emplean en los hoteles ecoldgicos de “4 a 9” trabajadores; el 85,7% no
tienen manual de organizacién y funciones; pero el 75,0% gestiona su empresa con la
préctica de la mejora continua. Asimismo, ha realizado un anélisis FODA y PEST para
las operaciones de su hotel ecoldgico; donde el 87,5% cuenta con un plan de negocios,
al mismo tiempo tiene un plan de accion para posicionarse en el mercado turistico. Del
marketing: las Mypes del sector servicios, hoteles ecoldgicos, manifiestan que el 87,5
% acompafia a la gestion de su hotel ecoldgico, un plan de marketing; donde
consideran necesario fortalecer un vinculo con sus clientes; el 62,5% tiene definido su
producto esencial, ampliado y plus; 75,0 % ha seleccionado su segmento de mercado

y cliente objetivo. Finalmente, los hoteles ecoldgicos, consideran que el
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posicionamiento que posee su empresa, es producto del marketing lo que les permitira

captar méas publicidad y tener més estabilidad en el mercado.

Se tomd en cuenta esta tesis de investigacion como un antecedente importante,
ya que nos permitié conocer aspectos importantes, sobre el marketing que aplicaron

los hoteles ecoldgicos del distrito de Yarinacocha, afio 2018.

Reyes, A. (2019), en su trabajo de in investigacion denominado
“Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Marketing de las Mypes en el sector
servicio rubro Agencias turisticas en el Distrito de tumbes, 2019 . Tuvo por finalidad
determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y marketing de las Mypes, sector
servicio rubro agencias de viaje en el distrito de Tumbes, 2019. El cual tuvo como
problema de investigacion ;como se caracteriza la gestion de calidad y marketing de
las Mypes, sector servicio rubro Agencias de Viaje en el distrito de Tumbes, 2019? La
investigacion fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental de
corte transversal, tuvo como poblacion de investigacion 68 clientes de las Mypes
materia de investigacion, resultando como conclusion en la Tabla, la caracterizacion
del item Marketing Digital, relacion a la variable de Marketing de las Mypes sector
turismo, rubro Agencias turisticas en el distrito de Tumbes, 2016; es alta, ya que 80%
de las empresas manifestaron que consideran mejor la tecnologia, para estar

informados de estos servicios que ofrecen.

Se tuvo en cuenta esta tesis, toda vez que nos permitié conocer la gestion de
calidad y marketing de las Mypes del sector servicio, rubro agencias de viaje en el
distrito de Tumbes, 2019, guardando estrecha relacion con las variables de estudio del

trabajo de investigacion.
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Alva, A. (2019), en su tesis “Herramientas de Promocion Turistica usadas
por Agencias de Viaje en la Isla Blanca de Chimbote, 2019”. La presente
investigacion estuvo orientada al estudio de las herramientas de promocidn turistica
usadas por agencias de viaje, en la Isla Blanca de Chimbote. Esta investigacion tuvo
como objetivo general, determinar las herramientas de Promocion Turistica usadas
por las Agencias de Viaje, en la Isla Blanca de Chimbote. El estudio fue no
experimental transversal descriptiva, que permitio recoger informacion bibliogréfica,
la observacion directa y se utiliz6 como técnica la encuesta a cada una de las agencias
de viaje. Se consideré como instrumento, un cuestionario con quince preguntas de
alternativa multiple, aplicando a la muestra probabilistica por conveniencia de
diecisiete agencias de viaje, existieron ciertas dificultades para la aplicacion de la
encuesta a las agencias de viaje por la desconfianza, que fueron superadas mediante
una explicacion y se logrd la sensibilizacion correspondiente; los datos obtenidos
fueron procesados utilizando el programa Excel, cuyos resultados fueron realizados
mediante figuras. Se realizo el andlisis de resultados, donde se concluye que las
agencias de viaje en la Isla Blanca de Chimbote, utilizan herramientas de promocion
turistica de publicidad, promocién de ventas, relaciones publicas, ventas personales
y de marketing; las cudles carecen de un uso adecuado, sin planificacion,
organizacion, baja inversion promocional e informalidad de la mayor parte de las

agencias de viaje.

Se considerd esta tesis, porque guarda relacion con la variable marketing, ya
que vinculod temas relacionados a las “Herramientas de Promocion” usadas por

agencias de viaje en la isla Blanca de Chimbote, 2019.
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2.1.3. Local

Lavado, K. (2017), en su tesis “La calidad del servicio en las agencias de viaje
y turismo del centro historico de la ciudad de Trujillo en el turista nacional ”, el
objetivo de investigacion conllevo a examinar la calidad de servicio de las Agencias
de Viaje del Centro Historico de Trujillo, dando el siguiente resultado: 74 % de turistas
afirman calidad de servicio regular, mientras que 22.3 % sefiala un nivel bueno; sin
embargo, el 3.4 % esta conforme con el servicio que se brinda, en las agencias de viaje
de Turismo instalados en el Centro Histérico de Trujillo. De lo analizado en la
investigacion, en relacion a la calidad de servicio, las Agencias de viaje del Centro
Historico de Trujillo es regular; por lo tanto, se puede mejorar a fin de satisfacer a los
turistas y crear en las Agencias, clientes fidelizados, por la calidad de servicio que

reciben.

Se tomo en consideracion esta tesis como antecedente, dado que nos dio a
conocer la calidad del servicio, en las agencias de viaje y turismo del centro historico
de la ciudad de Trujillo en el turista nacional, informacién valiosa para medir el

porcentaje de turistas que afirman la calidad del servicio.

Gonzales, K. (2016), en su tesis “Implementacion de un modelo de
Direccionamiento Estratégico para mejorar la competitividad de las agencias de viaje
del Sector Turismo en la ciudad de Trujillo 2013-2018”; Trujillo cuenta con
importantes recursos turisticos vinculados a las bondades de su territorio y valores del
paisaje, asi como a su valioso patrimonio arqueoldgico, monumental y cultural de
primer orden: Chan Chan, Las Huacas del Sol y de La Luna; su Centro Historico; el

Balneario de Huanchaco y sus Caballitos de Totora; el Proyecto Chavimochic, con sus
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obras de ingenieria hidraulica y sus desarrollos agroindustriales; Moche y su
gastronomia y un calendario de eventos y actividades culturales nacionales e
internacionales, como el Concurso Nacional de Marinera, el Festival Internacional de
la Primavera, el Concurso de Canto Lirico, el Festival Internacional de Ballet, el
Encuentro de Teatro, concurso de Caballo de Paso Peruano, presentaciones de la
Orquesta Sinfénica de Trujillo, la Procesion del Corpus Christi; entre muchos otros
atractivos. A traves del Eje Nor-Turistico, Trujillo puede integrarse a importantes
recursos turisticos de la region norte. Circuitos orientados a aspectos arqueol6gicos y
ecoldgico, de aventura, entre Trujillo Chiclayo, Cajamarca, San Martin y Huaraz; a
aspectos arqueoldgicos, de playa y compras conformado por las ciudades de Trujillo
Chiclayo, Piura, Tumbes y Loja, Cuenca y Machala en Ecuador. Trujillo concentra la
infraestructura de la region, el 93 % de los hoteles y hospedaje, el 78% de los
restaurantes y el 98% de las agencias de viaje. Segun el Reglamento de Agencias de
Viaje y Turismo vigente, Decreto Supremo N.° 026-2004. MINCETUR, se denominan
como tales a aquellas empresas que se dedican al negocio de servicios turisticos y que
actian como intermediarias entre el usuario y los hospedajes, transportadores y otros
proveedores, con mayor precision podemos sefialar que dichos establecimientos se
dedican basicamente a la informacion, asesoramiento, organizacion y promocion de
viajes individuales y colectivos tanto desde y hacia el pais. Actualmente, el
Reglamento vigente reconoce la clasificacion siguiente: Mayoristas, Minoristas y
Operadores. Los nuevos tiempos trajeron nuevos problemas para los agentes de viajes
del mundo: el incremento de la competencia y las disminuciones de las comisiones
pagadas por las lineas aéreas internacionales. Muchas de las aerolineas ya han

ejecutado la baja que va desde el antiguo 10 % hacia el 6 %, 3 % y cero. El resultado
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es que se ha iniciado una guerra entre los agentes y sus proveedores cuyo final es
impredecible. En este camino se replantea el nuevo papel que deben tener las agencias
de viajes de Trujillo del futuro, es decir, convertirse en un verdadero consultor y asesor
de viajes nacionales e internacionales, dandole valor agregado a sus servicios. Y para
ello deben de llevar a cabo un direccionamiento estratégico que mejore su
competitividad en un entorno muy complejo. EI modelo de direccionamiento
estratégico propuesto, es un conjunto y secuencia de actividades que desarrolla una
organizacion, para alcanzar la vision establecida, ayudandola a proyectar el futuro.
Para ello se utilizara como insumos los anélisis externos e internos, con el fin de
obtener como resultado la formulacién de las estrategias deseadas, que seran los
medios que encaminaran a las agencias de viaje de Trujillo, en la direccion adecuada

hacia el logro de sus objetivos estratégicos.

Se tomd como antecedente esta tesis, debido a su contenido amplio, respecto a
“Implementacion de un modelo de Direccionamiento Estratégico para mejorar la
competitividad de las agencias de viaje del Sector Turismo en la ciudad de Trujillo
2013 — 2018y el nuevo papel que deben cumplir las agencias de viaje de turismo en
la ciudad de Trujillo, 2019, dandole un valor agregado a sus servicios, relacionando

dimensiones como las de un plan de mejora.

Lezcano, M. Y Sauna L. (2016), en su tesis “Estructuras Organizacionales en
las Agencias de viaje y turismo en el Centro Histérico de la ciudad de Trujillo, en el
afo 2015”, el trabajo de investigacion fue desarrollado con el objetivo general,
determinar las estructuras organizacionales que prevalece en las Agencias de viaje y
turismo en el Centro Histdrico de la ciudad de Trujillo, 2015, siendo la metodologia

que utilizé: descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y el método
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hipotético-deductivo; dando el siguiente resultado: 46% de estructura Adhocracia y
simple, 29% de adhocracia 'y 15% de Adhocracia y burocracia mecanica, concluyendo
la investigacion en relacion a las estructuras organizacionales de las Agencias de viaje
ubicadas en el centro historico de Trujillo, ser mixtas. Es decir, Adhocracia y simple,

adhocracia, y burocracia mecanica.

Se toma en consideracion esté tesis; por cuanto los operadores de agencias de
viaje y turismo, debera considerar la importancia de tener una estructura flexible, con
autonomia de decisiones, trabajadores innovadores, pero con ciertos aspectos de
formolizacidn, para ordenar sus procesos y tener control sobre los mismos, para ser

agencias sostenibles econémicamente.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Gestién de Calidad:

Cruz Azorsa R. J. (2021), citando a Novillo, et al (2017), menciona la gestion
de la calidad total o también denominada “Total Quality Management” se basa en que
las empresas, busquen a través del mejoramiento continuo la satisfaccion del cliente.
Tomando en consideracion los distintos procesos y actividades que, el personal de las
organizaciones con el objetivo, brindar un valor al servicio o al producto que requieren
los clientes. El “Total Quality Managemente” (TQM), no solo se basa en pequefios
detalles como un saludo, un gracias, o un bonito producto; méas bien se la considera
una estrategia de gestién, que se basa en la actitud y compromiso de todos los
empleados de las compafiias, por buscar un producto o servicio que satisfaga a sus

clientes.
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Zevallos Ruiz, M. (2017), citando a Maldonado y Hernandez (2011), la gestion
de calidad busca mantener la satisfaccion de los clientes, ofreciendo la calidad en sus
servicios, un precio que pueda tener un buen nivel de competitividad en el mercado,
gestionando eficientemente y de manera responsable los recursos, con los que cuenta
la empresa; ello aborda los recursos humanos, recursos tecnoldgicos, el patrimonio

cultural y social del que puedan disponer.

Deming (1988), determind al concepto calidad, como el grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo costo. Este grado debe ajustarse a las necesidades
del mercado. Segin Deming, la calidad no es otra cosa mas que “una serie de

cuestionamiento hacia una mejora continua”.

Cuatrecasas y Gonzales (2018), la calidad puede definirse como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su capacidad de satisfaccion
de los requerimientos del usuario. La calidad supone que el producto o servicio debera
cumplir con las funciones y especificaciones, para los que ha sido disefiado y que
deberan ajustarse a las expresadas por los consumidores o clientes del mismo. La
competitividad exigira, ademas, que todo ello se logre con rapidez y al minimo costo;
por lo que la rapidez y bajo costo seran, con toda seguridad, requerimientos que

pretendera el consumidor del producto o servicio.

Los cuatro pilares de la calidad total.

La gestion de la calidad total, llamado también “Total Quality Management”
(TQM), viene a ser el enfoque de gestion eficiente de la calidad por excelencia, esta
basado fundamentalmente en una adecuada organizacion y la correcta gestion, de los

recursos materiales y humanos que la integran, de forma que todos ellos estén
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absolutamente involucrados (de ahi la expresion “total” de las siglas del TQM). Los
cuatro pilares que constituyen la base de la gestion de la calidad total son: 1) Ajustarse
a los requerimientos del consumidor, de forma que toda la actividad de la organizacion
implicada, esté orientada a satisfacer al destinatario del producto o servicio. 2)
Eliminacion total de los despilfarros, que asegure realizar los procesos con el minimo
de actividades y consumo de recursos en general, con lo que el coste y el tiempo de
entrega también seran minimos. 3) Mejora continua, que permita que la organizacion,
los procesos y el consumo de recursos mejoren continuamente y la calidad obtenida
aumente constantemente. 4) Participacion total, de todas las personas que integran la
organizacién como Unico camino para que los tres pilares anteriores alcancen sus

objetivos de forma optima.

Garcia, Quispe y Raez (2003), indica que Deming empled el Ciclo PHVA
(planificar, hacer, verificar y actuar) como introduccion a todas y cada una de las
capacitaciones, que brindé a la alta direccion de las empresas japonesas. De alli hasta
la fecha, este ciclo ha recorrido el mundo como simbolo indiscutido de la mejora
continua. Las normas NTP-ISO 9000:2001, basan en el Ciclo PHVA su esquema de la
mejora continua, del sistema de gestién de la calidad. El ciclo PHVA se explica de la
siguiente forma: Planificar: involucrar a la gente correcta, recopilar los datos
disponibles, comprender las necesidades de los clientes, estudiar exhaustivamente el
y/o los procesos involucrados. Hacer: implementar la mejora y/o verificar las causas
de los problemas, recopilar los datos apropiados. Verificar: analizar y desplegar los
datos, comprender y documentar las diferencias, revisar los problemas. Actuar:
incorporar la mejora al proceso, comunicar la mejora a todos los integrantes de la

empresa, identificar nuevos proyectos y/o problemas.
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Maldonado y Hernandez (2011), afirmaron que la gestion de calidad
direccionado a las empresas turisticas, buscan mantener la satisfaccion de los clientes,
ofreciendo la calidad de sus servicios, un precio que pueda tener un buen nivel de
competitividad en el mercado, gestionando eficientemente y de manera responsable,
los recursos con los que cuenta la empresa, ello aborda los recursos humanos, recursos
tecnoldgicos, el patrimonio cultural y social de que puedan disponer; otro punto
importante que agregaron los autores, es que mediante la gestion de calidad se busca
establecer relaciones de cooperacion, con proveedores de servicios y bienes, con la
finalidad que la empresa pueda operar adecuadamente. Para una empresa de turismo
destinado a los servicios, como su actividad presenta contacto directo con el cliente,
actualmente se estdn empleando medios o canales tales como el internet, y la respuesta
oportuna de estas, y la forma de respuesta forman parte de la calidad de servicio
brindado. Por otro lado, también afirman que, entre estas empresas turisticas, se
encuentran las agencias de viaje, consideradas como empresas que se encuentran en el
lugar, cumpliendo como funcién la prestacidn de servicios turisticos para que el turista
Ilegue a su destino, pueda alojarse y pueda tener la facilidad de realizar sus actividades
de agrado, estos pueden incluir paquetes turisticos de forma grupal o servicios de
forma individual. La norma 1SO 8402 citado por (Maldonado y Hernandez, 2011),
conceptla a la calidad como el total de caracteristicas y propiedades de un determinado

servicio, que pueda satisfacer las necesidades de los clientes.

Principios de gestion de la calidad

Enfoque al cliente. Los clientes son importantes en una organizacién, si no
existe un cliente que adquiera sus productos o servicios, la organizacion no existe. Por

ello es esencial comprender las necesidades presentes y futuras de ellos, satisfacer sus
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requisitos e intentar siempre superar sus expectativas. Las empresas deben tener claro
que hoy en dia, las necesidades de sus clientes, cada vez son mas exigentes y estan
mas informados; por ello, la empresa no solo ha de esforzarse por conocer las
necesidades y expectativas de sus clientes, sino que ha de ofrecerles soluciones a través
de sus productos y servicios. Liderazgo. Es una cadena que afecta a todos los
directivos de una organizacion, que tienen personal a su cargo. Este liderazgo debe
mantenerse bien organizado para que no se rompa. Participacion del personal: el
personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion. El
personal, debe estar motivado ya que es la pieza clave de la organizacion, en tal sentido
la empresa debera disponer de un plan de incentivos y reconocimientos. Sin estas dos

acciones dificilmente una empresa podré conseguir el compromiso del personal.

Enfoque basado en procesos. Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente, cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso; la organizacién ha dejado las areas funcionales, para ser una organizacion

por procesos, y poder crear valor a los clientes.

Norma ISO 9001:2005-Anatomia del Cambio

Mademi, Di Candi y Varela (2016), define, la familia de normas 1SO 9000 se
gener0 en el afio 1987, y en el afio 1994 atraveso6 una revision que culminé con cambios
leves. En el afio 2000 tuvo lugar el primer cambio profundo en sus contenidos: la
unificacion de las 1ISO 9001, 9002 y 9003, en una sola norma, que aplicaba a todo tipo
de organizaciones (de produccidn, de servicios, grande o pequefia, publica o privada,

con realizacion de disefio 0 no). Este cambio sustantivo introdujo el enfoque a
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procesos, e hizo énfasis significativo en dos grupos de interés de la organizacion: sus
clientes y la alta direccién. En el afio 2008 se realizd la adaptacion de algunos
requisitos de la norma, mediante una revisiéon que condujo a algunos cambios, que si
bien no fueron significativos dieron lugar a la norma 1SO 9001:2008. Entre los motivos
que llevaron a generar una nueva version de la ISO 9001 y que permitieron llegar a la
ISO 9001:2015-se encuentra la intencion de adaptar ain méas la norma a las
organizaciones de servicio, las cuales siempre percibieron que estaba mas dirigida a la
industria manufacturera, a empresas elaboradoras de productos. Asimismo, se habia
detectado que las normas de sistemas de gestion de 1ISO no contaban con una
estructura, lenguaje y definiciones comunes. La ISO 9001:2015, en cambio, presenta
la nueva estructura de alto nivel (cuadro 1): un marco comun para todos los sistemas
de gestion ISO. Esta innovacion ayuda a mantener la consistencia, a alinear diferentes
normas de sistemas de gestion y a aplicar un lenguaje compartido por todas ellas. A
continuacion, se presentan los cambios que se entienden sustantivos en esta nueva
version de la norma. Enfoque al cliente, enfoque principal de la gestion de la calidad,
es cumplir con los requisitos del cliente y tratar de exceder sus expectativas. El
Liderazgo, papel de los lideres en todos los niveles es esencial, para el logro de los
objetivos de calidad. Compromiso de las personas. las personas competentes,
empoderadas y comprometidas en toda la organizacién, son esenciales para aumentar
la capacidad de la organizacion, para generar y proporcionar valor. Enfoque a
procesos. Hay que entender y gestionar las actividades como procesos
interrelacionados que funcionan como un conjunto coherente. Mejora. Las
organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora. Toma de

decisiones basada en evidencia. Las decisiones basadas en el andlisis y la evaluacién
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de datos e informacion tienen mayor probabilidad de producir los resultados deseados.
Gestion de las relaciones. Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus

relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como los proveedores.

Norma 1SO 9001:2000

Garcia (2008), promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar
y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el
resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente
proceso. La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con
la identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestién, puede
denominarse como “enfoque basado en procesos”. Una ventaja del enfoque basado en
procesos, es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los procesos
individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e

interaccion.

Sistema de gestion ambiental 1SO 14000

Pérez y Bejarano (2008), la certificacion conforme a la norma 1SO 14001-2004
prueba que un sistema de gestion medioambiental ha sido evaluado de acuerdo con la
norma de buenas practicas y que cumple con sus requerimientos. El certificado es

emitido por organismo de certificacion ajeno a la empresa y permite a los clientes
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identificar los productos, los procesos y las organizaciones que innovan dia a dia con
el fin de minimizar los impactos medioambientales derivados de su actividad
(Direccion Nacional de Viabilidad-DNV, 2007). El sistema de gestién medioambiental
de la norma ISO 14001-2004, reconocida internacionalmente, es aplicable a
organizaciones privadas o publicas, pequefias, medianas y grandes del sector industrial
y servicios, de cualquier actividad econémica. Se basa en dos conceptos: el de mejora
continua y el de cumplimiento legal. Exige que la empresa defina objetivos
medioambientales, un sistema de gestion necesario para cumplir estos objetivos y que
cumpla con los procesos, procedimientos y actividades de ese sistema. Los principios
elementos de la norma son: politica medioambiental, planificacion, implementacion y

operacion, verificacion y revision por la direccion.
2.2.2. Marketing

Stanton, ltzel & Walker (2004), escritores de “Fundamentos de Marketing”,
afirman que el marketing, es un sistema total de actividades de negocios, ideado para
planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios, promover y

distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion.

Kotler & Armstrong (2012), el marketing trata de identificar y satisfacer las
necesidades humanas y sociales. Una de las mejores y mas cortas definiciones de
marketing es “satisfacer las necesidades de manera rentable”. EI marketing ha ayudado
a introducir y obtener la aceptacion de nuevos productos, que han hecho mas facil o
han enriquecido la vida de la gente. Puede inspirar mejoras en los productos existentes,
conforme los especialistas en marketing innovan y mejoran su posicion en el mercado.

El marketing exitoso crea demanda para los productos y servicios; lo que a su vez crea
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empleos. Al contribuir al resultado final, el marketing exitoso también permite a las

empresas, participar mas activamente en actividades socialmente responsables.

Mercados. Tradicionalmente, un “mercado”, era una ubicacion fisica donde se
reunian compradores y vendedores para comprar y vender bienes. Los economistas
describen el mercado, como el grupo de compradores y vendedores, que realizan
transacciones sobre un producto o clase de productos (como el mercado de viviendas

0 el mercado de granos).

Las demandas, son deseos de un producto especifico respaldadas por la
capacidad de pago. Muchas personas careen de un Mercedes Benz, pero solo unas
cuantas pueden pagarlo. Las empresas deben medir no solamente cuantas personas

quieren su producto, sino también cuantas careen de él y pueden pagarlo.

Canales de marketing. Para llegar a un mercado meta, el especialista en
marketing usa tres tipos de canales de marketing. Los canales de comunicacién que
entregan y reciben mensajes de los compradores meta, y que incluyen los diarios,
revistas, radio, television, correo, teléfono, carteles, posters, folletos, CD, cintas de
audio e internet. Ademas de ellos, las empresas se comunican, mediante la apariencia
de sus tiendas minoristas, sitios de internet y otros medios. Los especialistas en
marketing cada vez aumentan el nimero de los canales de didlogo: tales como correo
electronico, blogs y numeros de teléfono gratuitos, ademas de los canales de monologo

como los anuncios.

El concepto de marketing holistico se basa en el desarrollo, disefio e
implementacion de programas, procesos Yy actividades de marketing que reconocen su

amplitud e interdependencias. ElI marketing holistico reconoce que todo importa,
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cuando se trata de marketing y que una perspectiva amplia e integrada es necesaria

frecuentemente.

Actualizacién de las cuatro Ps

El concepto de personas refleja parcialmente el marketing interno, y el hecho
que los empleados son parte fundamental para el éxito del marketing. Este, solo sera
tan bueno como las personas dentro de la organizacion. También refleja el hecho, que
los especialistas en marketing deben ver a los consumidores como personas, para
entender sus vidas de manera mas amplia y no solamente, cuando buscan comprar o
consumen productos y servicios. El concepto de procesos refleja, toda la creatividad,

disciplina y estructura que se incorpora, a la direccion de marketing.

Los especialistas en marketing deben evitar, la planificacion y toma de
decisiones ad hoc y asegurarse que las ideas de marketing y conceptos de vanguardia,
desempefien un rol apropiado en todo lo que hacen. Solamente al instituir el grupo
adecuado de procesos para guiar las actividades y programas, la empresa puede
participar en relaciones de largo plazo, que sean beneficiosas para ambas partes. Otro
importante grupo de procesos, guia a la empresa, es la generacion de ideas con
imaginacion y productos innovadores, servicios y actividades de marketing. El
concepto de programas refleja todas las actividades de la empresa que se dirigen al
consumidor. Abarcan las antiguas cuatro Ps y también un rango de otras actividades
de marketing, que podrian no encajar tan claramente en el antiguo punto de vista del
marketing. Sin importar si son online u offline, tradicionales o no tradicionales, estas
actividades deben integrarse de tal forma, que su todo sea mayor que la suma de sus

partes, y que logren mdaltiples objetivos para la empresa.
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El concepto de performance, se define de acuerdo con el marketing holistico,
como el hecho de capturar el rango de posibles medidas de resultados que tienen
implicaciones financieras y no financieras (rentabilidad, asi como capital de marca y
de clientes), e implicaciones mas alla de la empresa (responsabilidades: social, legal,
ética y comunitaria). Finalmente, estas nuevas cuatro Ps, en realidad se aplican a todas
las disciplinas dentro de la empresa, y al pensar de esta manera, los directores se

alinean mas con el resto de la empresa.

Marketing digital

Villareal Aragon, F. G., & Cérdoba Valdivia, J. L. (2018), define, el marketing digital ha
dado un gran salto y un paso importante dentro del marketing tradicional. Las personas
deseosas de estar cada vez mejor informadas y conocer lo Gltimo del mercado, ha dado
paso a que las empresas estén en la necesidad de actualizarse y renovarse
constantemente, y a su vez de informar en el medio mas 6ptimo y eficaz de la

disponibilidad de ese producto en el mercado.

Dicho en otras palabras: ElI marketing digital (0 marketing online) engloba
todas aquellas acciones y estrategias publicitarias o comerciales que se ejecutan en los
medios y canales de internet. Este fendmeno viene aplicAndose desde los afios 90,

como una forma de trasladar las técnicas de marketing offline al universo digital.

Paralelamente al tremendo desarrollo y evolucion de la tecnologia digital, el
marketing online ha ido experimentando, de manera progresiva y muy rapida,
profundos cambios, tanto en las técnicas y herramientas, como en las posibilidades que

ofrece a los receptores (Inbound Cycle, 2017).
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Inbound marketing

Sotelo Capa, W. M. (2017), define “Metodologia que permite utilizar y
armonizar herramientas de marketing y publicidad, dirigida a personas de una manera
no intrusiva y contribuyendo valor”. El propoésito de esta metodologia, es conectar a
personas que se encuentran en el inicio del proceso de compra de un producto explicito.
Conduciendo desde este momento, a través del contenido adecuado para cada etapa de
compra y su perfil, hasta llegar a la transaccion final, siempre de forma “amigable”

luego se les fideliza.

En otras palabras, se puede decir que el inbound marketing, es la creacion
contenido y compartirlo con el mundo. Al crear contenido personalizado para el
publico objetivo, atrae prospectos calificados para la empresa y los motiva a regresar

por mas (InboundCycle, 2017).

Marketing turistico

Sanchez Moran, D. L. (2017), define “Proceso administrativo a través del cual
las empresas y organizaciones turisticas identifican a clientes (turistas), reales y
potenciales y se comunican en los planes locales, regionales e internacionales, para

formular y adaptar sus productos, logrando maxima satisfaccion de demanda”.

Estoy de acuerdo con la definicion, respecto a que el marketing turistico es el
medio, por el cual tanto la empresa como los clientes se benefician, los clientes por
tener la informacion pronta y diversificada, la empresa por tener el medio clave para

marketear el servicio que ofrecen.

Ferrell & Hartline (2012), afirman que otras areas tanto: produccion, recursos

humanos, contabilidad y administracion, son fundamentales en el marketing turistico
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y que como principio funcional es vincular a la empresa y cliente. Clasificacion. El
marketing es diverso, de los cuales mencionaremos: marketing directo, marketing Mix,

marketing digital, marketing social, marketing de destinos, marketing internacional.

Kotler & Armstrong (2012), afirman que el proceso del marketing se ejecuta
en 5 pasos, los 4 primeros la empresa analiza a sus posibles clientes, da valor a sus
productos para el cliente y establece relaciones solidas con este. El Gltimo paso, una

vez analizado el valor para el cliente se ejecuta la estrategia.

Calvo (2014), la finalidad del marketing, es la de otorgar coherencia a las
acciones que viene desarrollando en la empresa, evitando improvisaciones. “El plan
de marketing permite definir una hoja de ruta hacia los clientes, optimizar recursos y

detectar nuevas oportunidades” que permitan el desarrollo eficiente de la empresa.

2.2.3. Plan de Mejora

Villavicencio y Bernabéu (2017), definen “El plan de mejora es un proceso que
se utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de las organizaciones de manera
progresiva, para asi obtener resultados eficientes y eficaces. El punto clave del plan de
mejora es conseguir una relacion entre los procesos y el personal generando una

sinergia que contribuyan al progreso constante”.

Barra y Davila (2008), opinan, analisis de las areas a mejorar, definiendo
problemas y en funcidn de estos, estructurar un plan de accion, alineados a objetivos,

actividades, responsables e indicadores de gestidn, que permitan evaluar este proceso.

Un plan de mejora permite: situarse en una perspectiva de futuro y repensar la
unidad en el marco de los cambios del contexto: pensar, abordar y analizar los

problemas de una forma global y con una cierta perspectiva temporal. Definir los
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objetivos que quieren alcanzarse a corto y medio plazo y las acciones especificas que
tienen que desarrollarse para lograrlos. Ayudar a ordenar y priorizar las decisiones y
facilitar la Optima asignacion de recursos. Implicar a los agentes de las diversas
unidades en la mejora de la institucion. Introducir cambios en la cultura organizativa
universitaria basados en la direccion por objetivos. Ademas, segun el seguimiento
previsto nos permite: conocer el nivel de rendimiento del plan de mejora, consolidar
la cultura de calidad de la unidad, asegurar la continuidad de la evaluacion y la mejora,
conocer la satisfaccion de los destinatarios de las mejoras, conocer la satisfaccion de

los ejecutores de las mejoras, conocer el impacto real del plan de mejora.

El proceso de elaboracion de los planes de mejora consta de las siguientes
fases: elaboracion de la propuesta de plan de mejora, redactada por la correspondiente
comisidn, partiendo de la diagnosis o proceso de evaluacion previo, discusion y
negociacion , aprobacién del plan de mejora por parte de los maximos 6rganos de
gobierno de la unidad y del equipo de gobierno y la firma del acuerdo del plan de
mejora, entre los responsables politicos de las unidades implicadas en el plan y las
personas en quienes delegue el equipo de gobierno. Un plan de mejora debe incluir:
los puntos fuertes y débiles detectados, los objetivos de mejora, las acciones de mejora
vinculadas a cada objetivo, el calendario y los plazos de cada accion, los responsables
de cada accion, los recursos asignados a cada accion, los indicadores de seguimiento

y las condiciones de seguimiento del plan.

2.2.4. Agencia de Viajes

Ballesteros, X. (2012), precisa que una agencia de viajes, €S una empresa

turistica dedicada a la intermediacidn, organizacion y realizacion de proyectos, planes
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e itinerarios y elaboracion y venta de productos turisticos entre sus clientes y
determinados proveedores de viajes, como por ejemplo: transportistas (aerolineas,
cruceros), servicio de alojamiento (hoteles) con el objetivo de poner los bienes y
servicios turisticos a disposicidn de quienes deseen y puedan utilizarlos, cuyo rol que
cumplen en la actividad turistica es la de informar y asesorar sobre destinos, servicios
turisticos y viajes, disefiar organizar, comercializar y distribuir servicios, viajes y
productos turisticos, estimular la inquietud viajera, canalizar corrientes turisticas,
contribuir al desarrollo de destinos turisticos, constituyendo una valiosa fuente de
informacion sobre tendencias y necesidades del mercado para los diferentes agentes y
proveedores turisticos y configurar una amplia red mundial de ventas de servicios y

productos turisticos.

Asimismo, se puede identificar la importancia, ya que sirven de enlace
profesional entre el turista y las empresas turisticas nacionales y extranjeras. Durante
mucho tiempo se les ha considerado empresas de apoyo, sin tomar en cuenta que han
desarrollado sus funciones originales y generado nuevas, para convertirse en uno de
los factores importantes en la comercializacion de la oferta turistica, a niveles:g local,
regional, nacional e internacional, al provocar y canalizar de manera directa el

desplazamiento individual y masivo.

Sancho (1994), precisa que las caracteristicas de las agencias de viaje son
heterogéneas, ya que su entrega varia de un consumidor a otro y de un proveedor a
otro; esto se debe a la impredecibilidad del servicio: muchas variables influyen en que
la entrega del mismo, sea mas 0 menos satisfactoria para el cliente. Existe asi mismo
un elemento de inseparabilidad en los servicios, ya que son producidos y consumidos

simultaneamente en el mismo sitio; por lo tanto, el proceso del servicio sera evaluado
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hasta el ultimo detalle por el consumidor, ya que es necesario que esté presente para
que el servicio se genere. Aunque pueden ser remediados a posteriori, no hay tiempo
de corregir errores cuando éstos se producen. Por ultimo, los servicios son perecederos

y no pueden ser guardados para su consumo posterior.

Ballesteros (2012), define, las agencias de viaje pueden ser de tipo comercial:
tour operadoras, aquellas que organizan los viajes contratando directamente con los
proveedores de los servicios, mayoristas 0 Wholesaler, aquellas que elaboran
proyectos, ofrecen y distribuyen productos y servicios turisticos a través de las
agencias minoristas. Estas, normalmente no contratan con el cliente final, ya que
suelen hacer reservas para cubrir las demandas de los minoristas, los mayoristas ganan
una comision sobre las ventas de los minoristas, detallista o Retailler. Tenemos
también aquellas que venden directamente al consumidor, servicios y productos
organizados por otras agencias por si mismas, mixta o de organizacion y prestacién de
servicios; tiene capacidad para elaborar y organizar viajes y servicios para clientes y

agentes.

2.2.5. Microy pequefia empresa (MYPE)

Es la unidad econdémica constituida, por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestién empresarial, contemplada en la legislacién
vigente: D. Ley N° 28015 Peru (2003), que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios. Cuando en esta Ley se hace mencidn a la sigla MYPE, se esta refiriendo a

las micro y pequefias empresas, las cuales no obstante de tener tamafios y
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caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la presente Ley, con excepcion al

régimen laboral que es de aplicacion para las microempresas.
Caracteristicas

La microempresa debe reunir las siguientes caracteristicas concurrentes: a) El
namero total de trabajadores: abarca de uno (1) hasta diez (10) trabajadores
inclusive. La pequefia empresa abarca de uno (1) hasta cien (100) trabajadores
inclusive. b) Niveles de ventas anuales: la microempresa hasta el monto maximo de
150 unidades impositivas tributarias (UIT). La pequefia empresa hasta el monto
méaximo de 1700 (UIT), contemplada en la legislacion vigente: Dec. Leg. N° 1086 Peru

(2008).
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I1l1. HIPOTESIS

Este trabajo de investigacion, no ha formulado hipdtesis; dado que, a pesar de
ser una investigacion de tipo cuantitativa, el alcance inicial de estudio esta relacionado,
solo con la recoleccion y el analisis de datos, siendo que, en este estudio, no se intentd

pronosticar una cifra o un hecho.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), opinan “No todas las investigaciones
cuantitativas plantean hipotesis. EI hecho de que se formule o no hipétesis, depende
de un factor esencial, el alcance inicial del estudio. Las investigaciones cuantitativas
que formulan hipotesis, son aquellas cuyo planteamiento define, que su alcance sera
correlacional o explicativo, o las que tienen un alcance descriptivo, pero que intentan

pronosticar una cifra o un hecho”.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion desarrollada fue cuantitativo, no experimental,

transversal, retrospectivo.

Cuantitativo. Porque se contrastd teorias ya existentes con el planteamiento
de hipotesis sugeridos por la misma, en el proceso de elaboracion de la investigacion,
siendo importante obtener una muestra de forma aleatoria pero representativa,

(Tamayo ,2007).

No experimental. Porque no se manipulé las variables; solo se hizo
observacidn y analisis del contenido. Los documentos fueron estudiados conforme se
manifesto en su contexto elaborativo, en consecuencia, los datos reflejan la evolucién
natural de los eventos, ajeno a la voluntad del investigador (Hernandez, Fernandez &

Baptista, 2014).

Transversal o transaccional. Porque los datos pertenecen a un fenémeno que
ocurrié por Unica vez en el transcurso del tiempo (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2014)

Retrospectivo. Porque la planificacion y recoleccion de datos se realizo de los
registros, de los documentos; por lo tanto, no hubo participacion de indole
experimental de parte del investigador (Hernandez, Fernandez y baptista, 2014). En el

texto de los documentos se evidencio el fendmeno perteneciente a una realidad pasada.

En este estudio, no fue necesario la manipulacion de la variable; las técnicas

utilizadas para la observacién, analisis y determinacion del contenido, se aplicé al
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asunto estudiado en su estado normal, conforme fue plasmada en el pasado por Unica

VEZ.

Dicho de otra manera, el disefio de investigacién con caracteristica no
experimental, se evidencia en la recoleccion de datos sobre las variables: gestion de
calidad y marketing; porque, se aplicd en una versién original, real y completa sin
alterar su esencia. Asimismo, su perfil retrospectivo se evidencié en el mismo objeto
de estudio, porque pertenece a un tiempo pasado. Finalmente, su aspecto transversal,

se evidencid en la recoleccién de datos para alcanzar los resultados.
M ) O
Donde:
“M”: Muestra
“O”: Observacion de las variables: gestion de calidad y marketing
Nivel de investigacion

Exploratorio. Se trata de un estudio que se aproxima y explora contextos poco
estudiados; ademas, la revision de la literatura reveld pocos estudios, respecto a la
calidad del objeto de estudio y la intencion fue indagar nuevas perspectivas,

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Descriptivo. Porque el procedimiento de recoleccion de datos, permitid
recoger informacion de manera independiente y conjunta, su propésito fue identificar
las propiedades o caracteristicas de la variable (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2014). Ha sido un examen intenso del fenémeno, bajo la permanente luz de la revision
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de la literatura, orientada a identificar, si las variables en estudio evidencian, un

conjunto de caracteristicas que definen su perfil (Mejia, 2004).

4.2. Poblacién y Muestra

4.2.1. Poblacion:

Gonzales (2015), define como la totalidad de los valores posibles (mediciones
0 conteos) de una caracteristica particular, de un grupo especifico de personas,
animales o cosas, que se desean estudiar en un momento determinado, acerca de los

cuales intentamos sacar conclusiones.

La poblacion estuvo conformada por 05 micro empresas de sector turismo,

rubro agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019.

4.2.2. Muestra:

Hernandez, Ferndndez, & Baptista (2014) refieren que “la muestra es un
subgrupo de la poblacion de interés, sobre el cual se recolectaran datos, y que tienen
que definirse y delimitarse de antemano y con precision, ademas de que debe ser

representativo de la poblacion”.

En el distrito de Trujillo, se cuenta con 173 micro y pequefias empresas,
debidamente constituidas en el rubro de agencias de turismo (Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo-MINCETUR, 2018), se ha elegido una muestra de 05 micro y
pequefias empresas, utilizandose el muestreo censal, no probabilistico por
conveniencia; toda vez que la investigadora, en su proceso de investigacion, tuvo
conocimientos previos, sobre la problematica que vienen atravesando estas empresas,

teniéndose accesibilidad a la informacién.
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Martinez (2012), muestra por conveniencia, la seleccion es aqui, la menos
rigurosa, no se funda en ninguna consideracion estratégica ni se rige, por alguna
intencidn teorica, derivada del conocimiento preliminar sobre el fendmeno; sino que
depende bésicamente de la accesibilidad de las unidades, la facilidad, rapidez y bajo

costo para acceder a ellas.

Crespo y Salamanca (2007), opinan “Muestreo por conveniencia”. Este
muestreo es facil y eficiente, pero no es uno de los preferidos, debido a que, en estos
estudios la clave, es extraer la mayor cantidad posible de informacion, de los pocos
casos de la muestra, y el método por conveniencia, puede no suministrar las fuentes
mas ricas en informacion. Es un proceso facil y econémico que permite pasar a otros

métodos a medida que se colectan los datos.

4.3. Definicidn y operacionalizacion de variables e indicadores

Respecto a la variable, en opinion de Centty (2006), “Las variables son
caracteristicas, atributos que permiten distinguir un hecho o fenémeno de otro
(persona, objeto, poblacion, en general de un objeto de investigacion o analisis), con
la finalidad de poder ser analizados y cuantificados. Las variables son un Recurso
metodoldgico, que el investigador utiliza para separar o aislar, las partes del todo y

tener la comodidad, para poder manejarlas e implementarlas de manera adecuada”.

Respecto a los indicadores de la variable, Centty (2006), expone: “Son
unidades empiricas de analisis mas elementales; por cuanto se deducen de las variables
y ayudan a que estas, empiecen a ser demostradas, primero empiricamente y después
como reflexidn tedrica. Los indicadores facilitan la recoleccién de informacién, pero

también demuestran la objetividad y veracidad de la informacién obtenida, de tal
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manera significan el eslabon principal entre las hipdtesis, sus variables y su

demostracion”

Por su parte, Naupas et al (2018), refieren: “Los indicadores, son
manifestaciones visibles u observables del fendmeno”. En este trabajo, los indicadores,
son aspectos reconocibles en el contenido de las sentencias; especificamente
exigencias o condiciones establecidas en la Ley y la Constitucion; siendo aspectos
puntuales, en los cuales las fuentes de tipo normativo, doctrinario y jurisprudencial,

consultados; coincidieron o tienen una estrecha aproximacion.
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Principales caracteristicas

Generalidades

- Definicion . . . Escala de
Caracteristicas Dimensiones Indicadores L
Conceptual Medicion
a) 18-30 afios
1. Edad b) 31-50 afios Razon
c) 51 a més afios
Caracteristicas | REPRESENTANTE
principales, M i
de los represen Emprendedores 2 Género | Masculino Nominal
tantes de las buscando satisfacer b) Femenino
micro y sus necesidades de a) Primaria
pequefias empleo, empiezan 3.Gradode |b) Secundaria :
empresas, rubro | formando pequefios Instruccién | c) Técnico Ordinal
agencias de | negocios con ayuda de d) Superior
viaje sus familiares, a) Gerente
enel cercado de | conformandose asi | 4. Cargo que |y x qinicirador | Nominal
Trujillo, afio | empresas familiares desempefia ¢) Promotor
2019. (Melgarejo,2018)
5. Tiempo que |a) 1 a 3 afios
desempefia | b) 4 a 6 afios Razon
C) 7 a mas afios
6. Permanencia |a) 1 a 3 afios
MYPE de la Empresa | b) 4 a 6 afios Razon
. - en elrubro |c)7amas afios
Unidad econdmica que a)las
Opera una persona colaboradores
natural o juridica, bajo b) 6. 10
cualquier forma de 7. NUmero de )
- AL o colaboradores Razon
Principales organizacion o gestion | colaboradores ¢) 11 a més
caracteristicas empresarial, que colaboradores
de las microy | desarrolla actividades
pequefias de extraccion, 8 Los
empresas, rubro transformacion, ' a) Familiares
; - colaboradores i~ .
agencias de produccién, y b) No familiares Nominal
. D de la empresa
viaje. comercializacion son ¢) Ambos
de bienes o prestacion 2) Generar
de servicios, (Dec. ingresos
(0]
Leg. N° 1086). 9. Objetivo de la | b) Permanencia Nominal
empresa. | en mercado.
¢) Ambos
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Variables

distribuirlos a los
mercados meta, a fin
de lograr los objetivos
de la organizacion

necesidades del
cliente.

4. Promocién

Aplica marketing
digital

Variable Definicién Dimensiones Indicadores ﬁgg;;gﬁ
Maldonado y
Hernéandez (2011), Nivel de
afirman que la gestion | 1 politicade | compromiso de
de calidad, busca | calidad los altos
mantener la directivos.
satisfaccion de los
clientes, brindando
calidad en sus 2 Estructura | Eficiencia de las
servicios, ofreciendo o tareas
: Organizacional y
Variable un buen precio, que controles.
Dependiente hagafrenteala 3 Gection de .
5 competitividad del | racursos Trabajo en
Gestion de mercado, Conuna | humanos equipo. Likert
Calidad gestion eficiente y
responsable de los
recursos de la
organizacion, . Implementacion 1. Nunca.
abordando enel |4. Gestion de de Procesos de |, casi
talento humano, procesos mejora continua. eernne
tecnologia, 3. A veces
patrimonio cultural y
social, que dispone. 4. Casi
Elabora paquetes siempre
1. Producto turisticos de
(Stanton, 2004), es calidad. 5. Siempre
un sistema total de Establece los
actividades de precios
negocios, ideado para | 2, precio acordes a la
Variable plan_ear productos oferta del
Independiente satlsfa(,ttores de mercado.
_nece3|dadesi Los canales de
Marketing asignarles precios, distribucion
promovery 3. Plaza satisfacen en las
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el recojo de datos se aplicaron la técnica de la encuesta: partiendo desde
el conocimiento, observacion minuciosa y sistematica; para el analisis de contenidos,
partiendo desde el inicio de la lectura, debe ser total y completa para considerarla

cientifica, llegando a su contenido profundo y verdadero (Naupas et al, 2018).

Con el instrumento sustraemos la informacion relevante, para la determinacion
de la variable en estudio. El instrumento: es el cuestionario, estructurado para
registrar la existencia o no, de un determinado rasgo, conducta o secuencia de las
acciones aplicadas, en cada paso al momento de elaborar las variables de estudio.
También, el cuestionario se caracteriza por aceptar cinco alternativas: “nunca, casi

nunca, a veces, casi siempre y siempre”.

4.5. Plan de analisis

Es un disefio establecido para la linea de investigaciéon. Se inicié con la
presentacion de pautas, para recoger los datos y los objetivos especificos, trazados para
la investigacion. Su aplicacién implicé utilizar las técnicas de la observacion y el
analisis de contenido y el instrumento llamado cuestionario, validado mediante juicio
de expertos (Valderrama s.f), segun las bases tedricas, a fin de asegurar el asertividad,

en la identificacién y relacidn de variables, entre gestion de calidad y marketing.

Asimismo, corresponde destacar que las actividades de recoleccion y analisis
de datos se ejecutaron, por etapas o fases, conforme sostienen: Prado, et al (2008) (La
separacion de las dos actividades solo obedece a la necesidad de especificidad). Para
el recojo de informacion y datos se aplicé las técnicas de la encuesta y el analisis de

contenido, el instrumento utilizado fue el cuestionario.
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Procedimiento de recoleccién

Se ejecutd por etapas o fases, conforme sostienen: Prado, et al (2008). Estas

etapas fueron:

Primera etapa. Abierta y exploratoria. Fue una actividad, que consistio en
aproximarse gradual y reflexivamente al fendmeno, estuvo guiado por los objetivos de
la investigacién, donde cada momento de revision y comprension fue una conquista;
es decir, fue un logro basado en la observacion y el andlisis. En esta fase se concretd,

el contacto inicial con la recoleccién de datos.

Segunda etapa. Sistematizada en términos de recoleccion de datos. También,
fue una actividad orientada por los objetivos, y la revision permanente de la literatura;
porque facilitd la identificacion e interpretacion de los datos. Se aplico las técnicas del
cuestionario y el analisis de contenido, y los hallazgos fueron trasladados literalmente,

a un registro (hojas digitales) para asegurar la coincidencia.

Tercera etapa. Consistente en un analisis sistematico. Fue una actividad
observacional, analitica, de nivel profundo orientada por los objetivos, articulando los

datos con la revision de la literatura.

4.6. Matriz de consistencia

Naupas, Mejia y Novoa (2013) manifiestan lo siguiente, “La matriz de
consistencia, es un cuadro de resumen presentado en forma horizontal, con cinco
columnas, en la que figura de manera panoramica, los cinco elementos basicos del
proyecto de investigacién: problemas, objetivos, hipotesis, variables e indicadores, y

la metodologia.
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Gestion de calidad y plan de mejora a través del marketing en las micro y pequefias empresas del rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019

Metodologia y

. - i - Poblacion o Escala de
Problema Variables Objetivo General Obijetivos Especificos y disefio de la Instrumento L
Muestra . S medicion
investigacion
OEI. Identificar las principales
caracteristicas de los represen
Maldonado y tantes de las micro y pequefias Poblacién
Hernandez (2011) empresas del rubro, agen
refieren a la gestion de cias de viaje, en el cercado de | Estuvo conformada _
calidad, en sector turfstico, Trujillo, 2019. por 05 micro Técnica Likert:
satisfacer al cliente, brin empresas del Disefio de |
dando calidad en sus sector turismo, ‘biseno de la Encuesta Nunca
servicios, con precio al OE2. Determinar las principa rubro agencias de Investigacion _
nivel de la competencia les caracteristicas de las micro viaje en el Se Utiliz6 el Casi nunca
:Cual | de mercado, logrando inar | y pequefias empresas del ce_r_cado de e(;l_ ilizoe
¢CU§ €s SOIn as gestion eficaz y responsable Dete;rm.lnalr as rubro, agencias de viaje en Trujillo, 2019. 1eno tal A veces
prlntCIQatgs los recursos, con los que p”tnc,'a? €s d el cercado de Trujillo, 2019. ﬂOtrexnpevrl:ner a .
caracteristicas cuenta la empresa, abordando caracteristicas de ansversa .CaS|
de la gestion de el talento humano la relacion que retrospectivo. siempre
calidad y plan de . S existe, entre la
mejora a través del tecné)ljli)tglrg?,yp:g(rzlir;onlo gestion de calidad OES3. Determinar las principales Muest Siempre
i . i caracteristicas de la gestion de uestra
marketing en las y un plan de mejora Y Instrumento

micro y pequefias
empresas del rubro
agencias de
viaje en el cercado
de Trujillo, 2019?

Stanton & William (2004),
afirman que marketing,
es un sistema total de
actividades de negocios,
ideado para planear
productos satisfactores de
necesidades, asignarles
precios, promover y
distribuirlos a los mercados
meta, a fin de lograr, los
objetivos de la Organizacion.

a través del
marketing en las
micro y pequefas
empresas del
rubro, agencias de
viaje en el cercado de
Trujillo, 2019.

calidad en las micro y pequefias

empresas del rubro, agencias de

viaje en el cercado de Trujillo,
2019.

OEA4. Determinar las principales
caracteristicas del marketing en
las micro y pequefias empresas
del rubro, agencias de viaje en el
cercado de Trujillo, 2019.

OES. Elaborar una propuesta o
plan de mejora, en funcién de los
resultados obtenidos en esta
investigacion.

Mediante el tipo de
muestreo por
conveniencia-

censal, se
tomé en cuenta
las 05 agencias
de viaje,
ubicadas en el
cercado de
Trujillo, 2019.

Nivel de
Investigacion

Explorartivo-
descriptivo

Cuestionario
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4.7. Principios éticos

Los principios sefialados en el codigo de ética, de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote (ULADECH), los cuales fueron identificados de acuerdo a la

relacion que existe, con el objeto de estudio del trabajo de investigacion.

Proteccion de las Personas. Se tuvo un respeto a la informacion integra y
digna del autor como punto fundamental y el respeto de sus derechos. En el ambito de
la investigacion se trabajé con personas; por lo que se debe respetar la dignidad

humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.

Justicia. El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias, para asegurarse de que sus sesgos Yy las limitaciones de
sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. Se reconoce
que la equidad y la justicia, otorgan a todas las personas, que participan en la

investigacion, derecho a acceder a sus resultados.

Beneficencia y no maleficencia. Se preservd el respeto y la integridad
velando, el bienestar de los autores. Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder, a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios.

Libre participacion y derecho a estar informado. En este estudio, se
mantuvo un alto nivel de informacion, respecto a los propositos y finalidades de la
investigacion, que desarrollé demas de la libertad, de participar en ella, por voluntad

propia. La investigacion cuenta con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
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inequivoca y especifica, estando consciente de la informacion, para fines especificos

establecidos en el trabajo de investigacion.

Integridad cientifica. El estudio de investigacion tuvo muy presente, la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés, que pudieron afectar el curso

del estudio o la comunicacidon de sus resultados.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Estuvo basado a los objetivos especificos del trabajo, materia de la investigacion, en
el tema gestidn de calidad y plan de mejora a través del marketing en las Mypes, rubro
agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019, disefio de la investigacion no
experimental-transversal, retrospectivo; nivel de investigacion: explorartivo -
descriptivo, se utilizd la técnica de encuesta y el instrumento cuestionario de 25 items,
donde se presento los siguientes resultados:

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro

agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019.

Frecuencia Frecuencia
Datos generales .
absoluta relativa

1 Edad

18 - 30 afios 0 0.00

31 - 50 afos 3 60.00

51 a mas afnos 2 40.00

Total 5 100.00
2 Género

Masculino 4 80.00

Femenino 1 20.00

Total 5 100.00
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3 Grado de instruccion

Primaria 0 0.00
Secundaria 0 0.00
Técnico 0 0.00
Superior 5 100.00
Total 5 100.00
4 Cargo que desemperia
Gerente 5 100.00
Administrador 0 0.00
Promotor 0 0.00
Total 5 100.00
5 Tiempo que desempefia en el cargo
1 a 3 afos 0 0.00
4 a 6 afos 2 40.00
7 a més afnos 3 60.00
Total 5 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a las Mypes, rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019,
para determinar principales caracteristicas de los representantes.
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro agencias de viaje en el

cercado de Trujillo, 20109.

Frecuencia Frecuencia

Datos generales .
g absoluta relativa

6 Permanencia de la empresa en el rubro
1 a5 afos 0 0.00
4 a 6 afios 2 40.00
7 a mas anos 3 60.00
Total 5 100.00
7 NUmero de colaboradores
1 a 5 colaboradores 3 60.00
6 a 10 colaboradores 2 40.00
11 a mas colaboradores 0 0.00
Total 5 100.00
8 Los Colaboradores de la Empresa son
Familiares 1 20.00
No familiares 1 20.00
Ambos 3 100.00
Total 5 100.00
9 Objetivos de la empresa
Generar ingresos 0 0.00
Permanencia en el mercado 0 0.00
Ambos 5 100.00
Total 5 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a las Mypes, rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019,
para determinar sus caracteristicas.
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Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro

agencias de viaje, en el cercado de Trujillo, 2019.

Variable gestion de calidad Frecuencia Frecue_nua
absoluta relativa

10 ¢La empresa viene aplicando politicas de

calidad?

Nunca 0 0.00

Casi nunca 0 0.00

A veces 1 20.00

Casi siempre 2 40.00

Siempre 2 40.00

Total 5 100.00
11 ¢Los directivos y el persor)al de la

empresa estan comprometidos con la

gestién de calidad?

Nunca 0 0.00

Casi nunca 0 0.00

A veces 1 20.00

Casi siempre 2 40.00

Siempre 2 40.00

Total 5 100.00
12 ¢ Los objetivos de la organizacion, estan

alineados a las politicas de calidad?

Nunca 0 0.00

Casi nunca 0 0.00

A veces 1 20.00

Casi siempre 2 40.00

Siempre 2 40.00

Total 5 100.00
13 ¢La empresa cuenta con un Manual de

Organizacion y funciones?

Nunca 0 0.00

Casi nunca 0 0.00

A veces 1 20.00

Casi siempre 2 40.00

Siempre 2 40.00

Total 5 100.00
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¢Existe un buen clima laboral entre los

14 trabajadores y los directivos?
0 0.00
Nunca
Casi nunca g 838
A veces '
Casi siempre g 1800'80
Siempre '
Total 5 100.00
¢El personal practica los circulos de
15 . . i
calidad y trabajo en equipo?
0 0.00
Nunca
Casi nunca 2 200'0000
A veces > 40'00
Casi siempre 5 40'00
Siempre '
Total 5 100.00
¢El personal de ventas, conoce los
16 protocolos de atencién en relacion a las
diferentes etapas del servicio?
Nunca 8 888
Casi nunca 0 0'00
A veces .
Casi siempre ‘11 2388
Siempre '
Total 5 100.00
¢Organiza talleres de capacitacion en
17 i ;
atencion al turista?
0 0.00
g;sr}cr?unca 0 0.00
A veces 1 20.00
Casi siempre 3 60.00
. P 1 20.00
Siempre
Total 5 100.00
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18  c¢Laempresa cuenta con un flujo grama
de procesos?

Nunca 0 0.00
Caso nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 5 100.00
Total 5 100.00
19  ¢Laempresacuenta con un plan de

mejora para la atencion al cliente?

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 40.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 3 60.00
Total 5 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a las Mypes, rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo 2019,
para determinar las caracteristicas de la variable gestion de calidad.

Tabla 4
Principales caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas, rubro

agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019.

Variable marketing Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
¢ Los paquetes turisticos son disefiados
20 tomando en cuenta la calidad de los
servicios?
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 60.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00
21 ¢(El precio de los paquetes turisticos se fija
tomando en cuenta la oferta del mercado?
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
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A veces 2 40.00
Casi siempre 2 40.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00
22 ¢Se aplican incentivos como regalos y
descuentos para clientes continuos?
Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 20.00
A veces 3 60.00
Casi siempre 1 20.00
Siempre 0 0.00
Total 5 100.00
93 ¢Innovan los servicios en forma
permanente?
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 80.00
Casi siempre 1 20.00
Siempre 0 0.00
Total 5 100.00
24 ;Aplica el marketing digital?
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 2 40.00
Siempre 3 60.00
Total 5 100.00
o5 ¢Aplica estrategias de promocion para los
clientes?
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 40.00
Casi siempre 1 20.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00

Fuente: cuestionario aplicado a las Mypes, rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019,
para determinar principales caracteristicas del marketing.
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5.2. Anélisis de los resultados

Estuvo enfocado a los objetivos especificos, para lo cual se utilizo el
instrumento de cuestionario de 25 items, con la técnica de encuesta; lo que permitio

llegar al andlisis que se indica.

Objetivo Especifico 01

Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro, agencias de viaje en el cercado de Trujillo,

2019.

Con respecto a la caracteristica 01, la edad de los representantes, del 100% de
agencias de viaje encuestados, el 60% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios
de edad, mientras que el 40 % tienen edades de 51 afios a mas (Tabla 1). Esto coincide
con los resultados obtenidos por Moreno (2018), reportando que el 50,0% estan
representados por emprendedores jovenes adultos de “29 a 39 afos”. Lo que demostrd
que la mayoria de los representantes de Mypes, en el rubro agencias de viaje, en el
cercado de Trujillo, 2019, estan siendo dirigidas por personas adultas, revelando un

grado de experiencia y madurez en el rubro.

Respecto a la caracteristica 02, al género del representante de las micro y
pequerias empresas, el 80 % esta representado por el género masculino y un 20 % esta
representado por el género femenino (Tabla 1), demostrando que el mayor nimero de
representantes que dirigen las micro y pequefias empresas, son del género masculino.
Estos resultados coinciden con Zevallos (2017) en donde el 76 % de las empresas
encuestadas, esta representado por el género masculino, asimismo coincide con

Chéavez (2018) en donde el 75 % de encuestados manifestaron ser del sexo masculino,
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por otro lado contrasta con Moreno (2018) donde 66,7 % son del género femenino; por
tanto queda demostrado, que gran parte de las Mypes, rubro agencias de viaje en el
cercado de Trujillo, 2019 son dirigidas por el género masculino, pudiéndose atribuir a

las exigencias fisicas, que demandan las actividades propias del servicio.

Respecto a la caracteristica 03, grado de instruccion del representante de las
micro y pequefias empresas, el 100 % indicé tener estudios superiores (Tabla 1), este
resultado contrasta con Moreno (2018), en donde el nivel de instruccidn universitario
alcanzo un 25 %y la técnica 75 %, y Zevallos (2017) en donde 53 % tienen educacion
técnica; por lo que las micro y pequefias empresas, en el sector turismo del rubro
agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019, estan siendo beneficiadas a razén de
que, cuentan con estudios superiores; por lo que tal posicién les provee de
herramientas, para la toma de decisiones, asi como para adaptarse a los retos y cambio

de paradigmas, para una mejor posicién en el mercado.

Respecto a la caracteristica 04, cargo que desempefian en las micro y
pequefias empresas en el rubro, agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019, el
100 % de encuestados, ostentan el cargo de gerente (Tabla 1), estos resultados
coinciden con Zevallos (2017) en donde indica que el 64% de las empresas
encuestadas, son dirigidas por sus propios duefios. Con el andlisis de estudio se puede
precisar, que la mayoria de representantes de las micro y pequefias empresas, en sector
turismo del rubro agencias de viaje, en el cercado de Trujillo, 2019, tienen el cargo de
gerente; demostrando autonomia e independencia, en la toma de decisiones en la

empresa.
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Respecto a la caracteristica 05, el tiempo que desempefian en el cargo, se
obtuvo el siguiente resultado: 60% de los encuestados, indico que vienen cumpliendo
entre 7 a mas afos, 40% indico, que tienen entre 4 a 6 afios, desempefiando el cargo
(Tabla 1) ; lo que demuestran que los gerentes de las micro y pequefias empresas, rubro
agencias de viaje, en el cercado de Trujillo, 2019, cuentan con experiencia en el giro
del negocio, asi como en el manejo de direccion del personal a su cargo, y

permanencia en el mercado.

Objetivo Especifico 02

Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefas

empresas del rubro, agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019.

Referente a la caracteristica 06, permanencia de la empresa en el rubro
(Tabla2), el 60% de las empresas, indicaron que se mantienen en el mercado de 7 a
mas afios y el 40% de 4 a 6 afios (Tabla 2), resultados que coinciden con Zevallos
(2017), en donde se encontrd que 53 % de las empresas, tienen un minimo de 7 afios
de experiencia en el rubro. Esto demuestra que las pequefias y medianas empresas, en
el rubro agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019 cuentan con experiencia en el

rubro y permanencia en el mercado.

Respecto a la caracteristica 07, al nimero de colaboradores (Tabla 2), 60%
de las empresas cuentan entre 1 a 5 colaboradores y 40% de las micro y medianas
empresas encuestadas, respondieron que cuentan con 6 a 10 colaboradores (Tabla 2).
Estos resultados contrastan con lo encontrado por Zevallos (2017), en el que, de un
total de 17 empresas encuestadas, el 82% de ellas indicaron que cuentan entre 1 a 3

Trabajadores; lo que significa que la gran mayoria de micro y pequefias empresas, en
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el rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019, cuentan entre 1 a 5

colaboradores.

Con respecto a la caracteristica 08, los colaboradores de la empresa son, se
obtuvo 60% de las de las empresas encuestadas, indicaron que los colaboradores que
constituyen laempresa, esta conformada por familiares y no familiares (Tabla 2). Estos
resultados contrastan con Zevallos (2017) donde 64 % son dirigidas por los propios
duefios; sin embargo, el estar dirigidas las empresas por familiares y no familiares,
muestra participacién de oportunidades laborales en ambos sectores, propiciando

sucesores competentes y calificados y una menor rigidez a los cambios.

Con relacién a la caracteristica 09, los objetivos de las empresas, 100% de las
micro y pequeilas empresas encuestadas, respondieron que “Generar ingresos y
permanencia en el mercado” (Tabla 2), constituyen objetivos importantes que
persiguen las agencias de viaje, en el cercado de Trujillo, 2019. Estos resultados,
coinciden en parte, con lo encontrado por Zevallos (2017) donde el 100% de las
Mypes, rubro agencias de viaje distrito Tarapoto, Tarapoto, 2017, se crearon para
generar ganancias. En tal sentido, segun el analisis podemos indicar, que las micro y
pequefias empresas, en el rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019,
crearon sus negocios con el objetivo de generar ingresos y permanencia en el mercado;
lo cual muestra un grado de lealtad y compromiso por parte de los integrantes que

conforman estas empresas.

Objetivo Especifico 03

64



Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas en el rubro, agencias de viaje en el cercado de

Trujillo, 2019.

Las principales caracteristicas de la gestion de calidad se han realizado

tomando en cuenta las siguientes dimensiones:
Dimensidn 1. Politicas de calidad

Respecto a la caracteristica 10, si ¢las empresas vienen aplicando politicas
de calidad? (Tabla 3), 40% de los encuestados, respondieron que “siempre” aplican
politicas de calidad, de igual forma un 40% precisaron que “casi siempre” y un 20%
de un total de 05 micro y pequefias empresas, indicaron que “a veces” aplican
politicas de calidad. Estos resultados contrastan con lo indicado por Moreno (2018)
en su Tesis “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente, en Las MYPES del
sector servicios, Agencias de Viaje distrito de Calleria, aiio 2018, en el que 58.3%
de un total de 17 empresas de agencias de viaje, promueve la gestion de calidad.
Asimismo, se compard los resultados encontrados con Chavez (2019) en su Tesis:
“Gestion bajo el enfoque de marketing en las Mypes del sector servicios, hoteles
ecologicos, distrito de Yarinacocha, aiio 2018”, que el 75,0% gestiona su empresa
con la practica de la mejora continua; sin embargo, de lo analizado en la
investigacion en relacion a las Politicas de calidad, podemos indicar que, en nuestro
caso, menos de la mitad de las micro y pequefias empresas en el rubro agencias de

viaje en el cercado de Trujillo, 2019, vienen aplicando politicas de calidad.

Referente a la caracteristica 11, ¢Los directivos y el personal de la empresa

estdn comprometidos con la gestion de calidad? (Tabla 3), el 40% de los
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encuestados, respondieron que “siempre”, de igual forma un 40% precisaron que “casi
siempre” y un 20% de un total de 05 micro y pequefias empresas, indicaron que “a
veces” hay compromiso. De lo analizado en la investigacion en relacion al
compromiso de los directivos y el personal de la empresa, con la gestion de calidad,
podemos indicar que menos de la mitad de los directivos y el personal estan

comprometidos con la gestion de la calidad.

Referente a la caracteristica 12, si ¢los objetivos de la organizacion, estan
alineados a las politicas de calidad? (Tabla 3), el 40% de los encuestados,
respondieron que “siempre” los objetivos de la organizacion estan alineados a la
politica de calidad, de igual forma un 40% precisaron que “casi siempre” y un 20% de
un total de 05 micro y pequefias empresas, indicaron que “a veces” 10s objetivos de la
organizacion, estan alineados a las politicas de calidad. Coincidiendo con lo indicado
por Moreno (2018) en su Tesis “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente, en las
MYPES del sector servicios, agencias de viaje, distrito de Calleria, afio 2018 ”, del
100% de empresas encuestadas, el 41.7% cumple el objetivo que tiene la mision, vision
y valores de su empresa. De lo analizado en la investigacion, podemos indicar que
menos de la mitad de las micro y pequefias empresas en el rubro agencias de viaje en
el cercado de Trujillo, 2019, cuentan con objetivos organizacionales alineados a las

politicas de calidad,

Dimensién 2. Estructura organizacional

Respecto a la caracteristica 13, si ¢La empresa cuentan con un manual de
organizacion y funciones? (Tabla 3), el 40% de los encuestados respondieron

“siempre” igual forma un 40% indicaron que “casi siempre” y un 20% respondio que
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“a veces” cuentan con un MOF. Podemos encontrar cierta similitud con Moreno
(2018) en su Tesis “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente, en las MYPES del
sector servicios, agencias de viaje distrito de Calleria, ario 2018”, del 100%, de
encuestados, el 41.7% cumple el objetivo que tiene la mision, vision y valores de su
empresa, Es importante ademas sefialar, el contraste encontrado por Chavez (2019) en
su Tesis “Gestion bajo el enfoque de marketing en las Mypes del sector servicios,
hoteles ecoldgicos, distrito de Yarinacocha, aiio 2018 ” indicando del total de microy
pequefias empresas, que se les aplicd la encuesta, 85.7% no tienen manual de
organizacion y funciones. Por lo que, al hacer el andlisis de estudio, refleja que menos
del 50% de las agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019, cuentan la gran

mayoria con un manual de organizacion y funciones.
Dimension 3. Gestion de recursos humanos

Con respecto a la caracteristica 14, ¢existe un buen clima laboral entre los
trabajadores y los directivos? (Tabla 3), la encuesta dio como resultado que de un
total de 05 micro y pequefias empresas, del rubro agencias de viaje, del cercado de
Trujillo, el 100% respondieron “casi siempre” existe un buen clima laboral entre los
trabajadores y los directivos; por lo que, del analisis de estudio, se concluye que existe

un clima laboral favorable entre los trabajadores y directivos en las agencias de viaje.

Respecto a la caracteristica 15, ¢el personal practica los circulos de calidad
y trabajo en equipo? (Tabla 3), el 40% de las micro y pequefias empresas
encuestadas, respondieron que “Siempre”, asi como el 40% respondi6 “casi siempre”
y el 20% “a veces” practican los circulos de calidad y trabajo en equipo. Segun el

analisis de estudio, se puede identificar que menos de la mitad de las empresas del
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rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019, vienen practicando los circulos
de calidad y trabajo en equipo; lo que denota poca interaccion entre el personal y los

directivos.

Dimension 4. Gestion de procesos

Respecto a la caracteristica 16, ¢El personal de ventas, conoce los protocolos
de atencion, en relacion a las diferentes etapas del servicio? (Tabla 3), se obtuvo
que, el 20% de las micro y pequefias empresas encuestadas, respondieron que
“siempre, y el 80% respondio “Casi siempre” el personal de ventas, conoce los
protocolos de atencion, en relacion a las diferentes etapas del servicio. Estos resultados
coinciden con lo indicado por Moreno (2018) en su Tesis “Gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente, en las MYPES” del sector servicios, agencias de viaje, distrito de
Calleria, afio 2018 ": el 75.0% de las gerencias se involucra en generar una experiencia
agradable de atencidn al cliente. Asimismo, Chavez (2019) en su Tesis “Gestion bajo
el enfoque de marketing en las Mypes del sector servicios, hoteles ecologicos, distrito
de Yarinacocha, ario 2018 ”, encontrd que el 75.0% gestiona su empresa con la practica
de la mejora continua. Por lo que, segun el analisis de estudio, podemos concluir que,
en el cercado de Trujillo, menos del 50% de las micro y pequefias empresas, conocen

los protocolos de atencidn, en relacion a las diferentes etapas del servicio,

Respecto a la caracteristica 17, ¢Organizan talleres de capacitacién en
atencion al turista (Tabla 3), como propuesta de mejora, se obtuvo que el 60%
respondid “casi siempre”, 20% “siempre” y de igual forma un 20% respondié “a
veces”. Estos resultados contrastan con Chavez (2019), donde el 75,0% gestiona su

empresa con la practica de la mejora continua; por lo que, segun el analisis de estudio,
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se puede concluir que solo el 20% de empresas vienen organizando talleres de
capacitacion de forma permanente, en atencion al turismo como propuesta de mejora,
para lograr una gestion de calidad; lo cual se puede confirmar, que existe poco interés

en satisfacer las necesidades del cliente.

Referente a la caracteristica 18, ;La empresa cuenta con un flujo grama de
procesos? (Tabla 3), la aplicacion de la encuesta arrojo que el 100% de las micro
empresas encuestadas, cuenta con un flujo grama de procesos, lo cual, segin nuestro
andlisis, indica que las empresas estan conscientes de los instrumentos de mejora en
los procesos, a fin de satisfacer las necesidades propias de los clientes internos y

externos.

Respecto a la caracteristica 19, ¢La empresa cuenta con un plan de mejora
para la atencidn al cliente? (Tabla 3), la encuesta arrojo que del 100% de empresas
encuestadas, el 60% indico que “siempre” cuentan con un plan de mejora, para la
atencion al cliente; sin embargo, un 40% indic6 que “a veces” cuenta con un plan de
mejora; del estudio que se realizo, se puede indicar que mas del 50% cuentan con un
plan de mejora. Lo indicado contrasta con lo mencionado por Zevallos (2017) en su
Tesis “Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las estrategias de
marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro agencias de
viaje, Distrito de Tarapoto, Tarapoto, 2017, concluye que las micro y pequefias
empresas, no han adoptado los instrumentos de gestion de calidad, como una

herramienta importante en su negocio y no la consideran como una buena inversion.

Para hacer la diferenciacion en el mercado, es necesario implementar

constantemente técnicas de calidad, que nos permitan desarrollar una buena
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conduccidn en la organizacion y lograr que el cliente y el personal se identifiquen con

la empresa.

Objetivo Especifico 4

Determinar las principales caracteristicas del marketing en las micro y

pequefias empresas del rubro, agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019.

Dimension 1. Producto

Respecto a la caracteristica 20, ¢(Los paquetes turisticos son disefiados
tomando en cuenta la calidad de los servicios? (Tabla 4), la encuesta mostro que el
60% de las micro y pequefias empresas del rubro, agencias de viaje en el cercado de
Trujillo, 2019, respondid “casi siempre”, mientras que un 40% de los encuestados
respondid “siempre”. Este resultado guarda relacion con lo indicado por Moreno
(2018) en su tesis: “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente, en las MYPES del
sector servicios, agencias de viaje, distrito de Calleria, asio 2018”, en el que 58,3%
promueve la gestion de calidad; por lo que segun el analisis de estudio, se concluy6
que menos de la mitad (40%) de las micro y pequefias empresas en el rubro agencias
de viaje,2019 tomaron en cuenta la calidad de los servicios, al momento de elaborar

los paquetes turisticos, demostrando un bajo nivel de calidad en la elaboracidon de ellos.
Dimensién 2. Precio

Respecto a la caracteristica 21, ¢El precio de los paquetes turisticos se fija
tomando en cuenta la oferta del mercado? (Tabla 4), al respecto se informa que,
segun la encuesta realizada, el 40% de las micro y pequefias empresas encuestadas,
respondieron “casi siempre”, al igual que un 40% de los encuestados respondio “a

veces, y un 20% “siempre”’; lo que demostrd que la gran mayoria, no tomo en cuenta
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la oferta del mercado, al asignarle un precio a los paquetes turisticos. Lo indicado
contrasta comparando con Moreno (2018) en su tesis “Gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente, en las MYPES del sector servicios, agencias de viaje, distrito de
Calleria, afio 2018, donde el 66,7% no atienden las sugerencias y reclamos de los

clientes, y el 75,0% no cuenta con un servicio de post venta.

Cabe sefialar que la fijacion del precio, es el Gnico medio del marketing que
proporciona dinero y que los factores externos, en la empresa turistica estan
considerados en la demanda, la competencia y el marco legal; es importante que las
agencias de viaje, consideren las estrategias diferenciadas de precios, que muchas
veces son determinadas por el mercado, situacion que no se evidencia de manera

notable en este punto.

Respecto a la caracteristica 22, ¢Se aplican incentivos como regalos y
descuentos para clientes continuos (Tabla 4), se puede evidenciar que 60% de los
encuestados, lo hace “a veces”, mientras que un 20% lo hace “casi nunca” y un 20%
lo hace “casi siempre”. Este resultado contrasta comparandolo con Moreno (2018) en
su Tesis “Gestion bajo el enfoque de atencién al cliente, en las MYPES del sector
servicios, agencias de viaje, distrito de Calleria , asio 2018 ", donde el 66.7% no
atienden las sugerencias y reclamos de los clientes, evidenciando poco interés por
identificar las necesidades del cliente y la falta de un sistema de incentivos; por lo que,
segun el analisis de estudio, se concluye que las micro y pequefias empresas, en el
rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 219, actualmente no vienen aplicando

incentivos a los clientes continuos.

Dimension 3. Plaza
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Con referencia a la caracteristica 23, ¢Innovan los servicios de forma
permanente? (Tabla 4), el 80% respondieron “a veces”, y el 20% de ellas respondio
“casi siempre”. Estos resultados, contrasta con lo obtenido por Campana (2016) en su
tesis “Propuesta de un modelo de gestion con el enfoque del diamante de la excelencia
organizacional para el mejoramiento de los servicios de turismo receptivo de la
Agencia de Viajes Quitomunditour Cia. Ltda. De la ciudad de Quito en el aiio 2015,
el 69% de los clientes prefiere servicio todo incluido, es decir aquellos que cuentan
con todos los servicios en el paquete. EI 20% prefiere paquetes parcialmente incluidos,
en los cuales tenga cierta libertad en servicios y 11 % prefiere contratar de manera
directa. Se observa una tendencia importante hacia “todo incluido” siendo un

mecanismo que debe considerarse en la oferta a realizarse.

Lo descrito, precisa que los clientes de las agencias de viaje, prefieren servicio
“todo incluido”, situacion que condiciona a las empresas a aplicar estrategias de
innovacion en la venta de sus productos que garantice un posicionamiento en el

mercado.

Asimismo, los resultados obtenidos en el presente estudio de investigacion,
fueron contrastados con Chavez (2019) en su tesis, “gestion bajo el enfoque de
marketing en las Mypes del sector servicios, hoteles ecoldgicos, distrito de
Yarinacocha, aiio 2018, donde 87,5% cuenta con un plan de negocios, al mismo

tiempo tiene su plan de accién para posicionarse en el mercado turistico.

En tal sentido, segun el andlisis de estudio, se puede concluir que las micro y
pequefias empresas en el rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019, no

vienen innovando sus servicios ofertados, generando que los canales de
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comercializacion, se vean afectados en cierto grado; dado que lo que se trata aqui, es
de crear valor y fidelizacion para los clientes, elementos principales en el marketing

que no esté siendo tomado en cuenta por dichas empresas.

Con referencia a la caracteristica 24, ;Aplican el marketing digital?
(tabla 4); se obtuvo los siguientes resultados: 60% de los encuestados respondieron
“siempre” y el 40% de las empresas respondieron “casi siempre”. EStos resultados
guardan relacion con Reyes (2019), en su trabajo de investigacion denominado:
“Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Marketing de las Mypes del sector
servicio rubro Agencias de Viaje en el Distrito de Tumbes, 2019, en lo referido a los
indicadores de marketing digital, si se aplican, ya que la mayoria de clientes son

jévenes y prefieren buscar informacion sobre estas, en internet.

Asimismo, los resultados obtenidos en el presente estudio de investigacion,
fueron contrastados con lo indicado por Zevallos (2017) en su Tesis “Caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso de las estrategias de marketing en las micro y
pequefias empresas del sector servicio-Rubro agencias de viaje, Distrito de Tarapoto,
Tarapoto, 2017, la mayoria de los representantes de las empresas no conocen el
término gestion de calidad, seguidamente de que no conocen las estrategias de

marketing que aplican.

Segun el analisis de estudio, se puede concluir que la mayoria de las micro y
pequefias empresas en el rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019, vienen
aplicando el marketing digital, como medio para asegurar los canales de distribucion,

a fin de asegurar la venta de sus servicios.

Dimensioén 4. Promocion
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Con referencia a la caracteristica 25: ; Aplican estrategias de promocion para
los clientes? (Tabla 4), se obtuvo los siguientes resultados: 40% de los encuestados,
respondieron que “siempre”, de igual forma el 40% respondieron que “A veces” y el
20% respondio “casi siempre”. Estos resultados guardan relacion con lo indicado por
Alva (2019), en su tesis “Herramientas de Promocién Turistica usadas por Agencias
de viajes en la Isla blanca de Chimbote”, los datos procesados concluyen, que las
agencias de viaje en la Isla Blanca de Chimbote, utilizan herramientas de promocion

turistica.

Segun el anélisis de estudio, menos del 50% de las micro y pequefias empresas
en el rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019, vienen aplicando
estrategias de marketing, situacion que afecta la permanencia de la empresa, cuyo
factor decisivo para mantenerse en el mercado, es la fidelizacion de los clientes y la
satisfaccion de los mismos. En tal sentido, se concluye que no todas las empresas

vienen aplicando estrategias de promocion, para los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Del andlisis de resultados a consecuencia de aplicar la encuesta a las agencias
de viaje en el cercado de Trujillo, 2019, se determind conclusiones, en mérito a los

objetivos especificos y a sus dimensiones.

Con referencia del objetivo especifico 1. Identificar las principales
caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro,
agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019. Se concluye que 60% de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, por lo que dichas empresas, estan
siendo gerenciadas por personas adultas, revelando un grado de experiencia y madurez
en el rubro, asimismo, el mayor nimero de representantes que dirigen las micro y
pequefias empresas, estan siendo dirigidos por hombres en un 80%, pudiéndose
atribuir a las exigencias fisicas que demanda, las actividades propias del servicio,
ademas el 100% de micro y pequefias empresas, esta representado por personas con
estudios superiores; por lo que tal posicién les provee de herramientas para la toma de
decisiones, asi como para adaptase a los retos y cambio de paradigmas, para una mejor
posicion en el mercado. El 100% de los encuestados ostenta el cargo de gerente, los
cuales demuestra autonomia e independencia, en la toma de decisiones en la empresa.
El 60% de los encuestados, indico que viene cumpliendo el cargo entre 7 a mas afios,
el 40% indico desemperiar el cargo entre 4 a 6 afos. Estos resultados demuestran que
los gerentes de las micro y pequefias empresas en las agencias de viaje en el cercado
de Trujillo, 2019, cuentan con experiencia en el giro del negocio, asi como en el

manejo y direccion del personal a su cargo, asi como una permanencia en el mercado.
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Con referencia al objetivo Especifico 2. Determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro, agencias de viaje en
el cercado de Trujillo, 2019. Se concluye que el 60% de las empresas, indicaron que
se mantienen en el mercado de 7 a mas afios y el 40% de 4 a 6 afios; esto demuestra
que dichas empresas cuentan con experiencia en el rubro y estan permaneciendo en el
mercado. El 60% de las empresas cuentan entre 1 a 5 colaboradores y el 40% de la
micro y medianas empresas encuestadas respondieron, que cuentan con 6 a 10
colaboradores. Asi mismo el 60% de las empresas encuestadas, indicaron que los
colaboradores que constituyen la empresa, estd conformada por familiares y no
familiares, mostrando participacién de oportunidades laborales en ambos casos,
propiciando sucesores competentes y calificados y una menor rigidez a los cambios.
El 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas, respondieron que “generan
ingresos y permanencia en el mercado”, lo cual muestra un grado de lealtad y

compromiso por parte de los integrantes que conforman estas empresas.

En relacion al objetivo especifico 3. Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

rubro, agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019.

Respecto a la Dimension 1. Politicas de calidad, el 40% de los encuestados,
respondieron que “siempre” aplican politicas de calidad, de igual forma un 40%
precisaron que “casi siempre” y un 20% de un total de 05 micro y pequefias empresas,
indicaron que “a veces” aplican politicas de calidad; por lo que se concluye que, menos
de la mitad de las micro y pequefias empresas en el rubro agencias de viaje en el
cercado de Trujillo, 2019, vienen aplicando “siempre” politicas de calidad. Respecto

a los directivos y el personal de la empresa estdn comprometidos con la gestion
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de calidad, el 40% de los encuestados, respondieron que “siempre” hay compromiso,
de igual forma un 40% precisaron que “casi siempre” y un 20% de un total de 05 micro
y pequenas empresas, indicaron que “a veces” hay compromiso. De lo analizado en la
investigacion, podemos indicar que menos del 50% de los directivos y personal de las
micro y pequefias empresas, estdn comprometidos con la gestion de la calidad,
situacion que no permite brindar un servicio de calidad al cliente. Respecto a los
objetivos de la organizacion, estan alineados a las politicas de calidad, el 40% de
los encuestados, respondieron que “siempre”, de igual forma un 40% precisaron que
“casi siempre” y un 20% de un total de 05 micro y pequefias empresas, indicaron que
“a veces” los objetivos de la organizacion, estan alineados a las politicas de calidad.
Concluimos que existen muy pocas micros y pequefias empresas, cuyos objetivos
organizacionales, estan alineados a la politica de calidad, dando a conocer que la gran

mayoria de los directivos no cuentan con instrumentos de gestion.

Respecto a la Dimension 2. Estructura organizacional, se determiné que el
40% de los encuestados respondieron ‘“‘siempre”, de igual forma un 40% de los
encuestados indicaron que “casi siempre” cuentan con un manual de organizacion y
funciones y un 20% respondi6 que “a veces” cuentan con un MOF; por lo que podemos
concluir, que menos de la mitad de las micro y pequefias empresas, rubro agencias de

viaje, cuentan con MOF.

Respecto a la Dimensién 3. Gestion de recursos humanos, con respecto al
clima laboral entre los trabajadores y los directivos, la encuesta dio como resultado
que de un total de 05 Mypes, rubro agencias de viaje en el cercado Trujillo, 2019, el
100% de las micro y pequefias empresas, respondieron “casi siempre” existe un buen

clima laboral entre los trabajadores y los directivos; por lo que del analisis de estudio,
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se concluye que existe un clima laboral favorable entre los trabajadores y directivos
en las agencias de viaje. Asimismo, respecto a que si el personal practica los circulos
de calidad y trabajo en equipo, el 40% de las micro y pequefias empresas
encuestadas, respondieron que “siempre”, el 40% respondi6 “casi siempre y el 20%
“a veces” practican los circulos de calidad y trabajo en equipo; por lo que se concluye
que menos de la mitad de las micro y pequefias empresas del rubro agencia de viaje en
el cercado de Trujillo, 2019, vienen practicando los circulos de calidad y trabajo en
equipo; lo que denota un bajo nivel de interaccion y coordinacién, con el personal y
los directivos que propicia un ambiente que promueve una cultura de calidad y trabajo

conjunto.

Respecto a la Dimension 4. Gestion de procesos:

Con respecto a que si el personal de ventas, conoce los protocolos de
atencion en relacion a las diferentes etapas del servicio, se obtuvo que, el 20% de
las micro y pequefias empresas encuestadas, respondieron que “siempre”, el 80%
respondid “casi siempre” el personal de ventas, conoce los protocolos de atencion, en
relacién a las diferentes etapas del servicio; por lo que podemos concluir que en el
cercado de Trujillo, menos del 50% de las micro y pequefias empresas conocen los
protocolos de atencidn, en relacion a las diferentes etapas del servicio, situacion que
imposibilita brindar un servicio de calidad al cliente al momento de ofertar sus

productos.

Respecto a que si organizan talleres de capacitacion en atencion al turista,
como propuesta de mejora, se obtuvo que el 60% respondié “casi siempre”, 20%

“siempre” y de igual forma un 20% respondi0 “a veces”, por lo que concluye, que solo
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el 20% de las empresas vienen organizando talleres de capacitacion de forma
permanente, en atencion al turista, como propuesta de mejora, para lograr una gestion
de calidad, lo cual se puede confirmar, que existe poco interés en satisfacer las

necesidades del cliente.

Respecto a que, si las empresas cuentan con un flujo grama de procesos, se
concluye que el 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas, cuentan con un
flujo grama de procesos, lo cual, segun nuestro andlisis, indica que las empresas estan
conscientes de los instrumentos de mejora, en los procesos a fin de satisfacer las

necesidades propias de los clientes interno y externos.

Respecto a que, si las empresas cuentan con un plan de mejora para la
atencion al cliente, la encuesta arrojé que del 100% de empresas encuestadas, el 60%
indicd que “siempre”, sin embargo, un 40% indicé que “a veces” cuenta con un plan
de mejora; del estudio que se realiza, se puede indicar que mas del 50% cuentan con

un plan de mejora.

En relacion al objetivo especifico 4. Determinar las principales
caracteristicas del plan de mejora a través del marketing en las micro y pequefias

empresas del rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019.

Dimensioén 1. Producto

Referente a que si los paquetes turisticos son disefiados tomando en cuenta
la calidad de los servicios, la encuesta mostré que el 60% de las micro y pequefias
empresas del rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019, respondié “casi
siempre”, mientras que un 40% de los encuestados respondié “siempre”; por lo que

segun el analisis de estudio, podemos concluir, que menos de la mitad (40%) de las
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micro y pequefias empresas del rubro agencias de viaje, toman en cuenta la calidad de
los servicios al elaborar los paquetes turisticos, demostrando un bajo nivel de calidad

en la elaboracion de los paquetes turisticos.

Dimension 2. Precio

Respecto a que, si el precio de los paquetes turisticos se fija tomando en
cuenta la oferta del mercado, el 40% de las micro y pequefias empresas encuestadas,
respondieron “casi siempre”, al igual que un 40% de los encuestados respondio “a
veces”, y un 20% “‘siempre”; lo que demuestra que la gran mayoria, no toma en cuenta
la oferta del mercado, al asignarle un precio a los paquetes turisticos ofertados. Cabe
sefialar, que la fijacion del precio es el Unico medio del marketing, que proporciona
dinero y que los factores externos en la empresa turistica, estan considerados en la
demanda, la competencia y el marco legal, es importante que las agencias de viaje,
consideren las estrategias diferenciadas de precios, que muchas veces son
determinadas por el mercado, situacion gque no se evidencia de manera notable en este

punto.

Respecto a que si las micro y pequefias empresas del rubro agencias de viaje
en el cercado de Trujillo, 2019, aplican incentivos como regalos y descuentos para
clientes continuo, el 60% de los encuestados, lo hace “a veces”, mientras que un 20%
lo hace “casi nunca” y un 20% lo hace “casi siempre”; por lo que se concluye que las
micro y pequefias empresas del rubro, agencias de Viaje en el cercado de Trujillo,

2019, no vienen aplicando incentivos a los clientes continuos.
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Dimension 3. Plaza

Respecto a que si innovan los servicios de forma permanente, el 80%
respondieron “a veces”, y el 20% de ellas respondi6 “casi siempre”; por lo que se
concluye que las micro y pequefias empresas del rubro agencias de viaje en el cercado
de Trujillo,2019, no vienen innovando sus servicios ofertados, generando que los
canales de comercializacion, se vean afectados en cierto grado, dado que lo que se trata
es de crear valor y fidelizacion para los clientes, elementos principales en el marketing,

que no esté siendo tomado en cuenta por dichas empresas.

Respecto a que, si las empresas aplican el marketing digital, se obtuvo los
siguientes resultados: 60% de los encuestados respondieron “siempre” y el 40% de las
empresas respondieron “casi siempre”; por lo que se concluye que las micro y
pequefias empresas del rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019, vienen
aplicando el marketing digital, como medio para asegurar los canales de distribucion,

a fin de asegurar la venta de sus servicios.
Dimension 4. Promocion

Respecto a que, si las empresas aplican estrategias de promocién para los
clientes, se obtuvo los siguientes resultados: 40% de los encuestados respondieron
que “siempre”, de igual forma el 40% respondieron que “a veces” y el 20% respondio
“casi siempre”. En tal sentido segun el analisis de la investigacion, se concluye, menos

del 50% de las micro y pequefias empresas vienen aplicando estrategias de promocion.

En relacion al Objetivo Especifico 5. Elaborar una propuesta o plan de
mejora, en funcion de los resultados obtenidos, en el trabajo de investigacion.

Concluido el analisis de resultados se propuso un plan de mejora, que permita a las
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micro y pequefias empresas del rubro agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019,
realizar una gestion de calidad y un marketing, como aporte practico a las empresas de

este sector.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del rubro, agencias de viaje en el cercado de Trujillo,

2019.

1. Se recomienda que las agencias de viaje en el cercado de Trujillo, establezcan
politicas de calidad, que generen valor agregado en el personal y una satisfaccion
plena de sus clientes.

2. Introducir procedimientos claros respecto a las funciones y actividades, que debe
realizar cada colaborador, como es la elaboracion de un manual de organizacion
y funciones y flujo grama de procesos.

3. Elaborar un programa de capacitacion al personal, sobre calidad de atencion al
cliente y elaboracion de paquetes turisticos, que busque interiorizar conceptos y
patrones de comportamiento, frente al cliente y sus necesidades.

Respecto a las principales caracteristicas del plan de mejora a través del
marketing en las micro y pequefias empresas del rubro, agencias de viaje en el
cercado de Trujillo, 20109.

1. Disefiar un plan de mejora a través del marketing, que permita al empresario
fortalecer aspectos como la elaboracion de paquetes turisticos, fijacion de precios,
distribucion de servicios y estrategias de promocién y publicidad.

2. Coordinaciones con las autoridades del sector Turismo, para que les brinden
talleres de capacitacién, a las agencias de viaje en el cercado de Trujillo,
referidos al uso de las herramientas del marketing, favoreciendo el desarrollo

de las agencias de viaje.
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PROPUESTA DE MEJORA.

1. NOMBRE DE LA PROPUESTA

Plan de mejora a través del marketing para una gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del rubro agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019.

2. DATOS INFORMATIVOS

Institucion

Agencias de viaje del cercado de Trujillo.

Direccién

Cercado de Trujillo

Participantes

Microempresarios representantes y/o propietarios de las micro y pequefias

empresas del rubro agencias de viaje del cercado de Trujillo.

Investigadora

Br. Elvira Rojas Lopez

Asesor

Mgtr. José Victor, Pelaez Valdivieso

3. FUNDAMENTO

El Disefio y elaboracion de un plan de mejora a través del marketing para una
gestion de calidad en las agencias de viaje del cercado de Trujillo, es el enfoque

principal de esta investigacion; toda vez que las agencias de viaje, en una opinién
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personal, carecen de politicas de calidad, asi como la falta de una estructura
organizacional que delimite sus principios técnicos y funcionales, la falta de un
trabajo en equipo en su personal y la elaboracion de procesos claves, imposibilitan
contar con una gestion de calidad que permita gerenciarlas y a su vez, permitan
satisfacer las necesidades del cliente. Cabe precisar, ademas que la falta de un plan
de mejora a través del marketing, dificulta a estas empresas a conseguir los
resultados esperados, situacion que les impide la consecucion de sus objetivos y el

posicionamiento del servicio en el mercado.

El centro de la propuesta debe entender como el mejoramiento de la calidad
del servicio de las agencias de viaje del cercado de Trujillo, gracias a un plan de
mejora a través del marketing, visto éste desde la perspectiva de la escuela
tradicional que rige hasta fines de los 80s y comienzos de los 90s (producto o

servicio, plaza o mercado, precio y promocién o publicidad).

Ademas, para mejorar la gestion de calidad, se plantea un plan de mejora, a
través del marketing, que tiene como objetivo la generacion sostenible de ventas en
el mercado, se ha definido las fortalezas y las debilidades de las agencias de viaje
del cercado de Trujillo. En ese sentido, en este plan de mejora, presenta un FODA
(fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas), el cual brinda una perspectiva
general de la realidad investigada y nos permite establecer mejoras a la gestion de
las micro y pequefios empresarios del rubro agencias de viaje del cercado de

Trujillo.

Las variables que rigen a esta investigacion, respecto a la calidad de las

micro y pequefias empresas en las agencias de viaje son dos: la gestion de la calidad

85



y el marketing. Por un lado, la gestion de la calidad tiene, cuatro dimensiones: las
politicas de calidad, la estructura organizacional, la gestion del recurso humanoy la
gestion de los procesos. Por otro lado, el marketing, tiene también cuatro
dimensiones, basadas en las cuatro Ps: producto, precio, plaza y promocion. Es
pertinente indicar, que es muy relevante para la propuesta del plan de mejoras,
definir claro, los alcances del marketing como instrumento de un plan de mejoras,
lo que exige sencillamente entenderlo, sobre todo en su dimension operativa. La
propuesta de un plan de mejora a través del marketing, permitird mejoras en el uso
de las herramientas de marketing para la elaboracion de paquetes turisticos, fijacion
de precios, distribucién de servicios y estrategias de promocidon y publicidad de las
micro y pequefias empresas en el rubro agencias de viaje del cercado de Trujillo,
esto alineado con politicas de calidad, que generen valor agregado en el personal y
una satisfaccion plena de sus clientes. Introducir procedimientos claros respecto a
las funciones y actividades que debe realizar cada colaborador, como es la
elaboracion de un manual de organizacién y funciones y flujo gramas de procesos
y elaborar un programa de capacitacion al personal, sobre calidad de atencion al
cliente. El plan de mejora a través del marketing, permitira generar conciencia entre
representantes de las micro y pequefias empresas, personal administrativo y de
ventas; toda vez que servira de guia para mejorar la gestion de calidad, en cuanto al

servicio que brindan a sus clientes.
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Fuente: codigo de buenas préacticas de agencias de viaje en el Perd.

Kotler, P. etal (2011). Sefiala que los profesionales del marketing de servicios,
deben centrar su atencion en cuatro caracteristicas. La intangibilidad, los servicios no
se pueden ver, probar, sentir, oir u oler antes de su compra. El carécter indisoluble,
los servicios no se pueden separar de sus proveedores. La variabilidad, la calidad de
los servicios depende de quién los provea y cuando, donde y como. El caracter

perecedero, los servicios no se pueden almacenar para la venta o uso.

Caracteristicas del marketing de servicios
Servicios

Fuente: marketing turistico, 5 ed. Philip Kotler, Pearson, 2011
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En realidad, la venta y la publicidad son solo dos de las funciones del
marketing, y, a menudo, no las mas importantes. La publicidad y las ventas son
componentes del elemento de comunicacion del Mix de marketing. Otros elementos
son: el producto, el precio y la distribucion. EI marketing también incluye la
investigacion, los sistemas de informacién y la planificacion. EI modelo de las
cuatro P, apela a los mercados para decidir sobre el producto y sus caracteristicas,
establecer el precio, decidir como distribuir el producto y elegir métodos para

promocionarlo.

Tello (2014), la importancia de las micro y pequefias empresas (MYPE) se
evidencia desde distintos angulos. En primer lugar, es una de las principales fuentes
de empleo; es interesante pues, como herramienta de promocion de empleo, en la
medida en que solo exige una inversion inicial y permite el acceso a estratos de bajos
recursos. En segundo lugar, puede potencialmente constituirse en apoyo importante a
la gran empresa, resolviendo algunos cuellos de botella en la produccion. Con ello se
da oportunidad a que personas sin empleo y de bajos recursos econémicos, puedan
generar su propio empleo, y asi mismo contribuyan con la produccion de la gran
empresa. El Estado Peruano no ha sido ajeno, a la importancia que tienen las pequefias
y medianas empresas (PYME) para el desarrollo de nuestro pais; por ello, las ha dotado
de normas para fortalecer su crecimiento y desarrollo. En el Pert funcionan numerosos
programas publicos y privados de apoyo a la PYME. Dentro del sector publico, las
iniciativas son ejecutadas por varias entidades, incluyendo el Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo (MTPE), el Ministerio de la Mujer y Desarrollo Social
(MIMDES) y el Ministerio de la Produccion (MP). Estos programas varian

extensamente en cuanto a enfoque, alcance e instrumentos de intervencion, asi como
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en cuanto a sus capacidades de gestion. Mientras que los del (MTPE) y el Ministerio
de la Produccion, tienen tipicamente un enfoque claro en la mejora, de la productividad
y la competitividad, los del MIMDES son parte de estrategias de reduccion de la
pobreza. Esta distincion implica diferentes estrategias de intervencion, procesos de

seleccion de beneficiarios y servicios proporcionados.

Programa de Transformacién Productiva-PTP (2014), agencias de viaje y
turismo, agencias mayoristas y operadoras de turismo. Son las empresas comerciales,
constituidas por personas naturales o juridicas, que se dedican profesionalmente al
ejercicio de actividades turisticas, dirigidas a la prestacion de servicios directamente o

como intermediarios entre los viajeros y los proveedores de los servicios.

Manual de Buenas Préacticas, Agencias de Viaje y Turismo-MBP (2013). La
buena conduccion de una agencia de viajes y turismo, se basa en 5 principios
fundamentales: el analisis de la empresa, el diagndstico de la empresa, trazar los
objetivos, el plan de accion y el control. No es una regla méagica que proporcione éxito,
es un esquema ordenado que permitird controlar las diferentes variables dentro de la
organizacion. Analisis de la empresa. ¢Quiénes somos?, ¢;Cudl es nuestro proyecto
empresarial?, identificacion de la demanda, la oferta, los proveedores y la
competencia. Diagnostico de la empresa. (Ddnde estamos?, puntos fuertes, puntos
débiles, amenazas y oportunidades (FODA). Objetivos. ;A donde queremos llegar?, a
corto, mediano y largo plazo. Plan de accion. Disefar estrategias de acciones
concretas, organizacion de los recursos, establecer un calendario, confeccionar un
presupuesto, ejecucién. Control. ;Como vay como ha ido?, verificar el cumplimiento

de los objetivos, y planes, retroalimentacion.

89



Etapas de atencion al cliente en una agencia de viajes y turismo

Captacion del Cliente

!

Informacion y
Asesoria al Cliente

'

Venta del Servicio

J—,

Proceso de Prestaciondl | Seguimiento Control Seguimiento
= el Servicio| ™ delServicio "> deCalidad ™ Post venta

Fuente: Manual de Buenas Précticas Agencias de Viaje y Turismo

4. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA DEL MANUAL FINANCIERO

EFICIENTE.
General

Proponer un plan de mejora que permita mejorar la gestion de calidad de las

micro y pequefias empresas en las agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019.
Especificos

Diagnosticar la situacion actual de las micro y pequefiasempresas del rubro

agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019.

Identificar y proponer herramientas de mejora para una gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del rubro agencias de viaje del cercado de Truijillo,

2019.
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Impulsar el compromiso de los directivos y el personal de las agencias de
viaje, con la gestion de calidad a través de herramientas del marketing, que les

permita lograr sus objetivos organizacionales.

Mejorar los niveles de calidad en los procesos de atencion al cliente.

5. METODOLOGIA

Proafio Villavicencio, D.X. (2017), citando a Barraza & Davila (2008), la
metodologia a utilizar consiste en el andlisis de las areas a mejorar, definiendo los
problemas a solucionar, y en funcion de estos estructurar un plan de accién, que esté
formado por objetivos, actividades, responsables e indicadores de gestion, que
permita evaluar constantemente este proceso, debe ser alcanzable en un periodo

determinado, y para ello el plan de mejora deberé seguir los siguientes pasos:
Métodos

Para lograr los objetivos de la propuesta de plan de mejora, se tuvo como
técnica el uso de la encuesta y como instrumento el cuestionario aplicando la escala

de Likert y la revision de material bibliografico.

Medios y materiales
Para la elaboracion y aplicacion de la propuesta del plan de mejora, se contd

con insumos cuyos costos no fueron onerosos para su aplicacion:

e Recursos humanos. Se tomd en cuenta a cinco (05) representantes de las micro
y pequefias empresas del rubro agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019,
cuyos representantes fueron motivados por la investigadora, a fin de que

contribuyan a la obtencion de informacion.
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e Recursos econdmicos. Para la elaboracion, aplicacion y divulgacion del plan
de mejora, fue necesario contar, con un presupuesto para inversion y gastos

operativos.

e Materiales. Se cont6 con un ambiente adecuado, Utiles de oficina, mobiliario

como escritorios y materiales de limpieza.

e Recursos tecnoldgicos. Se contd con una laptop e impresora.

Pasos para la concrecion de la propuesta

Fijacion. Las normas, leyes y reglamento, se deben establecer para su

cumplimiento en las micro y pequefias empresas del rubro agencias de viaje.

e Difusién: Se requiere que el presente plan de mejora sea difundido y pueda ser

expandido, por medios electrénicos como correos y pagina web.

e Coordinacién. Designar a un representante de la micro y pequefia empresa, a
fin de que interprete y sensibilice a los colaboradores sobre las normas, leyes y

reglamento institucionales.

e Revision continua. A fin de que el plan de mejora sea aplicado de forma
adecuada, desarrollar un sistema de comunicacion para mejorar el didlogo con

los colaboradores internos y externos.

6. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Identificacion del problema:

Entre los resultados mas relevantes se establece que: las micro y pequefias
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empresas en el rubro agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019, vienen aplicando
la gestion de la calidad y el marketing, en un nivel bajo; toda vez que mas del 50%
no lo viene aplicando. Tomando en cuenta los resultados obtenidos en nuestra

propuesta, se resalta los siguientes problemas:

- Las Mypes, no vienen aplicando politicas de calidad.

- La gran mayoria no cuenta con un Manual de Organizacion y Funciones

(MOF).

- Nose vienen aplicando circulos de calidad y trabajo en equipo entre el personal.

- La gran mayoria de micro y pequefias empresas, no cuenta con protocolos de
atencion en relacion a las diferentes etapas del servicio, situacion que
imposibilita brindar un servicio de calidad al cliente, al momento de ofertar sus

productos.

- No se toma en cuenta la “calidad” al momento de elaborar los paquetes

turisticos.

- Actualmente no vienen aplicando incentivos a los clientes continuos.

- No vienen innovando sus servicios ofertados.

- No vienen aplicado estrategias de promocién.

- Sin embargo; tienen el deseo de conocer y contar con lineamientos claros que

les permita fidelizar a sus clientes.

Descripcion de la propuesta
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- Legal. Las actuaciones de las Mypes, no solo estan enmarcadas dentro de la
constitucion y las leyes del Estado, sino que desempefian un papel importante

en el desarrollo de la economia local y nacional.

- Etica. La ética en las agencias de viaje, implica una valoracion del cliente y el

respeto de su interes.

- Participacién. Los representantes y miembros de las Mypes, son los actores
relevantes los cuales participan de forma activa, en la consecucion de los
objetivos organizacionales y la aplicacion de herramientas de mejora en la

gestion.

- En la descripcion de la propuesta consideramos las siguientes fases:

Fase I. Se realiz6 un diagndstico de las Mypes, aplicando el analisis FODA,
cumpliendo con las normas, reglamento y leyes institucionales, considerados en la
capacitacién, permitio conocer los cursos, conferencias, reuniones, conversatorios,

gue deberian tenerse en cuenta para mejorar el nivel de calidad.
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Cuadro 1

FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

La gran mayoria de las micro y
pequefias empresas son gerenciadas
por personas adultas, revelando un
grado de experiencia y madurez en
el rubro.

Los representantes de las micro y
pequefias empresas, cuentan con
estudios superiores.

La mayoria, tiene el cargo de
gerentes, los cuales demuestra
autonomia e independencia, en la
toma de decisiones en la empresa.
Experiencia en el giro del negocio,
asi como en el manejo y direccion
del personal.

Grado de lealtad y compromiso
por parte de los integrantes que
conforman estas empresas.

Existe un clima laboral favorable
entre los trabajadores y directivos

en las agencias de viaje.

Captacion de un mayor nimero de
clientes dado que existen por lo
menos 16 distritos libertefios con
vocacion turistica; lo que permitiria
de

propuestas de viajes.

la  elaboracion diversas
En cada
distrito hay diversos atractivos.
Hay un publico potencial, que
anhela un servicio confiable y
satisfactorio, pero accesible
financieramente. Si las politicas
empresariales de una agencia de
viajes, apuntan al mejoramiento de
los procesos, ello reditaria en una
mejora asegurada del servicio y de
la imagen proyectada.

Diversificar los productos
relacionados.

Elevar los niveles de satisfaccion
de los clientes y proveedores.

Tendencia turistica al alza
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DEBILIDADES

AMENAZAS

- La gran mayoria no aplica politicas de
calidad y los representantes no estan

comprometidos con la misma.

- Lagran mayoria no cuenta con objetivos
organizacionales alineados a las politicas
de calidad.

- La gran mayoria no cuenta con un

Manual de Organizacion y Funciones.

- Mas de la mitad no aplica circulos de

calidad y trabajo en equipo.

- La mayoria, no conocen los protocolos
de atencion en relacion a las diferentes

etapas del servicio.

- Bajo nivel de calidad en la elaboracién

de los paquetes turisticos.

- La gran mayoria no toma en cuenta la
oferta del mercado al asignarle, un precio

a los paquetes turisticos ofertados.

- Actualmente no vienen aplicando

incentivos a los clientes continuos.

- La gran mayoria no aplica estrategias de

promocion.

Incursion al mercado de nuevos
competidores.
Politicas gubernamentales no favorables.

Incidencias macroecondémicas.

Pérdida de la confianza y del sentido de
utilidad del servicio, por parte de los viajeros
y turistas, reales y potenciales.
Desconocimiento del servicio gratuito de
capacitacion, que brinda el gobierno a través
del ente regulador, por parte de la mayoria de
representantes de las agencias de viaje.

La informalidad en las practicas diversas de
turismo considerado de aventura, puede
acarrear lenidad en el compromiso esencial
de brindar seguridad y comodidad, generando
accidentes que atenten contra la salud y la
vida, y ello puede llevar a la vivencia
negativa, el descreimiento por parte del
usuario, y la sancién administrativa y hasta

penal.

Fuente: elaboracidn propia

Fase I1. Consideramos a los representantes y/o propietarios para identificar

beneficios y ventajas del plan de mejora.

Fase I11. Dar a conocer las aplicaciones, practicas y beneficios del plan de

mejora, su divulgacion en la pagina de Facebook, YouTube, WhatsApp y correo

electronico.
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Fase V. Se evaluar el uso e implementacion del plan de mejora en relacion a

los objetivos, cronograma y presupuesto

Cuadro 2
Propuesta de mejora en base a los problemas encontrados
PROBLEMA .
CAUSA SOLUCION RESPONSABLE
ENCONTRADO
Bajos niveles en la Falta de compromiso de Proponer la
aplicacion de politicas | los directivos con la capacitacion a los Gerent
erente
de calidad. gestion de calidad. directivos, en cuanto a

gestion de calidad

No se cuenta con una | Las Mypes no incorporan | Incorporar en los

estructura conceptos de mejora, en | directivos y el personal
organizacional que la estructura manuales y procesos de Gerente
incorpore un MOF. organizacional de la mejora.

empresa.
Bajos niveles de No aplican circulos de Elaborar un plan de
integracion del calidad y trabajo en capacitacion al personal

. ) y Gerente y personal

personal. equipo. para su integracion y

trabajo en equipo.

Desconocimiento del

personal de ventas sobre o
o ] Interiorizar en el
Bajos niveles de flujo de procesos y no se
] ) ] personal conceptos
satisfaccion del toma en cuenta la calidad ] Gerente y personal
sobre flujo de procesos

cliente. de los servicios al ]
y calidad.
momento de elaborar los
paquetes turisticos.
La innovacidn en los Incorporar en los

servicios no es un factor | directivos y el personal

o permanente de mejora, la importancia de la
Poca participacion en i - )
dado que no se aplican atencion al cliente y la Gerente y personal
el mercado. ] . ] o
estrategias de promocion. | calidad en el servicio,

asi como principios

éticos al turista.

Fuente: elaboracidn propia
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Justificacion de la propuesta del plan de mejora

Considerar las necesidades de contar con un instrumento de gestidn, que le
permita al micro y pequeio empresario, mejorar los niveles de calidad a través del

marketing, resaltando las siguientes justificaciones:

Social, es brindar soluciones a los problemas identificados en las Mypes del
rubro agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019. Considerando los resultados
obtenidos, se constatd que la gran mayoria, no aplican politicas de calidad. La gran
mayoria de Mypes, no cuenta con objetivos organizacionales alineados, a las politicas
de calidad. La gran mayoria no cuenta con un Manual de Organizacion y Funciones.
Mas de la mitad, no aplica circulos de calidad y trabajo en equipo. La mayoria no
conocen los protocolos de atencion, en relacion a las diferentes etapas del servicio.
Bajo nivel de calidad en la elaboracion de los paquetes turisticos. La gran mayoria, no
toma en cuenta la oferta del mercado al asignarle, un precio a los paquetes turisticos
ofertados. Actualmente no vienen aplicando incentivos a los clientes continuos. La gran

mayoria no aplica estrategias de promocion.

Teorica. El presente trabajo busca brindar informacion, acerca de las bases, en
los que se debe sostener, la gestion de las agencias de viaje, asi como diferentes
conceptos teoricos sobre el plan de mejora, a través del marketing, asi como describir
como se elabora un plan de mejora, como propuesta para las micro y pequefias

empresas en el rubro, agencias de viaje, cercado de Trujillo, 2019.

Préactica: Este trabajo, ayudara a desarrollar a los representantes de las micro

y pequefias empresas del rubro agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019 a contar
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con un instrumento de gestion, los cuales, a través de las herramientas del marketing,
les permita incrementar sus ofertas de servicios y fidelizar la venta de los paquetes

turisticos a los clientes.

Econdmica. Al implementar el plan de mejora, se conocerd los beneficios
obtenidos al maximizar las ventas y ganancias, obtenidos por los representantes de
las micro y pequefias empresas en el rubro agencias de viaje, permitiéndoles generar

mayores ingresos y redituarles potenciales utilidades.

Disefio de la propuesta

La propuesta del plan de mejora, se ha disefiado considerando los resultados

obtenidos a través de los instrumentos aplicados.

Estructura tematica

La propuesta del plan de mejora a traves del marketing consta de cinco partes,
charlas informativas sobre gestion de calidad y marketing, importancia de contar con
un plan de mejora, asi como un conversatorio dirigido a los colaboradores internos,
ademas de abordar temas como: politicas de calidad, estructura organizacional,

gestidn de recursos humanos y gestion de procesos y marketing Mix (las 4 pes).

Desarrollo de las sesiones teméaticas

El desarrollo de las sesiones tendra la misma estructura que las charlas

informativas, con relacién al plan de mejora a través del marketing que son:

a) Conversatorio sobre Plan de Mejora.
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Inicio

Se aplicaré una entrevista estructurada sobre plan de mejora y su impacto en el

incremento de utilidades.
Desarrollo del tema
Importancia de contar con un plan de mejora.
Beneficios de contar con un plan de mejora
Termino
Se realizara una prueba para evaluar los conocimientos de los participantes.
b) Charlasy exposiciones
Informacion sobre importancia de contar con un plan de mejora.
Inicio

Se aplicard un cuestionario de acuerdo al tema, considerando preguntas

generales sobre plan de mejora y su impacto en la mejora de la gestion de la calidad.
Desarrollo del tema
Analisis de las posibles causas que han provocado problemas en el tiempo.
- Propuesta y planificacion del plan.
- Implementacion y seguimiento.

- Evaluacion
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Termino

Se realizara una prueba para evaluar los conocimientos de los participantes.

¢) Charlasy exposiciones

Concepto e importancia de la gestion de la calidad.

Inicio

Se aplicara un cuestionario de acuerdo al tema considerando preguntas

generales.

Desarrollo del tema

Politicas de calidad

Estructura organizacional

Gestidn de recursos humanos

Gestion de procesos

Termino

Se realizara una prueba para evaluar los conocimientos de los participantes.

d) Charlasy exposiciones

Concepto e importancia del marketing

Inicio
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Se aplicaré un cuestionario de acuerdo al tema considerando preguntas

generales

Desarrollo del tema

- Marketing Turistico

- Marketing Digital

Termino

Se realizara una prueba para evaluar los conocimientos de los participantes.

e) Charlasy exposiciones

Marketing Mix (Las 4 Ps)

Inicio

Se aplicaré un cuestionario de acuerdo al tema considerando preguntas

generales.

Desarrollo del tema

- Producto.

- Precio.

- Plaza

- Promocion
Termino

Se realizara una prueba para evaluar los conocimientos de los participantes.

102



Cronograma de actividades
La presente propuesta tendrd una vigencia de cuatro (04) meses a partir

de la fecha que se presentd la solicitud de aceptacion.

Cuadro 3
Cronograma de Actividades

ANO 2021

ACTIVIDADES Junio Julio Agosto Setiembre

1123412 |3|4(1]2|3|4|1]|2]3

1. Conversatorio sobre

plan de mejora

2. Charlasy
exposiciones:
Informacion sobre
importancia de contar

con un plan de mejora

3. Charlasy
exposiciones:
Concepto e
importancia de la

gestion de la calidad.

4.Charlas y
exposiciones:
Concepto e
importancia del

marketing

financieros en el Pert

5.Charlas y
exposiciones:
Marketing Mix (Las 4
Ps)

Fuente: Elaboracion Propia
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Beneficiarios

Beneficiarios directos. Son aquellos que participan activamente en el proyecto,
recibiendo el apoyo de manera particular. En este caso involucra a todos los

colaboradores de las agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019.

Beneficiarios indirectos. Son grupos que no pertenecen al publico objetivo

que son beneficiados con el plan de mejora; generalmente son las familias, las personas

mas cercanas e incluso la comunidad.

a) Beneficios paralae

Al contar con un plan de mejora, se lograrian beneficios cualitativos y
cuantitativos para las micro y pequefias empresas, que le permitird ser

mas competitivo en el mercado regional y local.

b) Beneficios intangibles. Las Mypes, obtendrian mayores ventajas

cualitativas que se verian reflejadas en los resultados:
- Lograr un servicio confiable y satisfactorio.

- Mejoramiento de los procesos.
- Uso eficiente de los recursos de la organizacion.

c) Beneficios tangibles. Las Mypes obtendran mayores ventajas econémicas, con

la aplicacion del plan de mejora:

- Incrementar los ingresos al haber un mayor numero de clientes.

- Optimizar las habilidades en los colaboradores.
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- Incrementar su produccién a través de los cirulos de calidad y

mejora continua.

d) Beneficios para la sociedad. Permitird incrementar la capacidad del giro de la
empresa, permitiendo aperturarse nuevos puestos de trabajo, asi como contratar

nuevos proveedores de servicios.

EL plan de mejora, contd con la autorizacion de los representantes y/o
propietarios de las Mypes del rubro agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019,
validada por el juicio de un experto (01) en gestion de calidad y marketing: Mgtr.

José Victor Pelaez Valdivieso.

Socializacion de la propuesta:

La propuesta estara socializada por los colaboradores de las Mypes de

las agencias de viajes del cercado de Trujillo, considerando:

Impacto social

- Politicas de calidad

- Estructura organizacional

- Gestion de recursos humanos
- Gestion de procesos

- Marketing digital

- Marketing Mix

7. RESPONSABLES
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Responsables y/o propietarios de las Mypes de las agencias de viaje del

cercado de Trujillo, 2019.

8. FINANCIAMIENTO

El costo de la propuesta de mejora serd financiado con el aporte de la

investigadora y con el apoyo logistico de las Mypes

9. PRESUPUESTO

Cuadro 4
Presupuesto
NATURALEZA £ PRECIO PRECIO
DEL GASTO DIESCRUPCIGN ) GANTIDAD UNITARIO | TOTAL
2.3. Bienes y servicios
2.3.15. Materiales y utiles Soles
Papel bond (A4) 1 millares 30.00 30.00
Resaltador 2 unidades 3.00 6.00
Lapices 30 unidad 0.50 15.00
Lapiceros 30 unidad 1.00 30.00
CD 02 unidad 1.50 3.00
Cuadernos 02 unidad 4.00 8.00
Tajadores 05 unidad 1.00 5.00
Grapas 1 caja 10.00 10.00
Grapadora 1 unidad 15.00 15.00
SUB TOTAL S/.122.00
2.3.21. Viajes
2.3.21.2. Movilidad local 6 veces 6.00 36.00
Viajes locales Alimentacién 4 veces 12.00 48.00
SUB TOTAL S/. 84.00
2.3.22.11 Servicio
de energia 4 meses 60.00
eléctrica
2.3.22. Servicios
Basicos, -
Comunicacion, 2.3.22.21'Sel’VICIO 50 veces 1.00 50.00
Publicidad y de telefonia celular
Difusion
2.3.22.23 S_erV|C|0 40 veces 1 40.00
de internet
SUB TOTAL S/. 150.00
TOTA REQUERIDO S/. 356.00
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10. MONITOREO Y EVALUACION

El monitoreo sera de forma permanente y pertinente y la evaluacion se dara de
forma mensual, retroalimentando las actividades programadas. Al realizar un
monitoreo y evaluacion, las micro y pequefias empresas, contaran con 72 horas para
levantar observaciones, segun la disponibilidad presupuestal que implique la

implementacion.

3C Empresa (2017). “Evaluacion de un Plan de Mejora”. Consiste en
verificar el cumplimiento del plan de mejora continua de acuerdo a la propuesta,
planificacion e implantacion. La evaluacion es necesaria para poder observar las
irregularidades que han surgido en el tiempo de ejecucion. La técnica utilizada para
la evaluacion del plan de mejora es: disefiar un plan de evaluacion, basandose en los
objetivos e indicadores. Ejecutar el plan de evaluacion. Realizar un informe sobre la
evaluacion indicando las ventajas y desventajas, de los resultados obtenidos del plan

de mejora.

11. SOSTENIBILIDAD E INSTITUCIONALIZACION

La sostenibilidad del plan de mejora, dependera de los altos directivos de las
micro y pequefias empresas del rubro agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019,
que tiene la potestad de definir el presupuesto para la implementacion del plan de
mejora que permita lograr una gestion de calidad asegurando una mayor participacion
de clientes en el mercado. La institucionalizacion contara con la participacion de los
colaboradores de la institucion; para lo cual se sugiere considerar en el cuadro de
necesidades un plus econdmico. La elaboracion del plan de mejora a traves del

marketing para las agencias de viaje del cercado de Trujillo, 2019 tendré una duracion
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de 04 (cuatro) meses, desde el momento que ingresa la solicitud de aceptacion y

respuesta de autorizacion para llevar a cabo la propuesta.

Jaca Garcia, C. et al (2010), citando a Suarez (2007), la sostenibilidad de los
sistemas de mejora continua implica mantener el nivel de mejora obtenido, después
de que se ha aplicado sisteméaticamente una metodologia de mejora. Ante estas
implicancias, resulta conveniente que los altos directivos de las agencias de viaje del
cercado de Trujillo, 2019, interioricen el rol que cumplen como gestores de sus
propias organizaciones, cuyo factor relevante, es la gestion de la calidad en todos los
procesos administrativos y a su vez de lugar a un amplio concepto de marketing, a fin
de atender las exigencias de un cliente, que demanda atencién y satisfaccion plena de

sus necesidades.

INVESTIGADORES QUE VALIDARON LA PROPUESTA DE PLAN DE
MEJORA A TRAVEZ DEL MARKETING EN EL RUBRO AGENCIAS DE
VIAJES DEL CERCADO DE TRUIJILLO, 2019 - MGTR. JOSE VICTOR

PELAEZ VALDIEZO.
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Anexo 2

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE DMINISTRACION

ENCUESTA

El cuestionario que a continuacion se detalla, es para recabar
informacion, de las Micro y Pequefias Empresas, para el desarrollo del
trabajo de investigacion con el titulo: Gestion de calidad y plan de
mejora a través del marketing en las Micro y Pequefias Empresas
del rubro Agencias de Viaje en el Cercado de Trujillo, 2019, para

optar el grado académico de Licenciada en Administracion.

La informacién que usted proporcionara serd utilizada sélo con fines
académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por su

colaboracion.

I. GENERALIDADES

1.1.  Referente a las caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias

Empresas, rubro Agencias de Viaje del cercado de Trujillo, afio 2019.
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Edad
a)  18-30afios
b)  31-50 afos

c) 51 amasafios

Geénero
a) Masculino

b) Femenino

Grado de Instruccion
a) Primaria

b) Secundaria

c) Técnico

d) Superior

Cargo que desempefia
a)  Gerente

b)  Administrador
c)  Promotor

Tiempo que desempefia el cargo
a) lad3afos
b) 4a6 afos

c) 7 amasafnos

Referente a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas, rubro

Agencias de Viaje, en el cercado de Trujillo, afio 2019.
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1.3.

Permanencia de la empresa en el rubro
a) la3afos
b) 4a6afos

Cc) 7 amasanos

Numero de Colaboradores
a) lab colaboradores
b) 6 a10 colaboradores

C) 11 a més trabajadores

Los colabores de la empresa son:
a)  Familiares

b)  No familiares

c) Ambos

Obijetivos de la empresa

a) Generar ingresos

b) Permanencia en el mercado
C) Ambos

Referente a las variables: Gestion de Calidad y Marketing
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CUESTIONARIO

Le presento este cuestionario, para responder de acuerdo a la opinién personal,
debiendo marcar con (X) su respuesta en una de la escala valorativa que le muestra

la encuesta.

Escala Valorativa: Escalas
1 2 3 4 5
Nunca Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre

Poblacion:

5 agencias de Viaje del cercado de Trujillo,
2019

Variables:
1. Gestién de calidad
2. Marketing

Titulo:

Gestion de calidad y plan de mejora a través del marketing en las Micro y
Pequefias Empresas del rubro Agencias de Viaje en el cercado de Trujillo,
2019.
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Variable

Gestioén de calidad

ALTERNATIVAS

N.O PREGUNTAS 1 2 3 4 5
Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre
10 ¢La empresa viene aplicando politicas de
calidad?
11 ¢Los directivos y el personal de la empresa
estan comprometidos con la gestién de
calidad?
12 ¢ Los objetivos de la organizacidn, estan
alineado a las politicas de calidad?
¢La empresa cuenta con manual de
13 organizacion y funciones actualizadas?
¢Existe un buen clima laboral entre los
14 trabajadores y los directivos?
¢El personal, practica los circulos de
15 calidad y trabajo en equipo?
16 ¢El personal de ventas, conoce los protocolos
de atencion en relacion a las diferentes etapas
del servicio?
17 ¢;Organiza talleres de capacitacion en atencion
al Turista?
18 ¢La empresa cuenta con un flujo grama de
procesos?
19 ¢La empresa cuenta con un plan de

mejora para la atencién al cliente?
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Variable:

Marketing
ALTERNATIVAS
N.© PREGUNTAS 1 2 3 4 5
Nunca | Casi A Casi Siempre
nunca | veces | siempre

¢ Los paquetes turisticos son disefiados
20 tomando en cuenta la calidad de los servicios?

¢El precio de los paquetes turisticos se fija
21 tomando en cuenta la oferta del mercado?

¢Se aplican incentivos como
22 regalos y descuentos para clientes

continuos?
23 ¢Innovan los servicios en forma permanente?
24 ¢Aplica el marketing digital?
25 ¢Aplica estrategias de promocidn para los
clientes?
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Anexo 3
Figuras

1.1 (Tabla 1)
Respecto a las principales caracteristicas de los representantes de las microy

pequefias empresas en el rubro, agencia de viajes, cercado de Trujillo. 2019.

' Edad del representante ‘

m 18 - 30 afios
m 31-50afos

51 amas afios

y

L

Figura 1: Grafico, edad del representante.

' Género ‘

Femenino
20%

= Masculino

= Femenino

Masculino; 80%

L 4

Figura 2: Gréfico, género del representante.
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Grado de instruccion

® Primaria

m Secundaria

Técnico
m Superior
Figura 3: Grafico, grado de instruccion.
Cargo que desempefia
= Gerente

= Administrador

Promotor

Figura 4: Gréfico, cargo que desempenia.
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' Tiempo que desempefia en el cargo ‘

m 1 a3 afnos
m 4 a6 afos

m 7 a mas anos

L

y

Figura 5: Grafico, tiempo que desempefia el cargo

1.2 (Tabla 2)

Respecto a las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro
agencias de viaje en el cercado de Trujillo, 2019.

' Permanencia de la empresa en el rubro ‘

m 1 a3 afios
m 4 a6 afios

m 7 a mas afos

L ' y

Figura 6: Gréfico, permanencia de la empresa en el rubro
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' Numero de colaboradores

m 1 a5 colaboradores
m 6 a 10 colaboradores

m 11 a més colaboradores

L

Figura 7: Grafico, nimero de colaboradores

' Colaboradores de la empresa

m Familiares
m No familiares

= Ambos

L

Figura 8: Grafico, colaboradores de la empresa.
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Objetivos de la empresa ‘

m Generar ingresos

= Permanencia en el

mercado
= Ambos

L

Figura 9: Gréfico, objetivos de la empresa.

1.3 (Tabla 3)

Respecto a las Principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro agencias de viaje, cercado de Trujillo, 2019.

' ¢La empresa viene aplicando politicas de calidad? ‘

m Nunca

m Casi nunca
= A veces

= Casi siempre

m Siempre

L

Figura 10: Gréfico, ¢La empresa viene aplicando politicas de calidad?
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éLos directivos y el personal de la empresa estan comprometidos
con la gestion de calidad?

m Nunca

m Casi nunca

m A veces
Casi siempre

H Siempre

Figura 11: Grafico, ¢Los directivos y el personal de la empresa estan comprometidos
con la gestién de calidad?

¢ Los objetivos de la organizacion, estan alineados a las politicas
de calidad?

= Nunca

= Casi nunca

m A veces
Casi siempre

m Siempre

Figura 12: Grafico, ¢Los objetivos de la organizacion, estan alineados a las politicas
de calidad?

131



¢la empresa cuenta con manual de organizacion y furnciones
actualizada?

= Nunca

m Casi nunca

m A veces
Casi siempre

m Siempre

Figura 13: Grafico, ¢La empresa cuenta con un manual de organizacion y funciones
actualizada?

¢Existe un buen clima laboral entre los trabajadores y los
directivos?

= Nunca
m Casi nunca

= A veces

Casi siempre
100% .
H Siempre

Figura 14: Grafico, ¢Existe un buen clima laboral entre los trabajadores y los
directivos?
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¢El personal, practica los circulos de calidad y trabajo en
equipo?

m Nunca

m Casi nunca

m A veces
Casi siempre

m Siempre

Figura 15: Gréfico, ¢ El personal, practica los circulos de calidad y trabajo en equipo?

¢El personal de ventas, conoce los protocolos de atencion en
relacion a las diferentes etapas del servicio?

m Nunca

= Casi nunca

= A veces
Casi siempre

H Siempre

Figura 16: Grafico, ¢(El personal de ventas, conoce los protocolos de atencion en
relacion a las diferentes etapas del servicio?
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¢Organiza talleres de capacitacion en atencion al turista?

m Casi nunca
m A veces
= Casi siempre

Siempre

Figura 17: Grafico, ¢Organiza talleres de capacitacion en atencién al turista?

¢La empresa cuenta con un flujograma de procesos?

= Nunca

m Casi nunca

m A veces
Casi siempre

m Siempre

Figura 18: Grafico, ¢(La empresa cuenta con un flujo grama de procesos?
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¢La empresa cuenta con un plan de mejora para la atencion al
cliente?

m Nunca

m Casi nunca

= A veces
Casi siempre

m Siempre

Figura 19: Gréfico, ¢La empresa cuenta con un plan de mejora para la atencion al
cliente?

1.4 (Tabla 4)

Principales caracteristicas del marketing en las micro y pequefias empresas, rubro

agencias de viaje, cercado de Trujillo, 2019.

¢ Los paquetes turisticos son disefiados tomando en cuenta la
calidad de los servicios?

m Nunca

m Casi nunca

= A veces
Casi siempre

m Siempre

Figura 20: Gréfico, ¢Los paquetes turisticos son disefiados, tomando en cuenta la
calidad de los servicios?
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¢El precio de los paquetes turisticos se fija tomando en cuenta
la oferta del mercado?

= Nunca

= Casi nunca
= A veces

= Casi siempre

m Siempre

Figura 21: Grafico, ¢El precio de los paquetes turisticos se fija tomando en cuenta la
oferta del mercado?

¢Se aplican incentivos como regalos y descuentos para
clientes continuos?

= Nunca

m Casi nunca
= A veces

= Casi siempre

m Siempre

Figura 22: Grafico, ¢Se aplican incentivos como regalos y descuentos para clientes
continuos?
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¢Innovan los servicios en forma permanente?

m Nunca

m Casi nunca

m A veces
Casi siempre

m Siempre

Figura 23: Grafico, ¢Innovan los servicios en forma permanente?

Grafico N° 24: ¢ Aplica el marketing digital?

m Nunca

m Casi nunca

= A veces
Casi siempre

= Siempre

Figura 24: Gréfico, ¢Aplica el marketing digital?
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¢Aplica estrategias de promocion para los clientes?

m Nunca

m Casi nunca

= A veces
Casi siempre

m Siempre

Figura 25: Gréfico, ¢Aplica estrategias de promocidn para los clientes?
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Anexo 4

A: Lista de las micro y pequefias empresas del rubro agencias de viajes, en el cercado

de Trujillo, 20109.

RAZON SOCIAL DE LA AVT DIRECCION
01 MARBELL TRAVEL Jr. Independencia 431
02 PERU ROUTER-TOUR OPERADOR Jr. San Martin 455
03 Jr. Pizarro 568
COSTA MAR TRAVEL CUISE G. TOUR

Jr. Diego de Orbegoso
04 MOCHE TRAVEL TOURS 545
05 | ANY TRAVEL Jr. Grau 500
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B: Solicitud de Informacién, a la Gerencia Regional de Comercio Exterior, Turismo y

Artesania.
-8 GERENCIA REGIONAL DE
&5/ | COMERCIO EXTERIOR, CARGO
2%, | TURISMO Y ARTESANIA
Solicitud de Informacidn
{Leer el fi antes de o}
Ef /La que suscribe, E l VIRA R [ J AS.. . LOorEZ identificado(a) con
(Nombre Completo)

DNI NS / \f 9 2.4 7- I/ g en mi condicién de (efija el sector parg alumno, para profesional independiente o para

Alumno de ADMINISTR AClon/

{Carrera Profesional)

de la Universidad /del Instituto CATUL-ICA LDS ﬂ/\/éEL£S‘ U/-A DECH

{Nombre de la Universidad o del instituto)

Profesional independiente en el érea de

{Campo Profesional}

Trabajador dependiente del drea de

{Area o Depar de la Emp o Entidad Publica)

del/dela

de la Empr odefa dad Pdbfica)

Solicito a la Gerencia Regional de Comercio Exterior y Turismo informacién relacionada a LAS. . MICRA.Y
PEQuENAS.. £MPRESAS, RUBRO AGENIAS DEVIAVE. EN. ELCEQEADO DE ..

{Tema por et qué/ Temas por los que desea solicitar informacién)

TRUYLLD,. R019

y me comprometo a ser responsable con la informacién brindada y no usarla con fines ajenos al bien social o colectivo.

Para facilitarles la entrega de informacion brindo la siguiente direccién electrénica: .&. Lviva. Youas. 2.2
{Correo Electrénico)
hotmouil. C.om

Firma: ;‘//////4 ){ ‘/, B ’ /g_

El-l//l?h- ROJAS LoPEZ

) DNINeJ"?‘H..‘i?J:Zh’
TRUJILLO, 26 DE ABRIL 202/ u[/ A 2b do ,V(,mce
O

U oo -
oy m
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Anexo 5

PRESUPUESTO
Presupuesto desembolzable
(Estudiante)
Categoria Base %5 o Numero Total (5/.)
Suministros (*) 634 50
Impresiones 0,50 50 1500
Fotocopias 0,10 S0 500
Empastado 3,00 200 GO0 00
Papel bond A-4 (300 hojas) 0,05 250 12 50
Lapiceros 1,00 2 2.00
Servicios
Uso de Tumitin S0.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje 10000
Pasajes para recolectar 10.00 10
Sub total 10000
Total de presmpuesto
desembolsable 2]l
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
O Total
Categoria Base - ° -
Numero (54.)
Servicios
- Uso de Infermet (Laboratono de -
Ap lizaje Digital - LAD) 30.00 4 12000
‘-ifusqueda de informaciin en bass 35.00 3 70,00
- Soporte informatice (MWddulo de
Investigacion del ERF Llminversity - 4000 4 16000
NIOIC
- Publicacién de articuloen 50.00 1 50.00
repositorio institucional repositorio
Sub total 40000
Recurso humano
- Asgesoria personalizada (3 horas por 53.00 4 152,00
semana
Sub total 25200
Total, de presupuesto no
desembolzable Lapo Ll
Total (S/.) S/, 1.486.50
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Anexo 6

CODIGO ORCID
ORCID: 0000-0003-1412-8657
ELVIRA ROJAS LOPEZ

Universidad Catéfica los Angel X 6DV NER/ 1) ORCID
3 ¢ @ @ @ httpsy/fordd.org/my-ordidZjustRegistered VR IN@ =
E
, Biography @ A

v Employment (0) (2 + Add employment 11 Sort

ttps:/Jorcid.org/0000-0003-1412-865
View public version You haven't added information to this section yet; add an employment now

0 Display your D on other sites@ v Education and qualifications (0) 2 + Add qualification s Add education |1 Sort

o Public record print view® You haven't added information to this section yet; add an education or a qualification now

Geta QR Code foryour D@ v Invited positions and distinctions (0) @ +Addinvited position + Add distinction I Sort

/ Also known as You haven't added information to this section yet; add a distinction or an invited position now

v Membership and service (0) (2 + Addservice & Add membership  Jf Sort

/ Country You haven't added information to this section yet; add a membership or a service now

m

vFunding (0) 2 + Add funding It Sort

/ Keywords You haven't added any funding, add some now

vWorks (00f0) 2 +Addworks I Sort

/ Websites You haven't added any works, add some now

/ Other IDs
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Anexo 7

REPORTE DEL TURNITIN

i

< c @ campus.uladech.edu.pe/mod/turnitintooltwo/view.php?id=1527505 b g e

;‘_}}) Entorno Virtual Angelino

T

& Mis Cursos Calendario ULADECH~  Servicios al Estudiante~  Erp University

Area personal »Mis cursos

| SEMANA: envio de articulo e informe final al JI > Revision turnitin: informe final

V-TC-202101-ADMINISTRACION-TRUJILLO-IV-TALLER COCURRICULA-000408

Tablero del curso n E Navegacién

v Area persona

Mis entregas

Ocultar barras laterales

# Inicio del sitio

©

> Péginas del sitio

Seccion 1 e
v Mis cursos
v 011V1620210111TC000408 i
Titulo Fecha de inicio Fecha limite de entrega Fecha de publicacién
> Participantes 3]
Revisién turnitin: informe final - Seccion 1 20 abr 2021 - 01:53 30 2go 2021 - 23:50 30ago 2021 - 23:53 U Insignias
& Competencias
¥ Actualizar entregas Calificaciones
> General
Titulo de la Ide-niiﬁcadm file Entregado Similitud ~ | SEMANA: envio de articulo
Entrega trabajo de Turnitin St
2 Ver recibo digital INFORME 1589770926 10062021 4% [l EntregarTrabsp&n & = 8 Actividades
TESIS ELVIRA 06:29 & Actividad 1: Articulo
” cientifico - R...

£ Revision turnitin: informe
final
@ Orientacion Pedagogica e

@ SIMILITUS TESIS EL...pdf  ~

Mostrar tode x
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Anexo 8

CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

Estimado sefior (a)

llevando a cabo un estudio de investigacién para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracién denominada: “GESTION DE CALIDAD Y PLAN DE MEJORA A TRAVES
DEL MARKETING EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO AGENCIAS
DE VIAJE EN EL CERCADO DE TRUIJILLO, 2019. Y es dirigido por ELVIRA ROJAS
LOPEZ. Investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote-ULADECH,
FILIAL TRUIJILLO.

El proposito de la investigacién, es CUMPLIR CON EL PROTOCOLO DE
CONSENTGIMIENTO INFORMADQO PARA ENCUESTA.

Para ello, s¢ le invita a participar en una encuesta que le tomard 30 minutos de su tiempo.

Su participacion es voluntaria e incluird solamente a aquellos representantes de las Mypes que
deseen participar. Una vez aceptada su participacion, ¢l estudiante investigador le alcanzard una
encuesta en donde usted responderi las interrogantes relacionadas con la gestién de calidad y plan
de mejora a través del marketing, de su empresa.

Toda informacién que usted nos proporcione serd totalmente confidencial y solo con fines
pedagdgicos y por un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios setédn eliminados.

Si tiene dudas sobre el estudio, puede comunicarse con mi persona al teléfono N° 044-245092,
correo: elvira.rojas62@hotmail.com o con el Docente Tutor Investigador de la Escuela de
Administracién de la ULADECH de la ciudad de Trujillo, Perti: Mgrt, José Peliez
Valdivieso con celular N° 975050784y  al Correo: jpelaczv@uladech.edu.pe

DECLARACION DEL PARTICIPANTE

He leido y he entendido la informacién escrita en esta hoja y firmo este documento, autorizando
mi participacién en ¢l estudio, con mis derechos como ciudadano. Mi firma indica también que
he recibido una copia de este consentimiento informado.

Nombre: ......... S'Q:GC(TG&/'ZO’&FI%&:Z\

Fecha: Trujillo, 26 de Abril 2021.

Correo electronico:
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