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RESUMEN

En la presente investigacidn titulada: La gestién logistica y la calidad del servicio en las agencias de
viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz — 2021, se ha abordado como problema la
medicion de los elementos como aprovisionamiento, almacenamiento, distribucion, todos
incluidos en la gestidn logistica, que afectan la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo
de aventura en la ciudad de Huaraz. Se planted el problema para saber ¢Qué relacidn existe entre
la gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de aventura, Huaraz
20217

La investigacion tuvo como objetivo principal, determinar la relacion entre la gestidn logistica y
calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021.
La hipdtesis planteada fue que existe una relacidn significativa entre la gestion logistica y calidad
del servicio en las agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021.

La investigacion fue de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo. Por su alcance fue de tipo
correlacional. Tuvo un disefio de investigacion no experimental, a su vez fue transaccional.

La poblacidn objeto de estudio para el presente estudio de investigacidn fue el total de las agencias
de viaje y turismo de aventura de Huaraz, registradas por Dircetur Ancash siendo un total de 15
Agencias de viajes y turismo de aventura de la ciudad de Huaraz 2021. Al ser una poblacién pequefia
la muestra fue el total (censal) de las agencias de viajes y turismo de aventura en Huaraz. El
instrumento elegido fue el cuestionario, cuyo disefio contempla la escala de Likert.

Se concluye que la relacion entre la gestidn logistica y calidad del servicio en las agencias de viajes
y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz — 2021 significativa. En razén a lo obtenido por el
indice Tau_b de Kendall es alta (estd en el rango entre 0.6 y 0.8) y directamente proporcional (tiene
signo positivo). Por lo que se afirma que cuanto mejor sea la gestidn logistica, mayor sera la calidad

del servicio en las agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz — 2021.

Palabras clave: Gestién logistica, calidad del servicio.

@ ®®0O0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



ABSTRACT

In the present investigation entitled: Logistics management and quality of service in travel agencies
and adventure tourism in the city of Huaraz - 2021, the measurement of elements such as supply,
storage, distribution, all included, has been addressed as a problem. in logistics management, which
affect the quality of service in travel agencies and adventure tourism in the city of Huaraz. The
problem was posed to know what relationship exists between logistics management and quality of
service in travel agencies and adventure tourism, Huaraz 20217

The main objective of the research was to determine the relationship between logistics
management and service quality in travel agencies and adventure tourism in the city of Huaraz -
2021.

The hypothesis was that there is a significant relationship between logistics management and
service quality in travel agencies and adventure tourism in the city of Huaraz - 2021.

The research was of an applied type with a quantitative approach. Due to its scope, it was
correlational. It had a non-experimental research design, it was also transactional.

The population under study for this research study was the total number of travel and adventure
tourism agencies in Huaraz, registered by Dircetur Ancash, with a total of 15 travel and adventure
tourism agencies in the city of Huaraz 2021. Al Being a small population, the sample was the total
(census) of the travel agencies and adventure tourism in Huaraz. The instrument chosen was the
guestionnaire, whose design includes the Likert scale.

It is concluded that the relationship between logistics management and service quality in travel
agencies and adventure tourism in the city of Huaraz - 2021 is significant. Based on what is obtained
by Kendall's Tau_b index, it is high (it is in the range between 0.6 and 0.8) and directly proportional
(it has a positive sign). Therefore, it is stated that the better the logistics management, the higher

the quality of service in travel agencies and adventure tourism in the city of Huaraz - 2021.

Keywords: Logistics management, service quality.
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1. INTRODUCCION
Ramirez (2012) menciona que el turismo es una de las principales actividades econdmicas
en muchos paises a nivel mundial, segiin datos proporcionados por la Organizacién Mundial
del Turismo - OMT (2012) se considera que la actividad presenta un crecimiento del 5%
anual, lo que genera beneficios econémicos a los paises que lo practican, lo que se puede
apreciar en el incremento del sector turismo y como consecuencia, crecimiento del empleo
tanto directo como indirecto.
Dentro de este sector se encuentran las agencias de viajes, dedicadas a brindar el servicio
de paquetes turisticos a nivel nacional, local e internacional a los turistas que se movilizan
de su lugar de residencia habitual a un destino turistico.
En la actualidad el Peru esta liderando el crecimiento del sector turismo en América Latina,
muchos expertos internacionales coinciden en sefialar que el Perd, como destino turistico
“estd de moda”; por tal motivo las agencias de viajes 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
viajes se clasifican en: agencia de viajes y turismo minorista, operador de turismo y agencias
de viajes y turismo mayorista segun el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCETUR).
Hoy en dia, estas agencias de viajes se han visto afectadas por la competitividad, por lo que
se han visto inmersas en buscar las acciones mas idéneas para mejorar los servicios que
brinda. El profesor Lambert (1998) integra al término logistica y la define como la parte de
la gestion de la cadena logistica en planificar, implementar y controlar el flujo eficiente y
eficaz de materiales y el almacenamiento de productos, asi como la informacién asociada
desde el punto de origen hasta el de consumo con el objeto de satisfacer las necesidades
de los turistas en las agencias de viajes de aventura. Implicando conseguir la meta usando
las mejores herramientas para lograr un fin propuesto y para conseguir un resultado
determinado. Es aqui donde la logistica juega un papel crucial, a partir del manejo eficiente
del flujo de bienes y servicios hacia el cliente. A pesar de que la gestién logistica ha sido
conocida en forma mas masiva en el dmbito profesional civil, desde la segunda guerra
mundial frecuentemente se le ha considerado sélo como un medio para reducir costos,
disminuir inventarios y mas alin como algo equivalente a transportar para distribuir bienes.
Es solamente durante las ultimas décadas que la gestién logistica ha sido conceptualizada
como un sistema y recibido la atencién que merecia como instrumento estratégico de
gestion empresarial para lograr ventajas competitivas. Es por ello, muy importante, que

todas las empresas ya sean comerciales, industriales o de servicios cuenten con un proceso
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de planificacion, implementacién y control en el flujo y almacenamiento de materias
primas, productos terminados y mercaderias, asi como también la informacion relacionada
con este proceso desde el lugar de origen hasta el lugar de consumo.

La evaluacién de una gestion logistica en las agencias de viajes de aventura es muy
necesaria ya que si se cumple de manera adecuada con todos los procesos esto ayuda a
disminuir los costos, pueden ser mas competitivas en el mercado y mejorar su imagen
respondiendo a necesidades latentes de los turistas, es decir contar con los productos
necesarios al tiempo deseado.

La oportunidad que tienen las agencias de viajes de aventura es de interactuar
directamente con el turista, accion clave para crear expectativas que deben ser basadas en
la realidad del destino escogido.

En las agencias de viajes y turismo que presta el servicio de turismo de aventura en la ciudad
de Huaraz, se ha identificado que no se cumplen de manera eficiente y eficaz con el proceso
de gestidn logistica, debido al mal uso de recursos, no cumplir con los tiempos de servicios,
a su vez la eficacia es que no cumple con lo prometido, entregas imperfectas en sus
servicios, es por esta razén que se ha decidido realizar la investigacidon para describir la
relaciéon de la gestidn logistica y la calidad de servicio que brindan estas empresas.

En una prueba piloto los turistas indican que no se sigue con los procedimientos
establecidos para la compra, almacenamiento, informacion sobre los lugares y
modalidades del turismo de aventura en las que prestara el servicio; el equipamiento a
utilizar, asi como las medidas de prevencién, seguridad que proporcionan al turista y salida
de productos necesarios para brindar este servicio. Tampoco se cuenta con el recurso
humano que se haga responsable del control de esta drea tan importante en este tipo de
empresa. Se puede observar a su vez una baja o mala calidad del servicio brindado por las
agencias de viajes y turismo, como, por ejemplo, no brindar la informacién adecuada, o con
contar con esta informacién, no cumplir con los tiempos programados y no mostrar la
consistencia del servicio, demostrando quiza que haya una estrecha relacién entre estas
variables antes mencionadas. El trato de los empleados hacia los turistas poco cortés en
muchos casos no da soluciones inmediatas a problemas surgidos en su labor.

En este dmbito, la gestidn logistica es una respuesta a la necesidad de garantizar en las
agencias, altos y consistentes niveles de servicio al cliente y de mantener relaciones
estables y duraderas con los clientes finales. Ante esta situacidn, la gestidn logistica no tiene
otra alternativa que garantizar un flujo eficiente de los suministros requeridos, puesto que

la falta de disponibilidad de cualquiera de los cientos de productos (donde la inmensa
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mayoria son imprescindibles) puede paralizar un servicio turistico, con una afectacion
irrecuperable en la calidad del servicio.

De suceder esta situacion, en el peor de los casos se puede provocar la insatisfaccién de un
cliente, y quiza la pérdida de este; teniendo en cuenta que para una agencia de viajes el
costo de captar un nuevo cliente es cinco veces mayor que el costo de conservarlo.

El problema principal radica en la calidad de servicio que ofrecen debido al deficiente
aprovisionamiento de los materiales necesarios para realizar el servicio, muchas veces se
encuentra una falta de profesionalidad para el almacenamiento de los productos y la mala
distribucion de productos y tiempos de servicios, escasa atencion en las resoluciones de
problemas.

En este contexto, la investigacion se planted como problema de investigacion las siguientes:

1.1.Problema General
éQué relacidn existe entre la gestién logistica y la calidad del servicio en las agencias de

viajes y turismo de aventura, Huaraz 20217

1.2.Problema Especifico (P.E.)
(P.E. 1) ¢Como se relaciona el aprovisionamiento y la calidad del servicio en las agencias de
viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 20217
(P.E. 2) ¢Qué relacidn existe entre el almacenamiento y la calidad del servicio en las
agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 20217
(P.E.3) ¢De qué manera la distribucidon se relaciona con la calidad del servicio en las

agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021?

2.HIPOTESIS
2.1. HIPOTESIS GENERAL
Existe una relacién significativa entre la gestion logistica y calidad del servicio en las

agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021.

2.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS (H.E.)
(H.E.1) La relacién entre el aprovisionamiento y la calidad del servicio en las agencias
de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz — 2021, es significativa.
(H.E.2) El almacenamiento y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, tiene una relacién significativa.
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(H.E.3) La relacion entre la distribucion y la calidad del servicio en las agencias de viajes

y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, es significativa.

2.3. OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacion entre la gestion logistica y calidad del servicio en las agencias

de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021.

2.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS (O.E.)
(O.E.1) Establecer la relacién entre el aprovisionamiento y la calidad del servicio en las
agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021.
(O.E.2) Relacionar el almacenamiento y la calidad del servicio en las agencias de viajes
y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021.
(0.E.3) Determinar la relacion entre la distribucion y la calidad del servicio en las

agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021.

2.5. DEFINICION DE VARIABLES
Variable gestidn logistica: gestion del flujo de materias primas, productos, servicios
e informacién a lo largo de toda la cadena de suministro de un producto o servicio

(Ayala, 2016)

Variable calidad del servicio: Es el grado en el que un servicio satisface o sobrepasa
las necesidades o expectativas que el cliente tiene respecto al servicio. Es la amplitud
de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los

clientes y sus percepciones (Ramos, 2017).

2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DIMENSION INDICADORES

Niveles dptimos

Aprovisionamiento Planificacion de pedidos
Gestion

logistica
Evaluacion de proveedores
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Resguardo en almacén

Distribucién de almacén

Almacenamiento

Gestion de almacenamiento

Productos averiados

Entregas perfectas

Distribucién Seleccién del transporte

Flujo de informacién (tiempo, precio, cantidad)

Equipamiento.

Instalaciones fisicas

Elementos tangibles

Personal

Materiales del servicio

Cumplimiento de lo prometido.

Solucionar problemas

Fiabilidad

Calidad del servicio Conclusion del servicio en el tiempo

Errores cometidos

Comunicacion de los servicios

Servicio rapido

Capacidad de respuesta

Disposicion de ayudar a los clientes.

Respuesta pronta y deseada

Conocimiento y profesionalidad

Seguridad

Trato de los empleados
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Capacidad para inspirar confianza

Atencion individualizada.

Facilidad de acceso a la informacion

Informacion proporcionada en un lenguaje

Empatia comprensible

Horario de atencidn

Conocer y atender las necesidades
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3. MARCO TEORICO
3.1. Antecedentes de la Investigacion

A NIVEL INTERNACIONAL

Zaragoza (2009), en su investigacion del proyecto “Propuesta de un
procedimiento metodolégico para el diagnéstico de la gestidn logistica en la Agencia
de Viajes Gaviota Tours Varadero”. Tesis para optar al titulo de licenciado en
Economia. La Universidad de Matanzas "Camilo Cienfuegos"”, Cuba. El proyecto
presentado surge de la identificacidn de la logistica como un factor crucial para las
empresas, constituyendo una verdadera ventaja competitiva para las mismas, no sélo
por su repercusion en la satisfaccion de los clientes, sino también por la disminucién
de costos asociados a los flujos de materiales y de informacidon en las empresas,
garantizando la preservacion del medio ambiente. Por ello, el objetivo de este trabajo
es disefiar un procedimiento metodoldgico para el diagndstico de la gestion logistica
en la Agencia de Viajes Gaviota Tours Varadero. Con este procedimiento se pretende
mejorar el sistema de gestion logistica de la agencia y su inclusion en el sistema de
gestién global tomando como base la integracidon y ampliacion de las herramientas
existentes como son: analisis de la documentacién de la agencia; observacion
cientifica; encuesta; método de seleccion de expertos; método de coeficiente
Kendall; matriz de toma de decisiones; software SPSS Versién 13.0 y Microsoft Visio;
asi como el estudio de una secuencia de etapas definidas para este propdsito. Entre
los principales resultados se encuentran la elaboracién y aplicacion de un
procedimiento metodolégico para el diagndstico de la gestidon logistica en esta
Agencia de Viajes y la elaboracién de un plan de mejora a partir de los resultados
obtenidos a través de la matriz de toma de decisiones con el fin de mejorar los
maddulos que se encuentren en los cuadrantes de vulnerabilidad competitiva y de
indiferencia relativa, haciendo mas exitosa y competitiva la gestidn logistica que

realiza la Agencia de Viajes.

Paque et al. (2014) en su investigacidn “Aplicacion de la logistica en el sector
hotelero de la ciudad de Neiva-Colombia”, indicé que cuando una empresa aplica la
logistica como un mecanismo tdctico y estratégico con el fin de definir su negocio
principal, sera una constante buscar siempre darle un valor agregado a sus procesos,
asi concluyen que los clientes reconocen ese factor diferenciador en el servicio que
recibe y que es considerado para cuando el cliente emita su calificacidn, de acuerdo

con el resultado, como un servicio favorable o desfavorable. Otra de sus conclusiones
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respecto a las caracteristicas del sistema logistico del sector hotelero indica que una
de las principales es que un gran porcentaje de estos brindan sus servicios haciendo
uso de una estructura tradicional con ausencia de un sistema logistico estructurado y

competitivo.

Alava & Bastidas (2016) en su tesis Estudio de la Calidad del servicio y
satisfaccidon del cliente de las agencias de viaje en Puerto Ayora, Isla Santa Cruz
Ecuador. Tesis de grado para la obtencion del titulo de Licenciado en Turismo
Ecoldgico. Universidad central del Ecuador, Ecuador. Este trabajo permitié conocer la
realidad de cémo se oferta y promueve el turismo en nuestras islas, ya que nace a
partir de la expectativa del turista y se cristaliza para bien o mal en la experiencia del
viaje. Siendo las agencias de viajes clave para el ejercicio de todas las actividades
turisticas, vertiginosamente implica una serie de acontecimiento que hace del viaje
de turista una travesia, garantizando que los servicios pactados o contratados son de
calidad, la tan ansiada calidad que las Islas Galapagos deben ofrecer. Cuando se habla
de calidad en el servicio turistico, la presente investigacién expone ambas caras del
ejercicio de la actividad de agenciamiento ya que existe agencias responsables con
los servicios que brinda y otras que solo empafian la imagen de destino, es por ello |a
necesidad de crear un manual que permita a los agentes de viajes mejorar sus
atencidn al turista y estudiar y conocer la realidad del sitio o paquete ofrecido, pero
sobre todo se enmarca en crear el escenario propicio para fortalecer la actividad y la
calidad. La oportunidad que tienen las agencias de viajes locales es interactuar
directamente con el turista, accién clave para crear expectativas que deben ser
basadas en la realidad del destino escogido. Cabe destacar que mucha de X la
problematica detectada es por la competencia desleal entre agencias de viajes
referente a los precios, propagandas y servicios, que no les permite crecer como
empresa y tampoco como destino, ya que al abaratar los precios la demanda del
servicio sube, pero la calidad baja, creando la imagen mas conocida como destinos de
“low cost”, siendo las Islas Galdpagos el sitio emblematico del Ecuador. A través de
este estudio se pudo constatar incluso el desmedido crecimiento de las agencias de
viajes en la provincia ya que hasta el afio 2012 existian aproximadamente 80 agencias

de viajes y actualmente superan las 100.
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A NIVEL NACIONAL

Para Lavado (2016) en su investigacidon La calidad de los servicios en las
agencias de viaje y turismo del centro Histdrico de la ciudad de Trujillo en el turista
nacional. Tesis para optar al titulo profesional de licenciada en Administracion y
servicios turisticos. Universidad Privada del Norte, Trujillo. Estd investigacion realizo
el andlisis de la calidad de servicio que brindan las agencias de viajes y turismo del
centro histérico de la ciudad de Trujillo en el turista nacional, mediante la aplicacion
de una encuesta del modelo SERVQUAL adecuada a agencias de viajes a los turistas
nacionales que arriban a nuestra ciudad, a través de cinco dimensiones las cuales son:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Es de
tipo No experimental, disefio descriptivo simple y transversal. El turista evaluara el
nivel de la calidad de servicio a través del resultado entre la comparacién de sus
expectativas antes de recibir el servicio y las percepciones que tenga después de
haber recibido. En dicho estudio también se conoceran los puntos fuertes y débiles
de cada dimensiéon y cudl es la dimensidon que predomina. Y en los resultados se
observara que el nivel con el que evaluaron los turistas a las agencias de viajes es
“Regular”, y se seialaron los aspectos que tienen que mejorar para brindar un buen

servicio.

Ramos (2017). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente segin el modelo
Servqual aplicado a la agencia de viajes y turismo Cusi Expeditions de la ciudad de
Puno periodo 2016. Titulo Profesional de Licenciado en Administracion. Universidad
Nacional del Altiplano, Puno. Esta investigacién tuvo como objetivo general analizar
la calidad de servicio y la satisfaccién de acuerdo al modelo Servqual en la agencia de
viajes y turismo Cusi Expeditions periodo 2016, desarrollada con una muestra de 283
pasajeros, con un disefio descriptivo, concluye lo siguiente: Los resultados obtenidos
a nivel de las expectativas de los clientes de la Agencia de Viajes y Turismo Cusi
Expeditions son altas, las cuales estan clasificadas en las cinco dimensiones de calidad
de servicio (tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia),
demostrando que es considerada una empresa con servicio de calidad. En el caso de
la percepcion de calidad de servicio, se pudo apreciar que los usuarios se encontraban
satisfechos en todas las dimensiones ya mencionadas anteriormente; por ende,
percibieron un nivel de calidad alto. Estos dos resultados no deben ser confundidos,
pues las expectativas son alcanzadas antes de adquirir o usar un servicio, a diferencia

de las percepciones que evallan el desempefio del servicio propiamente. Por ultimo,

18

@ ®®0O0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



se concluye que a pesar de haber obtenido respuestas muy positivas en cuanto al
servicio que brinda la agencia de viajes, es recomendable que se mantenga en

constante evaluacién, con el propdsito de corregir los procesos que aun tienen fallas.

Zuiiga (2018), La gestidon logistica y calidad de los servicios en los
colaboradores de la empresa Transa SA Ate, 2018. Tesis para optar al titulo
profesional de licenciada en Administracién. Universidad Cesar Vallejo, Lima. Esta
investigacion tuvo como objetivo general describir la relacidn entre la gestion logistica
y la calidad de servicio, sostiene cuatro indicadores de medicion: costos de
transporte, gestion del transporte, modos de transporte y tecnologia e informacion
para el transporte de igual manera, en cuanto a la segunda variable calidad de servicio
el autor, considera que existen 5 indicadores: elementos tangibles. La fiabilidad, la
empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad. La metodologia de la investigacion
fue descriptiva, correlacional, disefio no experimental, de corte transversal. La
muestra fue comprendida por 60 colaboradores del departamento de administracion,
finanzas, marketing, talento humano y logistico de la empresa Transa S.A, la técnica
empleada fue de la encuesta de instrumento el cuestionario con escala de tipo Likert
de 20 items por cada variable, validado por el juicio de expertos tematicos y
metodoldgico de la Universidad César Vallejo, asimismo se utilizé el programa
estadistico SPSS 23, por el cual se obtuvo un nivel del significancia de 0.00 mediante
la prueba de correlacion Rho Spearman, de manera que se rechazo la hipétesis nula
y se aceptd la hipdtesis alterna concluyendo que, existe una relacién positiva alta
0.937 entre la gestidn logistica y la calidad de servicios en los colaboradores de la

empresa Transa S.A — Ate 2018.

Frisancho (2017), con investigacion titulada gestion logistica y satisfaccion del
cliente interno en el Ministerio de Desarrollo e Inclusidn Social — 2017, tuvo como
objetivo establecer la relacidon entre ambas variables asimismo, el estudio presentd
un estudio basica, con disefio no experimental transversal correlacional, la muestra
estd constituida por 666 trabajadores de las Unidades organicas del Ministerio de
Desarrollo e Inclusidn Social, se utilizé el programa estadistico del SPSS 22.0 con una
fiabilidad de 0.958 nivel de significancia 0.00 Rho de Spearman de 0.876 siendo una
correlacidn positiva alta. Se concluye que, la gestidn logistica se relaciona de forma
directa frente a la satisfaccién del cliente interno en el ministerio por la cual existe

satisfaccion de los clientes a nivel interno.
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Reyes (2015). Lima. En su tesis “Mejora de la Distribucion de Productos a Nivel
Local de una Empresa Manufacturera de Aceituna y sus derivados”, Argumenta que
objetivo principal de la investigacién fue desarrollar un andlisis y una propuesta de
mejora en la operacion de distribucion de productos a nivel local de una empresa
manufacturera de aceituna y sus derivados. Para lo cual se aplicé un modelo
heuristico y un algoritmo desarrollado con las variaciones que el caso amerita, esto
con el objetivo de obtener una ruta eficiente de satisfacer los requerimientos de los
clientes mejor a la que ya accedian. Se aplicdé a una empresa manufacturera de
aceituna y derivados distribuyendo a supermercados y tiendas locales, con un total
de 95 clientes en la ciudad de Lima Metropolitana. Se recopilo informacidn de cada
distancia y volumen de carga, horarios de entrega y tiempo de servicio. Con toda esto,
se desarrollé dos propuestas de mejora referidas a la creacién de una ruta éptima: El
software LINGO empleado para la optimizacién necesita de un tiempo largo y la otra
complementar el modelo de optimizaciéon con la heuristica de insercidn secuencial

planteada por Solomon.

Huayra (2021), Gestidn logistica y calidad de atencidon en el servicio de
enfermeria durante la COVID-19 en un Hospital de Lambayeque. La pandemia del
COVID-19 ha afectado a muchas instituciones de salud, han tenido fallas en su
logistica durante el estado de emergencia. En el pais, se tiene multiples insuficiencias
en el sistema de salud publico y los pocos materiales impiden brindar calidad de
atencién. Desde esta perspectiva el objetivo de la investigacién fue determinar la
relacion de la gestion logistica sobre la calidad de atencién en el servicio de
enfermeria durante la COVID-19, en un Hospital de Lambayeque. Se realizé una
investigacion descriptiva correlacional, elaborandose un cuestionario con 24 items,
de los cuales 12 corresponden a gestidn logistica y 12 corresponden a la calidad de
atencién, aplicado a un total de 71 licenciadas en enfermeria, obteniendo como
resultados que el mayor porcentaje se concentra en el nivel moderado respecto a la
gestion logistica, mientras que el 9.9 % manifiesta que es deficiente. EI mayor
porcentaje del personal se concentra en el nivel bueno, es decir, la calidad de atencion
es necesaria. Solamente, un 4.2 % manifiestan que es mala. Se concluye que si existe
correlacién entre la variable gestidn logistica y calidad de atencidn. También existe
relacidon entre las dimensiones aprovisionamiento, almacenamiento y distribucion

con la variable calidad de atencion.
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A NIVEL LOCAL

Vallejos & Olértegui (2012) La gestidn logistica y la satisfaccion del cliente
de la compafiiia Ferreyros S. A., sucursal Huaraz, 2012. Tesis para optar al titulo
profesional de administrador. Universidad Nacional Santiago Antinez de Mayolo,
Huaraz. Esta investigacion tuvo como objetivo conocer la incidencia de la gestion
logistica en la satisfaccion del cliente de la Compafiia Ferreyros S.A., Sucursal Huaraz
en el 2012. De acuerdo a la orientacién fue de caracter aplicada y descriptiva, porque
permitié describir la realidad sobre la gestidn logistica y la satisfaccidn del cliente de
la empresa. La investigacion fue de tipo no experimental y transeccional. Esta
investigacion fue correlacional. La poblacién estuvo constituida por 142 clientes. Las
conclusiones sefialan que la gestidn logistica incide en la satisfaccién de los clientes.

Esto se ve plasmado en el resultado de la hipdtesis.

Chévez (2013) Las agencias de viajes hoy en dia se basan en la calidad de
servicios a prestar la cual es base del éxito del proceso de mejoramiento en sus
establecimientos adecuadamente con una buena politica de calidad, que pueda
definir con precisién lo esperado por los empleados y clientes; asi como también de
los productos o servicios que sean brindados a los clientes. indica que dicha politica
demanda del compromiso de todos los componentes empresariales. La politica de
calidad debe ser redactada con la finalidad de que pueda ser aplicada a las actividades
de cualquier empleado, igualmente podra aplicarse a la calidad de los productos o
servicios que ofrecen las agencias de viajes. Hasta diciembre del 2006, el MINCETUR
habia registrado en el pais un total de 80936 empresas de servicios turisticos
aproximadamente, considerando en esa cuenta a restaurantes, hospedajes, agencias
de viajes, transportes turisticos y otros establecimientos. En lo cual las agencias de
viajes solo estan registradas con un nimero de 7363 que equivale al 9.1 %, Huaraz
ocupa solo el 3.5 %, dado a que el 60 % aproximadamente de las agencias son
informales en el Peru, hay casi 4500, compaiiias dedicadas al rubro que no son parte
de ningun 12 gremio empresarial del sector. Si el cliente se guia por el precio mas
barato, tiene 4500 posibilidades de pasarla mal. Segin Publio Satander, ciudades
como Cusco, Huaraz, Puno, Arequipa, etc. Son las que tienen mds problemas de
informalidad, el problema cubre a la oferta dedicada tanto al turista nacional como al

extranjero.

Barrenechea (2016). Evaluacidn de la calidad del servicio de la agencia de viaje

Huascaran del distrito de Huaraz, utilizando estandares derivados en las buenas
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practicas, Huaraz 2016. Tesis para optar al titulo profesional de licenciada en
Administracién Turistica. Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Huaraz. La
presente investigacion se llevd a cabo con el objetivo de determinar la calidad del
servicio de la agencia de viajes “Huascaran” del distrito de Huaraz, en base al
cumplimiento de los estandares derivados de las buenas practicas en el afio 2016, de
tipo cualitativa — cuantitativa, de nivel descriptivo, para lo cual se ha desarrollé un
estudio de caso transversal en una empresa dedicada al rubro de servicios turisticos;
las dimensiones evaluadas han sido: buenas practicas en gestién administrativa; en
equipamiento e infraestructura; en gestién del servicio; en gestion medioambiental y
en gestidn sociocultural; en total se han evaluado 148 estandares. Para lo cual use los
instrumentos como las encuestas con ello nos dio los siguientes resultados que nos
indican que en relacién al cumplimiento general de los estandares derivados de las
buenas practicas la agencia de viajes “Huascaran” de Huaraz, cumple en promedio
con el 65.4%, concluyendo que la empresa requiere mejorar muchos aspectos para

brindar un servicio de calidad.

3.2. Bases teoricas
GESTION LOGISTICA:

Gbémez (2014) define la gestion logistica como “el proceso que se utiliza dentro de una
empresa, con el fin de mantener un orden adecuado y estandarizado, de todas las actividades

necesarias para llevarse a cabo, dentro de un proyecto y con el objetivo de llegar al éxito” (p.8).

Mora (2010) define a la gestion logistica como la parte de la gestidén de la cadena de
suministro que planifica, implementa y controla el flujo eficiente, eficaz avance y retroceso y
almacenamiento de bienes, servicios e informacidn relacionada entre el punto de origen y el
punto de consumo con el fin de satisfacer los requisitos de los clientes, desde el punto de vista
del cliente, la eficacia tiene mds peso a la hora de contratar un servicio de logistica
enfocandose en que las mercancias se entregan en tiempo y forma, el servicio resulta segun lo
esperado. La eficiencia, tiende a ser vista como una cuestién interna a razén de los costos
operativos, por lo que podria suponerse que el cliente no pondera la cantidad de imprevistos;
brindar un servicio eficaz bajo la premisa de la eficiencia, brinda a un sector logistico cada vez
mas competitivo, la oportunidad de revisar los procesos operativos al punto de encontrar el
balance que le permita. Ademas, sostiene que el objetivo de la gestidn logistica debe apuntar
a aumentar las ventajas competitivas; indica que esto puede ser logrado mediante la

interaccion de la distribucion fisica, aprovisionamiento de materias primas, manejo de
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informacidn, tiempos de respuesta, control del nivel de inventarios, estudio de la demanda y
servicio al cliente, siendo el resultado final una tasa de retorno de la inversién mas elevada,
con un aumento de la rentabilidad. Asimismo, el autor toma como objetivos primordiales de
la gestidn logistica el reducir costos y contribuir sustancialmente a las utilidades de las
compainiias, mediante la racionalizacion y optimizacion de los recursos utilizados. Se puede
inferir que la gestion logistica es el proceso de llevar en forma correcta y adecuada el éxito de

una determinada empresa.

BENEFICIOS DE LA LOGISTICA:

Muchos son los aspectos ligados a la Logistica, pero dentro de la organizacién del turismo
tiene, aun si cabe, amplio espacio y mayor utilidad. La Logistica se aplica al transporte de
personas y bienes de un punto a otro, se ocupa de su alojamiento, de la programacion de

actividades, de comprobar que todo esté en el lugar y en el tiempo que se precisa, etc.

La logistica determina y coordina en forma éptima el producto correcto, el cliente correcto, el
lugar y el tiempo correctos. Si asumimos que el rol del mercadeo es estimular la demanda, el
rol de la logistica serd precisamente satisfacerla. La logistica es fundamental para el comercio.
Las actividades logisticas son el puente entre la produccidon y los mercados que estan

separados por el tiempo y la distancia.

LA LOGISTICA EN LA ACTIVIDAD TURISTICA:

Maria A. Cabeza (2001). Universidad Simén Bolivar “La Logistica en la Actividad Turistica”. Los
expertos coinciden en que el turismo, juntamente con las comunicaciones y la informatica,
seran los tres sectores que regiran la economia mundial del Tercer Milenio, caracterizado por

una penetracién de la tecnologia en todos los aspectos de la vida.

Es significativo el incremento espectacular experimentado por la Industria turistica,
tanto desde el punto de vista econdmico como social, a lo largo de la segunda mitad del siglo

XX, principalmente en los ultimos veinte afios.

Entre los factores que lo han posibilitado se encuentran: el mejoramiento del nivel de vida, los
avances tecnoldgicos en el transporte y las comunicaciones y las transformaciones culturales

y escala de valores del hombre moderno.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) en su Informe Tourism 2020 Visidn,
pronostica que para el afio 2020, los ingresos turisticos excederan los 2 trillones de ddlares; en

1999 los ingresos se cifraron en 455 mil millones de délares, excluyendo el transporte
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internacional. Mientras que el nimero de visitantes internacionales alcanzara la cifra de 1.6
mil millones, cifra que duplicard ampliamente el volumen de turistas internacionales de 1999,

en este caso, unos 657 millones, con un aumento del 3.2% respecto al afio anterior.

No obstante, el informe de la OMT pone en evidencia el hecho de que el turismo
internacional esta todavia en su infancia, al llegar a la conclusion de que solamente el 7% de la
poblacién mundial que potencialmente puede viajar, realizara algun viaje de turismo en el aifio
2020. Para el profesional que trabaja en el campo de la Logistica, esta tendencia y prondsticos
de crecimiento del turismo, representan un gran desafio al cual debe enfrentarse, debido a las
caracteristicas de los servicios turisticos que requieren de un flujo intenso —cada dia mas
complejo— de personas, mercancias y bienes e informacién, juntamente con una gran
exigencia de lograr la satisfaccién del turista en toda la cadena de consumo. El profesional
logistico no debe obviar que el mercado turistico es altamente competitivo, donde el valor
afadido cobra singular fuerza a través de la experiencia Unica, cuestion esta que ha obligado
a la actividad turistica a ofrecer un servicio superior, no solamente en términos de calidad, sino
también de creatividad y donde se le impone dejar de ser una economia de servicios para
convertirse en una economia de experiencias. Ante esta situacion, la Logistica no tiene otra
alternativa que garantizar un flujo eficiente de los suministros requeridos, puesto que la falta
de disponibilidad de cualquiera de los cientos de productos —donde la inmensa mayoria son
imprescindibles— puede paralizar un servicio turistico, con una afectacién irrecuperable en la
calidad del servicio. De suceder esta situacion, en el menor de los casos se puede provocar la
insatisfaccion de un cliente, y quizds la pérdida de este; téngase en cuenta que para la agencia

de viajes el costo de captar un nuevo cliente es cinco veces mayor que el costo de conservarlo.

Por otra parte, para un distribuidor el nimero de clientes (instalaciones turisticas) -
aunque se esté en una época de crecimiento- siempre serd un numero restringido y muy dificil
de reponer. En este ambito, la gestidn logistica es una respuesta a la necesidad de garantizar
en el turismo altos y consistentes niveles de servicio al cliente y de mantener relaciones

estables y duraderas con los clientes finales.

FUNCIONES DE LA GESTION LOGISTICA:

Para Ayala (2016) las funciones de la gestidn logistica se clasifican en cinco actividades basicas:

aprovisionamiento, produccién, almacenaje, distribucién y logistica inversa:

Aprovisionamiento: es el proceso por el cual la empresa adquiere todos los productos o

materias primas que necesita para su posterior transformacidén o venta. La funcién de

24

103 DEPENDEIENPRO)

3005389

>
1833507

@ ®®0O0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



aprovisionamiento comprende la seleccidon, adquisicidon y recepcion de pedidos, entre otros.
También definido como un grupo de actividades llevadas a cabo por las empresas con la
finalidad de asegurar las existencias que les permitan realizar sus actividades de la manera
prevista. Esta funcién cumple un rol bastante importante en la logistica de servicios y se
sustenta por: (a) las variaciones que pudieran tener los precios por factores estacionales o
temporadas de mayor o menor demanda; (b) rebajas por volumen de demanda o de compras;
(c) la presencia de una etapa de incertidumbre con respecto a las ventas de productos o

servicios que se puedan realizar, asi como de los plazos de entrega de las adquisiciones.

Produccién: engloba todo lo relacionado con la transformacién de las materias primas en
productos semielaborados o terminados. La empresa en su afdn de conseguir los maximos
rendimientos posibles debera realizar una buena planificacién de la produccidn, gestionando
y controlando los recursos materiales y humanos de los que dispone. La inversidn en [+D+l es
fundamental a la hora de la supervivencia y el posicionamiento o diferenciacion de las
empresas con respecto a sus competidores. Es decir, aquellas empresas que destinan mayores
recursos a la investigacion y creacion de nuevos productos, procesos de produccion mas
eficientes, busqueda de nuevos materiales o componentes, etc. son las que tienen mas

posibilidad de éxito y permanencia en el mercado.

Almacenamiento: El almacenaje es la actividad de depdsito y manipulacién de los productos,
componentes, materiales y materias primas para poder garantizar el buen funcionamiento de
la actividad empresarial. Segin Brenes (2015), para que la ubicacién y manipulacién de los
materiales y mercancias almacenados sea eficiente se debe: Realizar un uso éptimo del
espacio y utilizar al maximo el volumen disponible. Generar los minimos costes en el proceso
de almacenaje. El mantenimiento de productos almacenados supone un coste, por lo que
muchas empresas estdn optando por minimizar el stock almacenado, y de este modo ser

eficientes.

Distribucion: La funcion de distribucidn es un conjunto de estrategias, procesos y actividades
gque permite el traslado de productos y/o servicios desde su estado final de produccién y
acabado hasta el lugar que esté disponible para el cliente o consumidor final, cumpliendo con
los tiempos, cantidades y condiciones que los clientes deseen o necesiten. La distribucién es
un conjunto de actividades tendientes a asegurar las entregas de los pedidos solicitados por el
cliente y/o consumidor final de los productos ofrecidos por una empresa y en al mejor precio

posible; la realizacién de este proceso requiere que se tenga una politica de distribucion
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referente a: método de gestion de las existencias de los productos acabados (productos que
la empresa mantiene en existencia en un momento determinado), los lead time de entrega
(proceso que media desde la solicitud de un pedido hasta la fecha de entrega real del producto
0 servicio), gestion de transporte). El autor también hace referencia que la etapa de
distribucién tiene un coste y que corresponde al coste de poner el producto o servicio a
disposicion del cliente y que involucra los costes de transporte y distribucidon, salario del

personal; el objetivo es cumplir oportunamente con los requerimientos de los clientes.

En esta dimensidn se consideran tres indicadores: entregas perfectas, seleccion del transporte
y flujo de informacién (tiempo, precio, cantidad, etc.). La demanda del producto para su
distribucién tiene que ver con las necesidades del cliente y puede estar en funcién a las
temporadas que existen en el sector: temporada alta o temporada baja. El envio tiene que ver
con la entrega de pedidos que hicieran los clientes y estas deben ser de manera oportuna
utilizando los canales de comercializacion mas adecuados. Respecto al coste de distribucion

estos seran de acuerdo al volumen, cantidad y distancia de las érdenes de pedido.

Logistica Inversa: Es parte del proceso que las empresas se enfoquen en la gestion de venta
del producto y el flujo para que el mismo llegue al consumidor en el tiempo correcto, el disefio
requerido y otras caracteristicas necesarias para la adquisicion, pero muchas de estas
empresas ignoran el estado de sus productos cuando termina su ciclo de vida, no toman
ninguna accién post a la venta. La necesidad de consumo y de cambio va cada vez en aumento
lo que trae también la generacidn de residuos de diferentes tipos. Es por esto, que se busca
que las empresas integren a sus procesos la conciencia de estos residuos para que sea menor
el impacto ambiental. La logistica inversa consta en el traslado del producto que ha sido
desechado o devuelto por cualquier motivo, ya sea por alguna falla o porque ya no le dan uso
hasta el fabricante. También se debe mencionar un agente importante como es el operador
logistico ya que ellos son los que realizan la recoleccién de los productos al ser desechados o
devueltos. Lo que se busca no es sélo mejorar la venta del producto cuando es devuelto sino

también la calidad y rendimiento que tenga el producto vendido.

DIMENSIONES DE LA GESTION LOGISTICA:

Para Gonzales (2014) las dimensiones de la gestion logistica son el aprovisionamiento,

almacenamiento y distribucion.
Aprovisionamiento:

Es importante medir pedidos efectivos, entregas a tiempo, desabastecimiento, medicidn del

trade off (enfoque operacional y transacciones) y nivel de intermediacién; en almacenamiento
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tener en cuenta, capacidad utilizada, costo por metro cuadrado, indice de rotacion de
mercancias, cantidad de mercancia averiada, cantidades 6ptimas de pedido, distribucidn del
espacio, (Chopra & Meindl, 2018); en distribucién incidencias de pedido, costos de transporte,
seguridad en el transporte, rutas de distribucidn, ejercicios de inteligencia de transporte; en
servicio al cliente entregas perfectas, indicador de quejas, devoluciones, revision de érdenes
de compra y en costos logisticos todo lo relacionado con el costo pedir, manejar inventarios,

empaque, embalaje, almacenamiento, costos financieros, stock averiado, entre otros.
Almacenamiento

Comprende el almacenamiento de los productos para su puesta a disposicién de la distribucién
fisica, asi como la recepcidn, tratamiento, gestion de stock, tratamiento de informacion, disefio

de rutas.

El almacenamiento forma parte del proceso logistico de la empresa, tiene la responsabilidad
de brindar informacién acerca de la recepcion, almacenamiento y movimiento de cualquier
item dentro del almacén. Su funcidn concluye cuando los items almacenados pasan a ser

pedidos (Rubio Ferrer & Villarroel Valdemoro, 2012).

Los almacenes tienes funciones especificas, indistintamente de la actividad a la que se dedique
la empresa (Campo Varela & Hervas Exojo, 2013) y son las siguientes: Recepcion, de
mercancias, almacenamiento, conservacién y mantenimiento, organizacion y gestion de

control de existencias, expedicidn de mercancias.

Existen principios generales a tomar en cuenta, cuando se trata de almacenar mercancia
tomando en consideracion el sistema de distribucidon implementado y la demanda global y son

los siguientes (Bureau Veritas Formacion, 2011):

- Aprovechar al maximo el espacio disponible: Implementar los sistemas de
almacenamiento que permitan minimizar el costo del espacio ocupado.

- Minimizar las operaciones de manipulacidn de mercancias: Reducir el coste del tiempo
hombre en la manipulacién de productos.

- Facilitar el acceso a la mercancia almacenada y su control: Minimizar las operaciones de
manipulacion, transporte, despacho, generacién de pedidos y otras operaciones de
inventario y atencién al cliente.

- Costos minimos: utilizar un disefio adaptado a sus necesidades y que faciliten las
operaciones.

- Gestion rapida: Mediante equipos informaticos que generen informacién actualizada.

- Optimizar: A través de la productividad recursos y espacio disponible.

- Coeficiente de crecimiento reducido: la tendencia no ocupe el total de la superficie.
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Distribucion en planta

Desarrolla en el usuario la habilidad de optimizar el area dedicada al almacenamiento de sus
mercancias. Indicadores de inventario: Identifica puntos de gestion en el almacenamiento de
mercancias mediante indicadores de sencillo entendimiento. Planeacion del inventario:
Mediante la construccién de un modelo dptimo identifica los ahorros en costos respecto de la

gestidn del inventario.

Para Gémez (2014), hay que tomar en cuenta para una buena gestion logistica: Sistema de
compras: En términos de gestion y control de operaciones relacionadas con los flujos fisicos
de materiales, las compras se constituyen en la primera funcidn de la cadena de suministro.
Esto debido a que el inicio de este importante proceso depende de las necesidades de materias
primas y materiales de empaque identificadas para los procesos productivos; asi como de los
repuestos para las tareas de mantenimiento, recursos humanos necesarios, horas de
montacargas requeridas en el centro de distribucion, cantidad de papel para fotocopias, etc.
Tal determinacion de actividades nace de la planeacién y prondstico de la demanda que realice
una determinada compaifiia. Sin embargo, la funcidn de compras se integra a este proceso, al
igual que al de innovacidon y desarrollo, como un agente conocedor de las fuentes de
aprovisionamiento y, por ende, de aquellos actores capaces de satisfacer de manera dptima

los requerimientos de adquisicion de la empresa.

Transporte: Una forma breve y sencilla diremos que la funcidn de transporte se ocupa de todas
las actividades relacionadas directa o indirectamente con la necesidad de situar los productos
en los puntos de destino correspondientes, de acuerdo con unos condicionantes de seguridad,
servicio y costo. En un sentido amplio, definiremos el transporte como toda actividad
encaminada a trasladar el producto desde su punto de origen (almacenamiento) hasta el lugar
de destino. Obviamente es una funcién de extrema importancia dentro del mundo de la
distribucién, ya que en ella estan involucrados aspectos basicos de la calidad del servicio,

costos e inversiones de capital.

Inventario: Los inventarios son recursos utilizables que se encuentran almacenados en algun
punto especifico del tiempo. La funcién basica de las existencias es el desglose, es decir,
separar las actividades internas de una compafila como manufactura, distribucion o
comercializacién. Con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes,
debe encontrarse el equilibrio ideal, brindandoles el mayor nivel de servicio posible con el
menor nivel de inventario. Si un bien no esta disponible en el momento en que el cliente lo

solicita, se perdera la venta y en algunas circunstancias las ventas futuras. Por el contrario, si
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se tienen altas cantidades de dicho producto, se tendran altos costos asociados a los costos de
oportunidad de tener recursos de capital invertidos innecesariamente en dichas mercancias.
El objetivo final de una buena administracién del inventario es mantener la cantidad suficiente
para que no se presenten ni faltas (stockouts) ni excesos de existencias (overstock), en un

proceso fluido de produccién y comercializacion.

Control de equipos y materiales: En el control de equipos y materiales es necesario, que el
material sea cuidadosamente controlado con la finalidad de garantizar el uso efectivo y
eficiente del mismo y evitar el riesgo de que se deteriore, sufra mermas por dafios, u
obsolescencia. El control de los materiales se establece mediante la organizacién funcional y
la asignacion de responsabilidades, a través del uso de registros y asientos que afectan a los
materiales desde el momento en que son solicitados al proveedor. En este sentido, un control
efectivo de los equipos y materiales se debe caracterizar principalmente por la existencia de
un sistema rutinario para la compra, recepcién, almacenamiento y asi mejora el nivel de

servicio para el cliente.

CALIDAD DE SERVICIO

Acerenza (2010) indica que el manejo de esta empresa lleva implicito el concepto de calidad
ya que son empresas complejas, con multiples facetas en el complicado negocio de los viajes
y el turismo y que como toda empresa en cualquier esfera de los negocios, deben ser
planificadas, organizadas, conducidas y administradas de una manera profesional, lo cual exige
conocimiento de la actividad en la cual se desenvuelven y contar con la capacidad de gestién

para poder mantenerse y desarrollarse en el negocio.

Todo cuanto se realiza en estas empresas requiere de mucha capacidad técnica y profesional,
ademas de experiencia, evidenciandose la necesidad de aplicar e implementar todo lo que se
refiera a la calidad con el propdsito de asegurar que la empresa logre sus objetivos y por lo

tanto el éxito en el mercado competitivo donde se desarrolla.

Berdugo, Barbosa y Prada (2016) sostiene que existen 10 modelos conceptuales en

relacion a la calidad de servicio

1. Modelo de Gronroos consiste en la calidad recibida a través del servicio como una serie de
evaluaciones, en donde se relaciona las expectativas del servicio con la atencién que ha
tenido.

2. Modelo de Bitner sostiene que la condicién de trabajo es percibida como un efecto de la
experiencia recibida sea de manera satisfecha o insatisfecha derivandose a la conducta

post venta.
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3. Modelo de Bolton y Drew La calidad de rendimiento es una postura frente a la
organizacion, la satisfaccion se manifiesta con respecto al servicio brindado, asi mismo los
autores sostienen que las probabilidades de los clientes se forman por la transmisién del
mensaje boca-oido sobre sus experiencias individuales.

4. Modelo de Chakrapani realiza diferenciacion sobre la condicién de servicio a partir de lo
gue se denomina servicio personal, siendo este que hace mencién al vinculo con el cliente;
y el funcional que es unido con las peculiaridades de un producto.

5. Modelo de Rust y Oliver Considera a tres elementos: 1) Prestaciones y sus peculiaridades;
se encuentran el planeamiento del encargo precedente de ser cedido 2) entrega del
servicio y 3) el ambiente de enfoque interno donde esta la formacién estructural y a nivel
externo esta el ambiente fisico.

6. Modelo de Parasuraman, Zeithmal y Berry Se enfoca desde la perspectiva del cliente, el
cual calidad de servicio es una desigualdad entre la probabilidad y el desempefio que tiene
el consumidor en relacidn al servicio.

7. Modelo de Cronin Jr e Taylor Tienen base de manera unica en el desempeiio o la
percepcién, definida como la condicidon de trabajo como un antecesor de la satisfaccion
del cliente.

8. Modelo de Philip e Hazlett Propone un trabajo mas general basado en tres clases de
atributos: fundamental (razén por el que decide acercarse a la organizacion), nuclear
(conjunto de personas, procesos o servicios que interactian o negocian y periférica
(complemento de la entrega del servicio); los cuales representan insumos y procesos.

9. Modelo de Koelemeijer, Roest y Vaerhallen Sostiene en una estructura el resultado y las
expectativas se encuentran en tres planos: a) Macro expectativas y percepciones de
resultado en relacidn a clase — productos, b) Meso Expectativa y percepciones en relacion
al proveedor de servicio y ¢) Micro expectativa y resultado recibido en relacién a una
transaccién individual.

10. Modelo de Brady y Cronnin Jr Este modelo no tiene una estructura estandarizada solo

integra instrumentos y modelos anteriores.

Los autores mencionados sostienen patrones en relacidn a la evaluacion de las cualidades de
servicios, sin embargo, se hace un mayor énfasis en el Modelo de Parasuraman, Zeithmal y
Berry debido que fueron los pioneros de escuela norteamericana, el cual evalian por medio

de brechas mas generales para diversos tipos de servicios.
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LOS DIEZ MANDAMIENTOS DE LA ATENCION AL CLIENTE:

1. El cliente estd por encima de todo. Es el cliente a quien debemos tener presente, antes
que nada.

2. No hay imposible cuando se quiere. A veces los clientes solicitan cosas casi imposibles, con
un poco de esfuerzo y ganas, se puede conseguir lo que él desea.

3. Cumple todo lo que prometas. Son muchas las empresas que tratan, a partir de engafios,
de efectuar ventas o retener clientes, pero équé pasa cuando el cliente se da cuenta?

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.

5. Para el cliente tu marcas la diferencia. Las personas que tienen contacto directo con los
clientes tienen un gran compromiso, pueden hacer que el cliente regrese o que jamas
guiera volver. Eso hace la diferencia.

6. Fallar en un punto significa fallar en todo. ¢ Puede que todo funcione a la perfeccién, que
tengan controlado todo, pero que pasa si fallan en el tiempo de entrega, si los boletos no
llegan a tiempo o le dan un nimero equivocado de confirmacidn de servicios?, todo se va
al piso.

7. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

8. Eljuicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente.

9. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar.

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos son un equipo. (CALTUR, 2013)

EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LAS AGENCIAS DE VIAJES:

Chavez (2013) indica que la calidad en la gestidon de las agencias de viajes, es muy
importante, por ello se deben implementar acciones que permitan evaluar la calidad del
servicio, como ya se ha visto la calidad supone el cumplimiento de una serie de estandares y
normas que buscan la satisfaccion de los clientes y garanticen el éxito de la empresa en el
mercado; en tal sentido la evaluacidn consiste en constatar si se estan aplicando estas normas
y en qué grado, para a partir de ahi poder llevar a cabo medidas correctivas. La evaluacién de
la calidad es importante pues la empresa se encontrara en la capacidad de desarrollar

estrategias y acciones para mejorar la calidad del servicio.
Marco normativo y estandares de la calidad de los servicios de las agencias de viajes
Chavez (2013) trae a colacion la diferencia que existe entre norma y estandar. Sefiala que las

normas se deben cumplir, tiene cardcter obligatorio; sin embargo, los estandares son definidos
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por cada organizacion de acuerdo a su capacidad y a las exigencias del mercado. Estos

estdndares son definidos por cada empresa y permiten mejorar la calidad de su servicio.

Dimensiones de la calidad del servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) desarrollaron un modelo de calidad del servicio
(SERVQUAL): La calidad de servicio es el resultado de la comparacion que realizan los clientes
entre las expectativas sobre el servicio que van a recibir y las percepciones de la actuacion de

las organizaciones prestadoras del servicio. Su investigacion identificd 5 dimensiones que son:

1. Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacidn. En la escala SERVQUAL, los elementos tangibles estan relacionados con
la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacién. Son
los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizaciéon. Cuestiones tales como
limpieza y modernidad son evaluadas en los elementos personas, infraestructura y
objetos.

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Para
la Real Academia Espaiola (RAE) es la “Cualidad fiable (seguridad y buenos resultados),
probabilidad del buen funcionamiento de algo. La fiabilidad de un sistema es hacer un
producto o proceso sin fallos y evitando el riesgo minimo, con un factor esencial para la
competitividad de una industria, hasta el seguimiento del final de la produccién”.

3. Capacidad de Respuesta o responsabilidad: Disposicidn y voluntad de los empleados para
ayudar al cliente y proporcionar el servicio. La verdad es que la capacidad de respuesta
tiene que ver con tres aspectos fundamentales: tiempo, calidad y tono comunicacional. La
responsabilidad se define como la disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer
el servicio con prontitud. La responsabilidad es la voluntad de colaborar con los clientes y
de prestar el servicio con prontitud. Esta dimensidn destaca la atencion y la prontitud con
para hacerle frente a las solicitudes, las preguntas, las reclamaciones y los problemas de
los clientes. La responsabilidad se comunica a los clientes a través de un lapso de tiempo
donde debe esperar para recibir la asistencia, la respuesta a sus preguntas o la atencién
de sus problemas, La responsabilidad también comprende la nocién de flexibilidad y la
capacidad para personalizar el servicio a las necesidades del cliente.

4. Seguridad: Conocimiento y atencidn mostrados por los empleados y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza. La seguridad es una cualidad, habilidad y aptitud del
conocimiento de las personas para brindar la informacion acerca del servicio que se ofrece

de una manera facil, sencilla y precisa. Del mismo modo es la capacidad de transmitir
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confianza a las personas para que ellas nos puedan indicar sus necesidades, para asi poder
brindar la ayuda que requiera.

5. Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a los consumidores. (Soret
Los Santos & de Obesso, 2013). La empatia es una habilidad propia del ser humano, nos
permite entender a los demds, poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de
pensar, asi como comprender y experimentar su punto de vista mejorando las relaciones
interpersonales que permiten la buena comunicacidon, generando sentimientos de
simpatia, comprension y ternura. Para que esta habilidad pueda desarrollarse de la mejor
manera se deben tomar en consideracidn algunas capacidades del comportamiento tales
como: la calidad de interrelacién, atencion personalizada, el desarrollo moral, buena
comunicacion y el altruismo (generosidad). También debemos tener en cuenta las
respuestas emocionales, el bienestar que orientamos hacia las otras personas y algunos
sentimientos empaticos (simpatia, compasion y ternura). Pero la empatia cumple también
las funciones de motivacién e informacidn en un lenguaje comprensible ya que va dirigida
a aliviar la necesidad de otra persona, permitiendo obtener informacion acerca de la
manera en la cual se debe valorar el bienestar de los demas. Podemos decir que una
persona es empatica cuando sabe escuchar con atencion a los demas, pero mejor alin sabe
cuando debe hablar y esta dispuesto a discutir de los problemas para asi encontrar una
solucién a ellos. Asi que ser empatico es simplemente ser capaces de entender
emocionalmente a las personas, lo cual es la clave del éxito en las relaciones

interpersonales.

TURISMO DE AVENTURA:

Segun la revista entorno Turistico (2015). El turismo de aventura pertenece al subsegmento
del turismo de naturaleza (antes llamado turismo alternativo); un tipo de turismo que es
diferente a los convencionales “de sol y playa” o “de negocios”, que en la mayoria de las
ocasiones suele ser menos invasivo y mas benéfico para el entorno donde se desarrolla. El
turismo de naturaleza y especificamente el de aventura, permite al usuario desafiar sus
capacidades fisicas en entornos naturales (tierra, agua, aire), ya que es en estos espacios
donde se desarrolla. México al ser un territorio rico en condiciones bioldgicas, climatolégicas
y geograficas permite al turista encontrar una amplia gama de posibilidades para desarrollarlo.
El turismo de aventura es un tipo de turismo activo que se practica aprovechando los recursos

que ofrece la naturaleza.
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En los ultimos afios, el turismo de aventura ha tomado mas fuerza y ampliado sus horizontes;
la demanda que se esta haciendo de este tipo de oferta obliga a los prestadores de servicios
turisticos a buscar mas opciones para satisfacer la demanda del cliente. Las personas buscan
en el turismo de aventura una oportunidad para envolverse en la exploracién o viajes con un
riesgo latente donde inevitablemente sera necesario hacer uso de habilidades tanto fisicas

como psicoldgicas.

AGENCIAS DE VIAIJE:

Dos Anjos et al (2011). Las agencias de viajes son empresas comerciales cuya finalidad es
realizar viajes, por lo consiguiente son prestadores de servicios que informan, organizan y
toman las medidas necesarias, en nombre de una o mas personas que desean viajar. Ofrecen
todas las prestaciones de servicios relativos transporte, hoteleria y manifestaciones turisticas
de todo tipo y organizan viajes individuales o colectivos a un precio determinado sea a través
de programas establecidos por ellas mismas, sean por eleccion libre de los clientes. Aguilar
(2013). Describe que son consideradas las personas juridicas que se dediquen a la
organizacién, promocioén, representacidon y comercializacién del sector turistico, bien sea de
forma directa o como intermediaria entre los usuarios y los prestadores de servicios tanto
nacionales como internacionales. Lacalle (2013) enuncia son intermediarios del sector
turistico, que ofrecen servicio y actividades de valor anadido a compradores y vendedores,

a cambio de una comisioén.

Chavarria (2014). Expresa que estas son empresas mercantiles que crean intermedian, y
acercan productos turisticos al cliente, para satisfacer sus necesidades. El andlisis de los
autores es el siguiente: Las agencias de viajes son empresas prestadoras de servicios turisticos,
gue se dedican a la elaboracién, comercializacién y venta de productos turisticos, dichos
productos se elaboran con diversas caracteristicas que atiendan las necesidades y gustos de

los consumidores.

LOGISTICA EN UNAS AGENCIAS DE VIAJE QUE BRINDA SERVICIOS DE TURISMO DE MONTANA
Y AVENTURA:

Andy Martinez (2017) Logistica en una Agencia de viajes que brinda servicios de Turismo de
Montafia y Aventura Sudamérica adquiere cada vez mas popularidad, Ecuador y Peru estan
introduciéndose actualmente en muchos prospectos. Entre los destinos mds importantes de
este tipo de turismo se encuentran: Nueva Zelanda, Australia, Costa rica, Brasil, Sudafrica,

Croacia, Nepal, Suiza, Madagascar, Noruega. Los lugares de destino de estos operadores
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varian; sin embargo, algunos destinos son tan importantes para los viajes de aventura que
inevitablemente figuran en los prospectos de muchos operadores Nepal es uno de estos

paises.

Equipo de acampada

- Tienda de campaiia

- Saco de dormir

- Colchoneta aislante

- Manga Plastica

- Accesorios basicos

- Bastén de caminata

- Piolet y crampones

- Mochila

- Navaja

- Cuerda

- Silbato

- Linterna

- Un pequeno botiquin

Alimentacion

Bebida: indispensable cantimplora para llevar agua y beber cuando se necesite. Importante
llevar también alguna bebida hidratante.

Comida: generalmente el recorrido es largo y no es probable encontrar donde abastecerse de
alimentos, ademads en caso de retrasarse o perderse es importante contar con comida. Las
agencias deberian contar con un personal de cocina (cocinero). Ademas de recomendar el

llevado de elementos energéticos como chocolates, etc.

3.3. Definicién de términos

Agencias de viaje y turismo: Persona natural o juridica que se dedica en forma exclusiva al
ejercicio de actividades de organizacién, mediacién, coordinacion, promocién, asesoria y
ventas de servicios turisticos, de acuerdo con su clasificacion, pudiendo utilizar medios
propios o contratados para la prestacion de los mismos (MINCETUR,2016).

Almacén: Un espacio fisico donde almacenan productos, para convertirse en una unidad
de servicio y de soporte para la estructura organica y funcional de una empresa; ya sea
comercial o industrial, cuyos objetivos a manera de resumen son resguardar, custodiar,

controlar y abastecer materiales y productos (Chuquino, 2015).
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Calidad: Es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles; solo
asi un producto puede ser disenado y fabricado para dar satisfaccidon a un precio que el
cliente pagar3; la calidad puede estar definida solamente en términos del agente (Deming,
1989).

Eficacia: Enmarca a la eficacia como la capacidad que tienen las organizaciones para
satisfacer al cliente identificando en forma correcta las necesidades y expectativas, con el
propdsito de inferir a partir de estas caracteristicas que deben poseer sus productos para
que estén en condiciones de satisfacerlas. (Pacheco et. al,2002)

Eficiencia: Cuando se busca lograr que la productividad u operativa interna tenga el mejor
resultado consumiendo la menor cantidad de recursos posibles, es decir, que se logre la
meta en la menor cantidad de tiempo posible al menor costo operativo posible.
(Garcia,2017)

Empatia: Atencién individualizada que se ofrece al usuario. Acceso facil, buenas
comunicaciones y comprension del usuario (Kotler, 2012)

Expectativa: El cliente espera que sea el servicio que entrega la organizacion. Como

producto el cliente emite un juicio que se traduce en su expectativa (Castillo, 2010).

Gestion: La accion y efecto de realizar tareas con cuidado, esfuerzo y eficacia que
conduzcan a una finalidad. La gestién es también la direccién o administracién de una
compaifiia de un negocio (Heredia, 1985).

Inventarios: Es un recurso almacenado al que se recurre para satisfacer una necesidad
actual o futura. (Perez,2006)

Logistica: Es planificar, operar, controlar y detectar oportunidades de mejora del proceso
del flujo de materiales (insumos, productos), servicios, informacion y dinero.es la funcion
gue normalmente opera como nexo entre las fuentes de aprovisionamiento y suministro y
el cliente final o la distribucidn. Su objetivo es satisfacer permanentemente la demanda en
cuanto a cantidad, oportunidad y calidad al menor costo posible para la empresa. (Aparicio,
2010).

Percepcion: Es la identificacidn de la estimulacién y la forma como se produjo, en el proceso
en la que intervienen la experiencia y el aprendizaje previos, para luego ser interpretados
(Zepeda, 2003).

Proveedores: Es la persona o empresa que abastece con algo a otra empresa o0 a una
comunidad. El término procede del verbo proveer, que hace referencia a suministrar lo

necesario para un fin (Porto,2016)
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Servicio: Un proceso, un conjunto de actividades encaminadas a atender y satisfacer al
cliente; los productos son objetos, mientras que los servicios son realizados” (Zeithaml, A.,
Parasuraman, A., & Berry, L. ;1993).

Seguridad: Representa el sentimiento que tienen los clientes de que sus problemas estan
en buenas manos, ademas incluye el conocimiento y la actitud de atencién que proyecte
su personal y la capacidad que tenga para generar “fe” y confianza (Zeithaml, A,
Parasuraman, A., & Berry, L.;1993).

Turismo de aventura: Actividad realizada por los turistas para explorar nuevas experiencias
en espacios naturales o escenarios al aire libre, que implica un cierto grado de riesgo, asi

como de destreza y esfuerzo fisico (MINCETUR,2016).
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4. MATERIALES Y METODOS
4.1. Tipo de Estudio
La propuesta de investigaciéon por su naturaleza fue aplicada debido a que los
resultados fueron utilizados inmediatamente en la solucidon de problemas descritos
del tema. La investigacion por su enfoque es cuantitativa en el entendido que las
variables de este analisis fueron medidas tras la recoleccion de datos para probar las
hipdtesis y establecer patrones de comportamiento (Herndndez Sampieri vy
Mendoza Torres, 2018; Rodriguez, 2011). Por su alcance fue de tipo correlacional, ya
qgue describid la relacién de la variable gestion logistica respecto a la calidad del

servicio.

Esquema:

Donde: M : Muestra
X : Observacion de la variable 1
Y : Observacion de la variable 2

r : Correlacion entre las variables

4.2. Disefio de investigacion
No experimental: debido a que en el desarrollo de la investigacion se estudié a los
objetivos de estudio en su ambiente natural sin realizar ningln tipo de manipulacidon
y/o variacion deliberada de las variables de estudio.
Transeccional: porque los datos necesarios, para el logro de los objetivos, fueron
recolectados en un solo momento, para el analisis en un momento dado.

4.3. Poblacion
La poblacién objeto de estudio para el presente estudio de investigacion fue el total
de las agencias de viaje y turismo de aventura de Huaraz, registradas por Dircetur

Ancash.

N = 15 Agencias de viajes y turismo de aventura de la ciudad de Huaraz 2021.
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4.4. Unidad de Analisis y Muestra

La unidad de analisis fueron las agencias de viajes y turismo de aventura de la ciudad
de Huaraz. Al ser una poblacién pequefia la muestra fue el total (censal) de las

agencias de viajes y turismo de aventura, Huaraz.
4.5. Técnicas e Instrumentos de recopilacion de datos

Para la presente investigacion se utilizd la técnica de la encuesta, mientras que el

instrumento elegido fue el cuestionario, cuyo disefio contempla la escala de Likert.

Siendo este instrumento disefiado en base a las dimensiones de las variables
presentadas. A su vez para determinar la validez del instrumento, es decir al grado
en que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir; y la
confiabilidad al grado en que su aplicacidn repetida al mismo individuo u objeto
produce resultados iguales, se realizd la evaluacion por parte de 3 expertos en el

tema a investigar.

Fuentes Primarias: Se contd con informacidn primaria mediante el uso de la encuesta
gue recopild directamente informacidn escrita transmitida por los duefios de las

agencias de viajes de turismo de aventura.

Fuentes Secundarias: Para el presente estudio de investigacion se obtuvo
informacién secundaria mediante el andlisis de contenido de referencias
bibliograficas sobre el tema de estudio, articulos periodisticos, revistas

especializadas, estudios de investigacién y otros.
4.6. Analisis Estadistico e interpretacion de datos

Una vez finalizada la fase de recogida de informacidn, se procedid a la codificacion
de variables y su tabulacidn en la hoja de célculo de Microsoft Office Excel, todos los
datos captados en los cuestionarios considerados validos (consistencia y sin
omisiones) para lo cual se usaran los siguientes programas informaticos. Ingreso de
la informacion: Excel de Microsoft Office 2016, procesamiento de datos: SPSS v. 26.
En el tratamiento de la informacién se utilizé el andlisis univariado mediante la
aplicacion de técnicas estadisticas para determinar la relacién entre las variables de
estudio; asi mismo, para la contrastacidon de hipdtesis y la determinacion de las
asociaciones entre las variables se utilizd la prueba estadistica del coeficiente Tau_b

de Kendall.
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5.  RESULTADOS

Del proceso de recoleccidn de datos mediante las encuestas

5.1. Tablas de Frecuencia

Tabla 1

Las actividades de aprovisionamiento aseguran los niveles dptimos de disponibilidad de materiales,

materias primas e insumos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 3 20.0% 20.0%
Casi nunca 4 26.7% 46.7%
A veces 2 13.3% 60.0%
Casi siempre 3 20.0% 80.0%
Siempre 3 20.0% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

Del total de las agencias de viajes y turismo de aventura las actividades de aprovisionamiento
aseguran los niveles éptimos de disponibilidad de materiales el 20% dice nunca, asi mismo
mencionan casi nunca un 26.7 %, por otro lado el 20% sefiala casi siempre y el 20% manifiesta

siempre.

40

@ ®®0O0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



Tabla 2

La empresa planifica las actividades de compra de materiales, materias primas e insumos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Nunca 4 26.7% 26.7%
Casi nunca 5 33.3% 60.0%
A veces 3 20.0% 80.0%
Casi siempre 1 6.7% 86.7%
Siempre 2 13.3% 100.0%

Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

En cuanto a la planificacion de actividades de compra el 33.3% agencias de viajes y turismo de
aventura menciona que casi nunca se realiza, asi mismo el 26.7% sefiala nunca hay planificacion,

por otro lado, el 20% manifiesta a veces y el 13.3% dice siempre.
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Tabla 3

Los proveedores de materiales, materias primas e insumos son seleccionados en base a estdndares

de calidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 4 26.7% 26.7%
Casi nunca 2 13.3% 40.0%
A veces 3 20.0% 60.0%
Casi siempre 2 13.3% 73.3%
Siempre 4 26.7% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

Del total de agencias de viajes y turismo de aventura el 26.7% menciona nunca se selecciona los
productos bajo estandares de calidad, asi mismo el 26.7% sefiala siempre, por otro lado el 20%

manifiesta a veces y el 13.3% dice casi siempre.
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Tabla 4

El almacén de la empresa cuenta con la infraestructura adecuada para el correcto resguardo de las

existencias.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 13.3% 13.3%
Casi nunca 2 13.3% 26.7%
A veces 4 26.7% 53.3%
Casi siempre 6 40.0% 93.3%
Siempre 1 6.7% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

Del total agencias de viajes y turismo de aventura el 40.0% menciona casi siempre se cuenta con
infraestructura adecuada para guardar las existencias, asi mismo el 26.7% sefiala a veces, por otro

lado, el 13.3% manifiesta nunca y el 13.3% dice casi nunca.
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Tabla 5

La distribucion del almacén permite manipular las existencias, de manera eficiente y eficaz.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 13.3% 13.3%
Casi nunca 1 6.7% 20.0%
A veces 5 33.3% 53.3%
Casi siempre 2 13.3% 66.7%
Siempre 5 33.3% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacidn:

El 33.3% de agencias de viajes y turismo de aventura manifiesta que a veces hay un manejo eficaz

de las existencias, asi mismo el 13.3% manifiesta casi siempre y el 6.7% refiere casi nunca.
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Tabla 6

La gestion de almacenamiento de existencias en la empresa cuenta con estdndares de gestion que

permiten controlar los niveles éptimos de abastecimiento de los insumos o equipos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 4 26.7% 26.7%
Casi nunca 3 20.0% 46.7%
A veces 4 26.7% 73.3%
Casi siempre 1 6.7% 80.0%
Siempre 3 20.0% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidén logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 26.7% de agencias de viajes y turismo de aventura menciona que nunca hay estandares para
controlar los nivele 6ptimos, asi mismo el 20.0 sefiala casi nunca, por otro lado, el 26.7% manifiesta

a vecesy el 6.7% casi siempre.
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Tabla 7

Existe un control adecuado sobre los productos averiados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Nunca 2 13.3% 13.3%
Casi nunca 2 13.3% 26.7%
A veces 6 40.0% 66.7%
Casi siempre 3 20.0% 86.7%
Siempre 2 13.3% 100.0%

Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

Se ha encontrado un 40% de las agencias de viajes y turismo de aventura que a veces existe un
control sobre los productos averiados, asi mismo el 20% sefiala casi siempre, por otro lado el 13.3%

manifiesta nunca y el 13.3% dice siempre.
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Tabla 8

Se entrega al cliente equipos en perfecto estado.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Nunca 6 40.0% 40.0%
Casi nunca 2 13.3% 53.3%
A veces 1 6.7% 60.0%
Casi siempre 2 13.3% 73.3%
Siempre 4 26.7% 100.0%

Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

Se observa un 40% agencias de viajes y turismo de aventura que nunca entregan equipos en
perfecto estado, asi mismo el 26.7% sefiala siempre, por otro lado el 13.3% manifiesta casi nunca,

y el 13.3% dice casi siempre.
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Tabla 9

La empresa cuenta con el transporte necesario para movilizar los equipos hacia los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Nunca 2 13.3% 13.3%
Casi nunca 3 20.0% 33.3%
A veces 2 13.3% 46.7%
Casi siempre 5 33.3% 80.0%
Siempre 3 20.0% 100.0%

Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 13.3 % de agencias de viajes y turismo de aventura menciona nunca existe movilidad para
trasladar equipos, asi mismo el 20.0% sefiala siempre, por otro lado el 20% manifiesta casi nunca,

y el 13.3% dice a veces.

48

@ ®®0O0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



Tabla 10

La entrega y distribucion de insumos o equipos se ejecutan bajo la premisa de acortar tiempos de

entrega.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 3 20.0% 20.0%
Casi nunca 4 26.7% 46.7%
A veces 3 20.0% 66.7%
Casi siempre 4 26.7% 93.3%
Siempre 1 6.7% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 26.7% de agencias de viajes y turismo de aventura menciona casi siempre se entregar contando
los tiempos de entrega, asi mismo el 26.7% sefala casi nunca, por otro lado el 20% manifiesta nunca

y el 20% refiere a veces.
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Tabla 11

La empresa cuenta con equipos modernos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 4 26.7% 26.7%
Casi nunca 3 20.0% 46.7%
A veces 5 33.3% 80.0%
Casi siempre 1 6.7% 86.7%
Siempre 2 13.3% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 33.3% agencias de viajes y turismo de aventura a veces cuenta con equipos modernos, asi mismo

el 26.7% sefiala nunca, por otro lado el 20% manifiesta casi nunca y el 13.3% refiere siempre.
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Tabla 12

Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Nunca 3 20.0% 20.0%
Casi nunca 2 13.3% 33.3%
A veces 2 13.3% 46.7%
Casi siempre 6 40.0% 86.7%
Siempre 2 13.3% 100.0%

Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 40% agencias de viajes y turismo de aventura casi siempre cuenta con instalaciones fisicas
atractivas, asi mismo el 20% sefiala nunca tienes instalaciones atractivas por otro lado, el 13.3%

manifiesta casi nunca, el 13.3% refiere a veces y el 13.3% dice siempre.
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Tabla 13

Los empleados tienen una apariencia pulcra.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Nunca 3 20.0% 20.0%
Casi nunca 2 13.3% 33.3%
A veces 3 20.0% 53.3%
Casi siempre 4 26.7% 80.0%
Siempre 3 20.0% 100.0%

Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacidn:

El 26.7% de agencias de viajes y turismo de aventura menciona casi siempre su personal tiene una
apariencia pulcra, asi mismo el 20% sefiala nunca, por otro lado, el 20% manifiesta a veces y el 20%

refiere siempre.

52

@ ®®0O0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



Tabla 14

Los elementos materiales relacionados al servicio brindado son atractivos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 3 20.0% 20.0%
Casi nunca 3 20.0% 40.0%
A veces 1 6.7% 46.7%
Casi siempre 6 40.0% 86.7%
Siempre 2 13.3% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura en la ciudad de Huaraz.

Interpretacion:

El 40% agencias de viajes y turismo de aventura menciona que casi siempre sus materiales son
atractivos, el 20% sefala nunca, el 20% manifiesta casi nunca, el 13.3% refiere siempre y el 6.7%

dice a veces.
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Tabla 15

La empresa cumple lo prometido.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 4 26.7% 26.7%
Casi nunca 3 20.0% 46.7%
A veces 4 26.7% 73.3%
Casi siempre 1 6.7% 80.0%
Siempre 3 20.0% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 26.7% agencias de viajes y turismo de aventura a veces cumple lo prometido, asi mismo el 26.7%
sefiala que nunca cumple sus promesas, por otro lado el 20% manifiesta casi nunca cumple, el 20%

refiere siempre cumple y el 6.7% dice casi siempre.

54

@ ®®0O0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



Tabla 16

La empresa muestra interés en resolver los problemas de los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 4 26.7% 26.7%
Casi nunca 2 13.3% 40.0%
A veces 3 20.0% 60.0%
Casi siempre 3 20.0% 80.0%
Siempre 3 20.0% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 26.7% de agencias de viajes y turismo de aventura menciona nunca muestra interés en resolver
problemas, asi mismo el 20% sefiala a veces resuelve los problemas de los clientes, por otro lado el

20% manifiesta casi siempre, el 20% refiere siempre y el 13.3% dice casi nunca.
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Tabla 17

La empresa realiza el servicio en el tiempo acordado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 4 26.7% 26.7%
Casi nunca 2 13.3% 40.0%
A veces 3 20.0% 60.0%
Casi siempre 3 20.0% 80.0%
Siempre 3 20.0% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 26.7% de agencias de viajes y turismo de aventura menciona que nunca realiza el servicio
acordado, asi mismo el 20% sefiala a veces cumple lo acordado, por otro lado, el 20% manifiesta

casi siempre, el 20% refiere siempre y el 13.3% dice casi nunca.
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Tabla 18

La empresa mantiene un registro exento de errores.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 13.3% 13.3%
Casi nunca 6 40.0% 53.3%
A veces 3 20.0% 73.3%
Casi siempre 2 13.3% 86.7%
Siempre 2 13.3% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura en la ciudad de Huaraz.

Interpretacion:

El 40% de agencias de viajes y turismo de aventura menciona que casi nunca tiene errores, asi
mismo el 20% sefiala a veces se cometen errores, por otro lado, el 13.3% manifiesta nunca y el

13.3% refiere casi siempre.
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Tabla 19

Los empleados comunican eficientemente a los clientes todo lo relacionado al servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 1 6.7% 6.7%
Casi nunca 3 20.0% 26.7%
A veces 6 40.0% 66.7%
Casi siempre 1 6.7% 73.3%
Siempre 4 26.7% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestién logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 40% de agencias de viajes y turismo de aventura menciona que a veces los empleados comunican
a los clientes todo lo relacionado del servicio, el 26.7% sefiala que siempre lo realiza, el 20%

manifiesta casi nunca comunican, el 6.7% refiere nunca.
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Tabla 20

La empresa ofrece un servicio rdpido a sus clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 13.3% 13.3%
Casi nunca 4 26.7% 40.0%
A veces 5 33.3% 73.3%
Casi siempre 3 20.0% 93.3%
Siempre 1 6.7% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 33.3% agencias de viajes y turismo de aventura menciona que a veces se ofrece un servicio rapido
a los clientes, el 20.0% indica que siempre lo realiza, el 20% manifiesta casi nunca, el 6.7% refiere

nuncay el 6.7% dice casi siempre.
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Tabla 21

Los empleados siempre estdn dispuestos a ayudar a los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 6 40.0% 40.0%
Casi nunca 1 6.7% 46.7%
A veces 2 13.3% 60.0%
Casi siempre 3 20.0% 80.0%
Siempre 3 20.0% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 40% agencias de viajes y turismo de aventura menciona nunca estan dispuesto a ayudar a los
clientes, asi mismo el 6.7% sefiala casi nunca, por otro lado, el 20% manifiesta casi siempre y al igual

que un 20% manifiesta que siempre estd dispuesto a ayudar a los clientes.
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Tabla 22

Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a las preguntas de los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 1 6.7% 6.7%
Casi nunca 3 20.0% 26.7%
A veces 3 20.0% 46.7%
Casi siempre 3 20.0% 66.7%
Siempre 5 33.3% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestién logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 33.3% agencias de viajes y turismo de aventura menciona siempre estan disponibles para los
clientes, asi mismo el 20% sefiala casi siempre, por otro lado el 20% manifiesta a veces y el 20%

refiere casi nunca.
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Los empleados transmiten confianza a sus clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
Casi nunca 8 53.3% 53.3%
A veces 3 20.0% 73.3%
Casi siempre 0 0.0% 73.3%
Siempre 4 26.7% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 53.3% de agencias de viajes y turismo de aventura casi nunca los empleados transmiten confianza
a sus clientes, asi mismo el 26.7% sefiala siempre hay una confianza y el 20% manifiesta a veces

logran generar confianza.
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Los empleados brindan buen trato a los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 4 26.7% 26.7%
Casi nunca 2 13.3% 40.0%
A veces 4 26.7% 66.7%
Casi siempre 1 6.7% 73.3%
Siempre 4 26.7% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 26.7% agencias de viajes y turismo de aventura menciona que sus empleados nunca brindan buen
trato a los clientes, asi mismo el 26.7% sefiala a veces hay buen trato, por otro lado el 26.7%

manifiesta siempre y el 13.3% refiere casi nunca hay buen trato al cliente.
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Tabla 25

Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la organizacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 13.3% 13.3%
Casi nunca 5 33.3% 46.7%
A veces 3 20.0% 66.7%
Casi siempre 3 20.0% 86.7%
Siempre 2 13.3% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 33.3% de agencias de viajes y turismo de aventura casi nunca los clientes se sienten seguros con
la organizacién, asi mismo el 20% sefiala a veces, por otro lado el 20% manifiesta casi siempre y el

13.3% refiere que siempre hay la seguridad del cliente con la organizacion.
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Tabla 26

Da a sus clientes una atencion individualizada

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 1 6.7% 6.7%
Casi nunca 4 26.7% 33.3%
A veces 2 13.3% 46.7%
Casi siempre 2 13.3% 60.0%
Siempre 6 40.0% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 40% de agencias de viajes y turismo de aventura siempre da una atencidn individualizada, asi
mismo el 26.7% sefiala casi nunca, el 13.3% manifiesta a veces, por otro lado, el 13.3% refiere casi

siempre y el 6.7% dice nunca.
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Tabla 27

La informacion de los servicios de la empresa es fdcil de obtener.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 13.3% 13.3%
Casi nunca 5 33.3% 46.7%
A veces 4 26.7% 73.3%
Casi siempre 2 13.3% 86.7%
Siempre 2 13.3% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 33.3% de agencias de viajes y turismo de aventura menciona casi nunca la informacién de sus
servicios es facil de obtener, asi mismo el 26.7% sefiala a veces es facil de obtener informacién, por
otro lado el 13.3% manifiesta nunca, el 13.3% refiere casi siempre y el 13.3% indica que siempre

se puede obtener informacion.
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Tabla 28

Brinda a sus clientes informacion sobre sus servicios en un lenguaje adecuado.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 13.3% 13.3%
Casi nunca 4 26.7% 40.0%
A veces 4 26.7% 66.7%
Casi siempre 3 20.0% 86.7%
Siempre 2 13.3% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 26.7% de agencias de viajes y turismo de aventura menciona a veces se transmite informacion
en un lenguaje adecuado, asi mismo el 26.7% sefiala casi nunca, por otro lado el 20% manifiesta

casi siempre se transmite adecuadamente la informacidn y el 13.3% refiere nunca.
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El horario de atencidn es conveniente para los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 1 6.7% 6.7%
Casi nunca 6 40.0% 46.7%
A veces 3 20.0% 66.7%
Casi siempre 2 13.3% 80.0%
Siempre 3 20.0% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 40% de agencias de viajes y turismo de aventura casi nunca tiene un horario adecuado para los
clientes, asi mismo el 20% sefiala a veces hay un adecuado horario de atencidn, por otro lado el

20% manifiesta siempre y el 13.3% refiere casi siempre.
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Tabla 30

La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 13.3% 13.3%
Casi nunca 4 26.7% 40.0%
A veces 7 46.7% 86.7%
Casi siempre 1 6.7% 93.3%
Siempre 1 6.7% 100.0%
Total 15 100.0%

Fuente: Encuesta Gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacion:

El 46.7% de agencias de viajes y turismo de aventura a veces se preocupa por los mejores intereses
de los clientes, asi mismo el 26.7% sefiala casi nunca, por otro lado el 13.3% manifiesta nunca se

interesa y el 6.7% refiere casi siempre se preocupa.
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5.2.- Tablas cruzadas

Tabla 31

Tabla cruzada entre la gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura, Huaraz 2021

Calidad del servicio

Baja Calidad Alta
calidad media calidad Total
T T T
Gestion Deficiente Recuento 4 1 0 5
Logistica
% del total 26,7% 6,7% 0,0% 33,3%
Poco Recuento 1 5 1 7
eficiente
% del total 6,7% 33,3% 6,7% 46,7%
Eficiente Recuento 0 0 3 3
% del total 0,0% 0,0% 20,0% 20,0%
Total Recuento 5 6 4 15
% del total 33,3% 40,0% 26,7% 100,0%

Fuente: Encuesta La gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz
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Interpretacion:

El 33.3% de los encuestados sefalan que la gestidn logistica es poco eficiente y la calidad del servicio
es media, asi mismo el 26.7% por su parte manifiesta que la gestion logistica es deficiente y la
calidad baja, mientras que el 20% refiere que la gestion logistica es eficiente y la calidad de servicios

es alta.

Tabla 32

Tabla cruzada entre el aprovisionamiento y la calidad de servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura, Huaraz 2021

Calidad del servicio

Baja
calida Calidad Alta
d media calidad Total
T T T
Aprovisionam Deficiente Recuento 4 1 0 5
iento
% del total 26,7 6,7% 0,0% 33,3%
%
Poco Recuento 1 4 1 6
eficiente
% del total 6,7% 26,7% 6,7% 40,0%
Eficiente Recuento 0 1 3 4
% del total 0,0% 6,7% 20,0% 26,7%
Total Recuento 5 6 4 15
% del total 33,3 40,0% 26,7% 100,0
% %
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Fuente: Encuesta La gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacidn:

El 26.7% de los encuestados sefialan que el aprovisionamiento es poco eficiente y la calidad de
servicio es media, asi mismo el 26.7% por su lado manifiesta que el aprovisionamiento es deficiente
y la calidad de servicio baja, mientras que el 20% refiere que el aprovisionamiento es eficiente y la

calidad de servicios es alta.

Tabla 33

Tabla cruzada entre el almacenamiento y la calidad de servicio en las agencias de viajes y turismo

de aventura, Huaraz 2021

Calidad del servicio

Baja Calidad Alta
calidad media calidad Total
T T T
Almacenami Deficiente Recuento 3 0 0 3
ento
% del total 20,0% 0,0% 0,0% 20,0%
Poco Recuento 2 5 2 9
eficiente
% del total 13,3% 33,3% 13,3% 60,0%
Eficiente Recuento 0 1 2 3
% del total 0,0% 6,7% 13,3% 20,0%
Total Recuento 5 6 4 15
% del total 33,3% 40,0% 26,7% 100,0

%

Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Fuente: Encuesta La gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacidn:

El 33.3% de los encuestados sefialan que el almacenamiento es poco eficiente y la calidad del
servicio es media, el 20% por su parte manifiesta que el almacenamiento es deficiente y la calidad
de servicio es baja, mientras que el 13.3%% refiere que el almacenamiento es eficiente y la calidad
de servicios es alta, pero también el 13.3% sefiala que el almacenamiento es poco eficiente y la
calidad baja, asi como se afiade que el mismo porcentaje que el almacenamiento es poco eficiente

y la calidad de servicio alta.

Tabla 34

Tabla cruzada entre la distribucion y la calidad de servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura, Huaraz 2021

Calidad del servicio

Baja Calidad Alta
calidad media calidad Total
T T T
Distribuci Deficiente Recuento 5 2 0 7
on
% del total 33,3% 13,3% 0,0% 46,7%
Poco Recuento 0 3 0 3
eficiente
% del total 0,0% 20,0% 0,0% 20,0%
Eficiente Recuento 0 1 4 5
% del total 0,0% 6,7% 26,7% 33,3%
Total Recuento 5 6 4 15
% del total 33,3% 40,0% 26,7% 100,0%
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Fuente: Encuesta La gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz

Interpretacidn:

El 20% de los encuestados sefialan que la distribucidn es poco eficiente y la calidad del servicio es
media, asi mismo el 33.3% por su parte manifiesta que la distribucion es deficiente y la calidad de
servicio baja, mientras que el 26.7% refiere que la distribucién es eficiente y la calidad de servicios

es alta.

5.3.- CONTRASTACION DE HIPOTESIS

5.3.1.- Contrastacion de Hipétesis General:

a.- Formulacion de hipétesis

H1: Existe una relacién significativa entre la gestion logistica y calidad del servicio en las

agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021.

HO: No existe una relacién significativa entre la gestidn logistica y calidad del servicio en

las agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021.

b.- Establecimiento del nivel de significancia

El nivel de error o nivel de significancia esta representado por: o = 5%

c.- Eleccion del estadistico de prueba:

Para correlacionar 2 variables cualitativas, ordinales la mejor alternativa, explicada

tedricamente, es la prueba de Tau b de Kendall.

d.- Lectura del p-valor:

Tabla 35

Correlacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio.
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Gestién Calidad del
Logistica servicio
I
Tau_b de  Gestidn Coeficiente de 1,000 786"
Kendall Logistica correlacién
Sig. (bilateral) . ,001
N 15 15
Calidad del  Coeficiente de , 786" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 15 15

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

Fuente: Encuesta La gestidn logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura.

d.- Lectura del p-valor:

En la matriz, el nivel de significancia (Significancia bilateral o valor de probabilidad),
presenta el valor de 0.001, el cual, es menor al nivel de error 0.05, por lo que se rechaza
la hipdtesis nula, entonces: existe relacion lineal entre la gestién logistica y la calidad de
servicio. Ademas, la correlacion representada por el indice Tau_b de Kendall es alta (esta

en el rango entre 0.7 y 1) y directamente proporcional (tiene signo positivo).

Al rechazar la hipétesis nula (Ho), se procede a asumir como verdadera la hipdtesis alterna
(H1), “Existe una relacidn significativa entre la gestidn logistica y calidad del servicio en las

agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021.”

5.3.2.- Contrastacion de Hipétesis Especifica 1:
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a.- Formulacién de hipétesis
H1: Larelacién entre el aprovisionamiento y la calidad del servicio en las agencias de viajes
y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, es significativa.
HO: Larelacién entre el aprovisionamiento y la calidad del servicio en las agencias de viajes
y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, no es significativa.
b.- Establecimiento del nivel de significancia
El nivel de error o nivel de significancia esta representado por: o = 5%
c.- Eleccion del estadistico de prueba:
Para correlacionar 2 variables cualitativas, ordinales la mejor alternativa, explicada

tedricamente, es la prueba de Tau b de Kendall.

d.- Lectura del p-valor:

Tabla 36

Correlacion entre el aprovisionamiento y la calidad de servicio.

Aprovisiona Calidad del
miento servicio
1

Tau_b de Aprovisionamie  Coeficiente de 1,000 , 730"
Kendall nto correlacion

Sig. (bilateral) . ,002

N 15 15

Calidad del  Coeficiente de ,7307 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,002
N 15 15

76

@ ®®0O0 Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



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

Fuente: Encuesta La gestién logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura.

d.-  Lectura del p-valor:

En la matriz, el nivel de significancia (Significancia bilateral o valor de probabilidad),
presenta el valor de 0.002, el cual, es menor al nivel de error 0.05, por lo que se
rechaza la hipdtesis nula, entonces: La relacién entre el aprovisionamiento y la
calidad del servicio, es significativa. Ademas, la correlacidn representada por el
indice Tau b de Kendall es alta (esta en el rango entre 0.6 y 0.8) y directamente

proporcional (tiene signo positivo).

Al rechazar la hipdtesis nula (Ho), se procede a asumir como verdadera la hipdtesis
alterna (H1), “La relacién entre el aprovisionamiento y la calidad del servicio en las
agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, es

significativa.”

4.3.3.- Contrastacidn de Hipotesis Especifica 2:

a.- Formulacién de hipoétesis

H1: El almacenamiento y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, tiene una relacién significativa.

HO: El almacenamiento y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, no tiene una relacion significativa.

b.- Establecimiento del nivel de significancia

El nivel de error o nivel de significancia esta representado por: o = 5%

c.- Eleccion del estadistico de prueba:
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Para correlacionar 2 variables cualitativas, ordinales la mejor alternativa, explicada

tedricamente, es la prueba de Tau b de Kendall.

d.- Lectura del p-valor:

Tabla 37

Correlacion entre el almacenamiento y la calidad del servicio

Almacenam Calidad del

iento servicio
I
Tau_b de Almacenamient  Coeficiente de 1,000 ,644""
Kendall o correlacion
Sig. (bilateral) . ,008
N 15 15
Calidad del  Coeficiente de ,644"" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,008
N 15 15

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

Fuente: Encuesta La gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura.

d.- Lectura del p-valor:
En la matriz, el nivel de significancia (Significancia bilateral o valor de probabilidad),
presenta el valor de 0.008, el cual, es menor al nivel de error 0.05, por lo que se rechaza

la hipétesis nula, entonces: La relacion entre el almacenamiento y la calidad del servicio,
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es significativa. Ademas, la correlacién representada por el indice Tau b de Kendall es alta
(estd en el rango entre 0.6 y 1) y directamente proporcional (tiene signo positivo).

Al rechazar la hipétesis nula (Ho), se procede a asumir como verdadera la hipdtesis alterna
(H1), “El almacenamiento y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, tiene una relacidn significativa.”

5.3.4.- Contrastacidon de Hipotesis Especifica 3:

a.- Formulacion de hipétesis

H1: La relacion entre la distribucion y la calidad del servicio en las agencias de viajes y

turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, es significativa.

HO: La relacion entre la distribucion y la calidad del servicio en las agencias de viajes y

turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, no es significativa.

b.- Establecimiento del nivel de significancia

El nivel de error o nivel de significancia esta representado por: a = 5%

c.- Eleccion del estadistico de prueba:

Para correlacionar 2 variables cualitativas, ordinales la mejor alternativa, explicada

tedricamente, es la prueba de Tau b de Kendall.

d.- Lectura del p-valor:

Tabla 38

Correlacion entre la distribucion y la calidad del servicio

Distribuci Calidad del

on servicio
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Tau_b de  Distribucién Coeficiente de 1,000 ,828""
Kendall correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 15 15
Calidad del  Coeficiente de ,828" 1,000
servicio correlacién
Sig. (bilateral) ,001
N 15 15

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

Fuente: Encuesta La gestion logistica y la calidad del servicio en las agencias de viajes y turismo de

aventura.

d.- Lectura del p-valor:

En la matriz, el nivel de significancia (Significancia bilateral o valor de probabilidad),
presenta el valor de 0.001, el cual, es menor al nivel de error 0.05, por lo que se rechaza
la hipétesis nula, entonces: La relacion entre el almacenamiento y la calidad del servicio,
es significativa. Ademas, la correlacidn representada por el indice Tau b de Kendall es muy
alta (estd en el rango entre 0.8 y 1) y directamente proporcional (tiene signo positivo).

Al rechazar la hipétesis nula (Ho), se procede a asumir como verdadera la hipdtesis alterna
(H1), “La relacién entre la distribucion y la calidad del servicio en las agencias de viajes y

turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, es significativa.”
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6. DISCUSION

De acuerdo con Mora (2010) la gestidn logistica forma parte de la gestidn de la cadena de
suministro que planifica, implementa y controla el flujo eficiente, eficaz avance y
retroceso y almacenamiento de bienes, servicios e informacion relacionada entre el punto
de origeny el punto de consumo con el fin de satisfacer los requisitos de los clientes. Para
los turistas o usuarios, la eficacia tiene mas peso a la hora de contratar un servicio de
turistico enfocandose en que las mercancias se entregan en tiempo y forma, el servicio
resulta segln lo esperado. Ademas, sostiene que el objetivo de la gestidn logistica debe
comprender el aumento de las ventajas competitivas; el autor indica que esto puede ser
logrado mediante la interaccién de la distribucion fisica, aprovisionamiento de materias
primas, manejo de informacion, tiempos de respuesta, control del nivel de inventarios,
estudio de la demanda y servicio al cliente.

En las agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz, la gestion logistica
estd enfocada a lograr la calidad de los servicios ofrecidos a los turistas o usuarios,
logrando con ello el aumento de las ventas y el posicionamiento en el mercado turistico
muy competitivo. En estas agencias de viajes se ha encontrado que una baja muy notable
en la calidad del servicio ofrecido. Esto debido al deficiente aprovisionamiento, y no
existiendo una distribucién de los insumos en forma eficaz para brindar el servicio. Esto
se evidencia en la tabla N° 5, donde el 33.3% de agencias de viajes y turismo de aventura
manifiesta que a veces hay un manejo eficaz de las existencias, el 13.3% manifiesta casi
siempre, el 6.7% refiere casi nunca. Donde se demostré la existencia de la relacién entre
ambas variables. Los resultados obtenidos en el estudio de la gestidon logistica y la calidad
de servicio, permite la comparacién con los antecedentes citados por la presente
investigacion considerando los resultados mas relevantes: Los hallazgos del presente
estudio sobre la Gestion Logistica y la Calidad de Servicio en los colaboradores de la
empresa Transa Ate 2018, parten del software SPSS 23 por medio del Rho de Spearman
dando como resultado 0.937 siendo una correlacién positiva alta con significancia de 0.00
donde se rechazé la hipdtesis nula y se aceptd la hipdtesis alterna.

Los resultados guardan relacidn con la investigacion de Frisancho (2017) titulada La
Gestidn logistica y Satisfaccion del cliente interno en el ministerio de desarrollo e inclusion
social 2017 (p = 0.000 < 0.05, Rho de Spearman = 0,876 siendo correlacién positiva alta).
Por lo tanto, un apropiada Gestidn logistica genera adecuada, significacién de la tarea,
favoreciendo de esta manera la satisfacciéon del cliente interno en el ministerio de

desarrollo e inclusién social.
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La logistica de aprovisionamiento supone todo lo relacionado con recibir mercancias y
optimizar los procesos de recepcion; se pretende en las agencias de viajes y turismo de
aventura garantizar el abastecimiento, el aprovisionamiento gestionara la obtencién de
mercancias y productos desde el proveedor hasta el almacén. Segun los hallazgos las
actividades de aprovisionamiento aseguran los niveles dptimos de disponibilidad de
materiales, materias primas e insumos.

Segun la tabla N°1 del total de las agencias de viajes y turismo de aventura las actividades
de aprovisionamiento aseguran los niveles 6ptimos de disponibilidad de materiales el 20%
dice nunca, mencionan casi nunca un 26.7 %, el 20% sefiala casi siempre, el 20%
manifiesta siempre. Estos resultados estdn en concordancia En concordancia con Ayala
(2016) que menciona que una funcién de la gestién logistica es el aprovisionamiento por
el cual la empresa adquiere todos los productos o materias primas que necesita para su
posterior transformaciéon o venta. La funcidon de aprovisionamiento busca mejorar la
calidad de atencion y de servicios; comprende la seleccion, adquisiciéon y recepcion de
pedidos, entre otros. También definido como un grupo de actividades llevadas a cabo por
las empresas con la finalidad de asegurar las existencias que les permitan realizar sus
actividades de la manera prevista. Esta funcién cumple un rol bastante importante en la
logistica de servicios y se sustenta por: (a) las variaciones que pudieran tener los precios
por factores estacionales o temporadas de mayor o menor demanda; (b) rebajas por
volumen de demanda o de compras; (c) la presencia de una etapa de incertidumbre con
respecto a las ventas de productos o servicios que se puedan realizar, asi como de los
plazos de entrega de las adquisiciones.

A su vez, los proveedores no son seleccionados bajo estandares de calidad, informacién
obtenida en la tabla N°3.

Los administradores de las agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de
Huaraz-2021, en la tabla N° 4, indican que el almacén de la empresa cuenta con la
infraestructura adecuada para el correcto resguardo de las existencias, se observa un
73,4%. Esta funcién controla fisicamente y mantiene todos los articulos inventariados,
pero se deben establecer resguardos fisicos adecuados para proteger los articulos de
algun dafio de uso innecesario debido a procedimientos de rotacion de inventarios
defectuosos y robos. Los registros se deben mantener, lo cual facilitan la localizacion
inmediata de los productos o accesorios. Su principal funcién es la entrega oportuna de
los diversos materiales y equipos, asi como a las areas usuarias de la misma entidad, para
gue puedan cumplir con sus actividades del servicio, dichos implementos son usados en

los diversos servicios que brinda el establecimiento, no solo por el personal de campo,
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sino en la gestidn y atencidn administrativa. Los resultados obtenidos guardan relacidn
con la investigacion de Mora (2013), sefiala que la funcién de almacenamiento en los
centros de distribucién es uno de los aspectos fundamentales del proceso logistico, cuyo
objetivo ademads de guardar la mercancia, es protegerla y conservarla adecuadamente en
un periodo de tiempo y facilitar la labor de despacho cuando este se requiera. Se aplicd
el cuestionario con el que se determina que no existen directivas, normas ni reglamentos
internos que permitan el correcto manejo tanto de los documentos como del control de
los materiales, por lo que no se puede conciliar un inventario de materiales segin
registros con un inventario fisico, teniendo como resultado la no confiabilidad con un 66%
de no como respuestas. Cabe sefialar que, si se requiere materiales en cantidades
apropiadas con las especificaciones técnicas adecuadas, serd posible prevenir extravios o
perdidas de materiales. Se determind que los materiales no son utilizados en su totalidad,
y los restantes no son reportados al personal de almacén, dicho indicador fue propuesto
para la presente investigacion, teniendo la necesidad de determinar si existe la eficiencia
en el uso de sus recursos.

En el proceso de distribucién de los insumos se observa ineficiencias en los
procedimientos resultando que la entrega y distribuciéon de insumos o equipos no se
ejecutan bajo la premisa de acortar tiempos de entrega, segun la tabla N° 10 El 26.7% de
agencias de viajes y turismo de aventura menciona casi siempre se entrega contando los
tiempos de entrega, el 26.7% sefiala casi nunca. Las agencias de viajes no cuentan con el
transporte adecuado, demostrandose una baja atencién y percibidos con una mala
atencidén por parte de los turistas, esta situacion es indicada por los turistas, sobre la baja
cobertura del transporte para las actividades del servicio ofrecido por las agencias. Los
resultados concuerdan con la investigaciéon de Huayra (2021), al realizar el analisis de
correlacidon se observa que P>0,05 (significancia bilateral=0,000), se afirma que la
dimension distribucién de la gestion logistica se relaciona con la variable calidad de
atencién. Por otro lado, el 5.6% del personal asistencial presenta un nivel regular de
calidad de atencidn, siendo este porcentaje mayor en las encuestadas que indican un
deficiente de la distribucidn de la gestion logistica (14.8% de las encuestadas que indican
un nivel regular deficiente de la distribucién de la gestién logistica, sefialan un nivel
regular de calidad de atencién frente al 0.0% de nivel deficiente de distribucion). Asi
mimo, el 67.6% del personal de enfermeria presenta un nivel bueno calidad de atencion,
siendo este porcentaje mayor en la personal enfermeria que indica un nivel eficiente de
la dimension de distribucién de la gestion logistica (92.7% de las encuestadas que indican

un nivel eficiente de la distribucidn, sefialan un nivel bueno de calidad de atencidn, frente
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al 37.0% de encuestadas que indican un nivel regular de calidad de atencidén). A su vez los
resultados de la investigacidn muestran los resultados en la tabla N° 9, donde indica que
las agencias de viajes y turismo cuentan con el transporte necesario para movilizar los
equipos hacia los clientes, a veces 13.3%, Casi siempre 33.3%, siempre 20.0%. Ademas, lo
indicado en la tabla N° 10 la entrega y distribucion de insumos o equipos se ejecutan bajo
la premisa de acortar tiempos de entrega es alto, haciendo que el servicio ofrecido por las
agencias de viajes sea de calidad. Luego de haberse llevado a cabo el analisis e
interpretacién de esta, se ha dado a conocer la importancia de emplear un sistema de

gestion logistica para mejorar la calidad de servicio.
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7. CONCLUSIONES

e Se ha identificado que la relacion entre la gestidn logistica y calidad del servicio en las
agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz — 2021, es significativa.
Por lo que se afirma que al aplicar en forma eficaz la gestién logistica, se obtiene una
mayor calidad del servicio. La adecuada gestidn logistica facilita la visibilidad en la cadena
de suministro, aportando informacién acerca de los procesos y mejorando el intercambio

que logra un buen servicio.

e Se establece que entre el aprovisionamiento y la calidad del servicio en las agencias de
viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, hay una relacién significativa.
Siendo asi que al mejorar el aprovisionamiento se obtendra mejores resultados en la
calidad del servicio. Los motivos que se reflejan son los resultados que arrojan los
indicadores de la dimensidn aprovisionamiento, evidencidandose que los establecimientos
no logran tener un buen trabajo de planificacidn de actividades de compra de insumos y
materiales, no permitiéndoles cumplir con lo prometido, resultando en la poca fiabilidad

del servicio.

e Se determind que entre el almacenamiento y la calidad del servicio en las agencias de
viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz — 2021 hay una relacién significativa.
Por lo que se afirma que cuando haya mejoras en el almacenamiento, se obtendran
mejoras en cuanto a la calidad del servicio. Los motivos que se reflejan son los resultados
bajos que arrojan los indicadores de la dimensién almacenamiento, las agencias de viajes
y turismo de aventura cuenta con bajos estdndares de gestion que no permiten controlar

los niveles éptimos de abastecimiento de los insumos o equipos.

e Se concluye que la relacion entre distribucién y la calidad del servicio en las agencias de
viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz - 2021, es significativa. Por lo que se
afirma que cuanto mejor sea la distribucién, mayor serd la calidad del servicio en las
agencias de viajes y turismo de aventura en la ciudad de Huaraz. Los motivos que se
reflejan son los resultados bajos que arrojan los indicadores de la dimension distribucion,
las empresas cuentan con el transporte necesario para movilizar los equipos hacia los
clientes, asi mismo La entrega y distribucion de insumos o equipos se ejecutan bajo la

premisa de acortar tiempos de entrega, contribuyendo a la calidad optima del servicio.
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8. RECOMENDACIONES

e Serecomienda que la gerencia general de las agencias de viajes y turismo de aventura en
la ciudad de Huaraz tome medidas y establezcan un sistema adecuado de gestion logistica,

a través de la mejora en el aprovisionamiento, almacenamiento y distribucion.

e En cuanto al aprovisionamiento se deben mantener una politica de atencidn al cliente, en
la que se garantice la atencion oportuna y eficiente de los requerimientos, manteniendo
una disponibilidad de materiales, materias primas e insumos, teniendo un plan adecuado

de compras de los insumos necesarios para realizar sus actividades, ademas,

e Es necesario asignar en el drea de almacén un responsable de inventariar equipos y
materiales de aventura que contemple las politicas y planes de contingencia a fin de que
se pueda cubrir requerimientos inmediatos a pedido de los turistas que permitan atender

de manera oportuna cualquier emergencia o eventualidad en las operaciones.

e Se recomienda Incorporar politicas de motivacidon como parte de la estrategia para lograr

una buena calidad de servicio, mediante incentivos y reconocimientos.

e Se debe seguir aprovechando el transporte para la entrega de los insumos, para lograr la
satisfaccion del usuario. en cuanto a la distribucidn de los insumos de manera oportunay
en perfecto estado, logrando la entrega oportuna de los insumos de tal manera que se

mejore la atencidn al usuario.

e Es preciso planificar las rutas de entrega analizando variables que pueden afectar la
gestidon del tiempo y la rapidez de la entrega (niveles de trafico, condiciones de los
caminos, conglomeraciones de personas en ciertos lugares, etc.) permite identificar las
rutas éptimas para llevar a cabo las entregas en forma segura y agil. Lograr entregar en
tiempo y forma los productos a tus clientes. Al reducir los tiempos de entrega se

construiran relaciones sdlidas entre los clientes y la empresa.
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ANEXOS

ANEXO 1

CUESTIONARIO

Buenos dias, estoy desarrollando una investigacion para determinar cémo se relaciona la Gestion
logistica y la Calidad del servicio en las Agencias de Viajes y Turismo de Aventura en la ciudad de
Huaraz, por lo cual solicito su colaboraciéon respondiendo con veracidad las siguientes

interrogantes, gracias por su colaboracion.

En esta parte contesta las preguntas, marcando con un aspa (X) en los recuadros correspondientes.

N° ITEMS Siempre Casi A veces Casi Nunca

siempre nunca

1 | Las actividades de aprovisionamiento aseguran
los niveles oOptimos de disponibilidad de
materiales, materias primas e insumos.

2 | Laempresa planifica las actividades de compra
de materiales, materias primas e insumos.

3 | Los proveedores de materiales, materias primas
e insumos son seleccionados en base a
estandares de calidad.

4 | ElI almacén de la empresa cuenta con la
infraestructura adecuada para el correcto
resguardo de las existencias.

5 | Ladistribucion del almacén permite manipular
las existencias, de manera eficiente y eficaz.

6 | Lagestion de almacenamiento de existencias en
la empresa cuenta con estandares de gestion que
permiten controlar los niveles Optimos de
abastecimiento de los insumos o equipos.

7 | Existe un control adecuado sobre los productos
averiados.
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8 | Seentregaal cliente equipos en perfecto estado.

9 | La empresa cuenta con el transporte necesario
para movilizar los equipos hacia los clientes.

10 | Laentregay distribucién de insumos o equipos
se ejecutan bajo la premisa de acortar tiempos
de entrega.

11 | Laempresa cuenta con equipos modernos.

12 | Las instalaciones fisicas de la empresa son
atractivas.

13 | Los empleados tienen una apariencia pulcra.

14 | Los elementos materiales relacionados al
servicio brindado son atractivos.

15 | Laempresa cumple lo prometido.

16 | La empresa muestra interés en resolver los
problemas de los clientes.

17 | La empresa realiza el servicio en el tiempo
acordado.

18 | La empresa mantiene un registro exento de
errores.

19 | Los empleados comunican eficientemente a los
clientes todo lo relacionado al servicio.

20 | La empresa ofrece un servicio rapido a sus
clientes.

21 | Los empleados siempre estdn dispuestos a

ayudar a los clientes.

© ®9®
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22 | Los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de los
clientes.

23 | Los empleados transmiten confianza a sus
clientes.

24 | Los empleados brindan buen trato a los clientes.

25 | Los clientes se sienten seguros en sus
transacciones con la organizacion

26 | Daa sus clientes una atencion individualizada.

27 | La informacion de los servicios de la empresa
es facil de obtener.

28 | Brinda a sus clientes informacién sobre sus
servicios en un lenguaje adecuado.

29 | El horario de atencidn es conveniente para los
clientes.

30 | La empresa se preocupa por los mejores

intereses de sus clientes.

© ®9®
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ANEXO 2: VALIDACION DE EXPERTOS

LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO DE AVENTURA EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2021

AUTORA: Bach. Gisela Almeld Rosas Casca

MATRIZ DE VALIDACION
CRITERIO DE EVALUACION: COHERENCIA
OPCION DE RESPUESTA .
Relacion Observaciones
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS entre Relacion ylo
variable y | entre Relacion Relacién | recomendaciones
dimension | dimensi6 entre el entre el item
A Regular Casi . ne indicador y la opcién
Nunca | oo | mente siempre Siempre indicador y item de repuesta
Variables SI [NO| SI [ NO | SI [ NO | sI NO
¢(El  aprovisionamiento  de
Niveles ptimos | 1 mgteriales, in;umos, mate_rias X X X X
primas, etc tienen un nivel
6ptimo de disponibilidad?
Planificacion de ¢la  empresa planifica las
Aprovisionamiento did 2 actividades de compra de X X X X
pedidos ) . .
materiales, materias primas e
s insumos.?
B ¢Los proveedores de
E’ Evaluacion de 3 .materiales, materia.s primas e X X X X
S5 proveedores insumos son seleccionados en
'ﬁ base a estandares de calidad. ?
O ¢ El almacén cuenta con la
Resguard’o en 4 infraestructura adecuada para X X X X
almacén el correcto resguardo de las
existencias.?
Almacenamiento
o, éla distribucidn del almacén
D|str|bucu3n en 5 permite organizar las X X X X
almacén . .
existencias, de manera
eficiente y eficaz?
S DEPENDE EL PRO
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SEUESFUERZODESUS| -

¢La gestion de
Gestion de almacenamiento, cuenta con X
) 6 . X X X
almacenamiento estandares de control que
permiten niveles 6ptimos de
abastecimiento de los insumos
0 equipos?
Productos ;, Existe un control adecuado
) 7 0¢ _ X X X X
averiados sobre los productos averiados.?
Entregas ;, Se entrega al cliente equipos
g 8 [4 g quip X X X X
perfectas en perfecto estado.?
¢ La empresa selecciona el
Seleccion del transporte adecuado para el
9 P 0 bara X X X X
transporte traslado de los equipos hacia
los clientes.?
Distribucién .F|lf,IJO de N E! fIUJto delmforr.nfauon S.ermlte
informacion ejecutar el servicio en tiempo,
. . 10 | ¥ _ P X X X X
(tiempo, precio, precio y cantidad de entrega
cantidad..) ofrecido al cliente?
Equipamiento. 1 ¢(la  empresa cuenta con X X X X
equipos modernos.?
Instalaciones é¢la instalacion fisica de la
. 2 ; X X X X
o fisicas empresa son atractivas y
2 adecuadas.?
s Elementos
5] .
° tangibles
3 Personal 3 El personal laboral tienen una X X X X
E apariencia adecuada y pulcra?
= )
Materiales ,Los materiales de
© rates Y . X X X X
comunicacién comunicacién son relacionados
al servicio brindados al cliente?
L , La empresa cumple con el
T Cumplimiento de ¢ =
Fiabilidad P : 5 | servicio y/o producto X X X X
lo prometido. .
prometido.?

DEPENDEIELP
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SEUESFUERZODESUS| -

Solucionar ;, El personal muestra interés
6 |¢°F X X X X
problemas en resolver los problemas de
los clientes.?
Conclusion del
servicio en el 7 . . - X X X X
i ¢La empresa realiza el servicio
lempo en el tiempo acordado.?
Errores (',La. empresa cuenta cop un
cometidos 8 | registro de errores cometidos? X X X X
?
L, ¢Los  empleados comunican
Comunicaciéonde | 9 - . X X X X
O eficientemente a los clientes
los servicios .
todo lo relacionado
servicio.?
Capacidad de Servicio rapido | 10 | La empresa ofrece un servicio X X X X
respuesta rapido a sus clientes.?
Disposicién de Los empleados siempre estan
ayudar a los 11 | dispuestos a ayudar a X X X X
clientes. clientes.?
Los empleados estan
Respuesta pronta dispuestos a responder
puesta p 12 | @P P X X X X
y deseada oportunamente las preguntas
de los clientes?
¢{ Los empleados poseen
Conocimiento conocimientos
mientoy 13 mien i X X X X
profesionalidad profesionalidad en el servicio al
cliente.?
. Trato de los
Segurldad empleados 14 Los empleados brindan buen X X X X
trato a los clientes.?
Capacidad para 15 ¢(Los  empleados  inspiran X X
inspirar confianza confianza a los clientes al
momento de prestar el servicio X X
. Atencion Brinda a sus clientes una
- ) 16 I X X X
Empatia individualizada. atencién individualizada.? X X

DEPENDEIELP

¢
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G

SRUESFUERZOIDESUS.

¢

Facilidad de La informacién de los servicios
acceso  a la | 17 | delaempresa es de facil acceso X X
informacion al cliente.? X X
Informacion éLa empresa proporciona a sus
proporcionada en 18 clientes informacion X X
un lenguaje comprensible y amigable sobre
comprensible sus servicios ? X X
Horario de 19 El horario de atencion es X X
atencién conveniente para los clientes? X X
Conocer v La empresa se preocupa por
atender las | 20 conoc.er y . atender  las X X
necesidades necesidades e intereses de sus
clientes? X X

Firma del evaluador
Lic. Tur. LUZ BLACIDO ALVA

NEGLIA

DEPENDEIELPRO)
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Firma del evaluador
Mag. ROBERT PERCY JAMANCA ANAYA

DNI:

Firma del evaluador
Mag. ARTURO JAROSLAV RON DON

31667593 DNI: 31670761
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ANEXO 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA

LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO DE AVENTURA EN LA CIUDAD DE HUARAZ - 2021

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADOR TECNICAS E | TIPO Y | POBLACION Y | METODO DE
INSTRUMENTOS | DISENO MUESTRA ANALISIS DE
DATOS
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: ) Encuesta Tipo de | POBLACION: Ingreso de la
Tiempo de llegada A L ) inf L |
. B ] ) ] B investigacion | Agencias  de | informacion: Exce
e (Qué relacion eX|s:ce . Deterrnlnar la | ® Existe una relacion | variable Recencion de _ viajes y turismo | de Microsoft Office
entre la gestion relacion entre la significativa entre la » .p Encuesta Tipo de de aventura = 2016,
logistica y la calidad gestion logistica y gestion logistica y | Gestion pedidos investigacion | o procesamiento  de
del servicio en las calidad del servicio calidad del servicio | Logistica Evaluacién de Encuesta aplicada dIatOSZSP_SSV'ZS' Eln
agencias de viajes y en las agencias de en las agencias de proveedores ?nf:?:ar:i?:to esz
turismo de aventura, viajes y turismo de viajes y turismo de Distribucién en Encuesta utilizard el andlisis
Huaraz 2021? aventura en la ciudad aventura en |a almacén L MUESTRA : univariado
de Huaraz - 2021. ciudad de Huaraz - Disefio de la mediante la
2021. Capacidad utilizada Encuesta investigacion Total de 15 aplicacién de
técnicas
PROBLEMAS -z Encuesta No . estadisticas  para
ESPECIFICOS: . HIPOTESIS Rotacion experimental, determi |
OBJETIVOS ESPECIFICOS - eterminar a
.y ESPECIFICOS: transeccional relacién entre las
® (P'E'. 1) éComo se | (0.E.1) Establecer Ia Productos averiados | Encuesta variables de
relaciona el relacion entre el | ® (H.E1) La relacién estudio; asi mismo,
aprovisionamiento y la
er oy aprovisionamiento y entre el Entregas perfectas Encuesta para . la
calidad dfel serV|F|9 en I calidad del servicio aprovisionamiento y cc.mfrasfcauon de
las agencias de viajes y en las agencias de la calidad del seleccion del Encuesta hlpoteS!S B la
turismo de aventura .. . P determinaciéon de
viajes y turismo de servicio en las transporte | o
en la ciudad de Huaraz ) ias de viai as  asoclaciones
aventura en la ciudad agencias ae viajes y . . - entre las variables
-2021? . Flujo de informacion Encuesta L,
| de Huaraz - 2021. turismo de aventura se utilizara la
. P.E. 2) éQué relacion i isti
(existe ) dQentre o e (0.E.2) Relacionar el en la ciudad de Equipamiento. Encuesta zrlljeba ] e:stadls:ﬁa
almacenamiento y la almacenamiento y la Huarﬁz tT 20 s d:S;()lelr:(;:te °
. .- significativa. - — .
calidad del servicio en calidad - del servico e (HE2) El Instalaciones fisicas Encuesta
las agencias de viajes en las agencias de o ;
ag Jesy viajes y turismo de almacenamientoyla
turismo de aventura calidad del servicio Personal Encuesta

DEPENDEIEUPRO).
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en la ciudad de Huaraz
-20217

e (P.E3) ¢De qué
manera la distribucion
se relaciona con la
calidad del servicio en
las agencias de viajes y
turismo de aventura
en la ciudad de Huaraz
-20217

aventura en la ciudad
de Huaraz - 2021.

(0.E.3) Determinar la
relacion entre la
distribuciéon 'y la
calidad del servicio
en las agencias de
viajes y turismo de
aventura en la ciudad
de Huaraz - 2021.

en las agencias de
viajes y turismo de
aventura en la
ciudad de Huaraz -
2021, tiene una
relacion
significativa.

(H.E.3) La relacién
entre la distribucion
y la calidad del
servicio en las
agencias de viajes y
turismo de aventura
en la ciudad de
Huaraz - 2021, es
significativa.

Variable

Calidad del
servicio

Materiales

ales Encuesta
comunicacion

Cumplimiento de lo Encuesta
prometido.

Solucionar problemas | gncuesta
Conclusién del Encuesta
servicio en el tiempo

Errores cometidos Encuesta
Comunicacion de los Encuesta
servicios

Servicio radpido Encuesta
Disposicion de Encuesta
ayudar a los clientes.

Respuesta prontay Encuesta
deseada

Conocimiento y Encuesta
profesionalidad

Trato de los Encuesta
empleados

Capacidad para Encuesta
inspirar confianza

Atencion Encuesta

individualizada.

1105/ DEPENDEIEUPRO)
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®  Facilidad de acceso a Encuesta
la informacién

® Informacion Encuesta
proporcionada en un
lenguaje
comprensible

®  (Capacidad de Encuesta
escuchar

. Conocer y atender las Encuesta
necesidades

®  Informacién Encuesta

F105| DEPENDEIELIPRO),
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ANEXO 4

Base de datos

ENCUESTA | AVT | AVT | AVT | AVT | AVT | AVT | AVT | AVT | AVT | AVT | AVT | AVT | AVT | AVT | AVT

N° 01 [ 02 (03 [o04 | 05 (06|07 | 08|09 | 10| 2112|1314 15
item01 1|l 1122223 ]|3|a]|]a]4s]|5]TF5 5
ftem02 2 (1|1 |1|s 21|33 |5]|4]|3]|2]2]2 2
item03 1111|122 |3(3|3|[4]|]a4]|]5]|5]TF5 5
ftem04 2 2 3 4 3 3 1| 4 4 4 | 4 4 1 3 5
item05 114|435 |3|5(5|5|2]3]5]3]1 3
item06 1|l 12422135 |3[3]5]1]3 5
item07 1|1 4|5 | 45|33 (3|3 (a4|1]2]3]S3 2
ftem08 1|l 11|11 1|2f2]|3|a]|]a]|5]|5]SF5 5
ftem09 1|l 12223 |3(a|a|asa|]a]|]as]|s]|s 5
ftem10 1 1 1 2 2 2 2 3 3 3 4 4 | 4 | 4 5
ftem11 1 1 1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 4 5 5
item12 1|l 11223 |3(a]|a|as]|asa]|]as]|a]s 5
item13 1|1 3|4l 2|2]|5|4|5]|3|[5]2]5]3]S5 1
ftem14 1111|333 |3(3|4|asa]|]a]|]as]|s]|s 5
ftem15 1|l 1|1 |22 2|3|a|a|asa]|a]|]as]|]a]s 5
item16 1 1 1 1 2 2 2 3 3 3 3 4 5 5 5
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ftem17 1 1 1 2 2 3 3 3 4 | 4 4 5 5 5
item18 2 5 3 2 | 3|5 |2 2 | 4| 2 2 | 3| 4 1
item19 1 (2|2 313|333 |3]|4|5]5]|S5 5
item20 1 (1|2 2 | 2|33 |3 |3]|3|4]4]|a4 5
item21 1 (1|2 1|11 4]|5|4|4|5s5]|1]3 5
item22 2 | 3] 4 313|255 |4]|5|5]1]|24 5
item23 2 | 2] 2 313|344 |4]|5|5]5]|S5 5
item24 1 (1|1 313|334 |4]|4|5]5]|S5 5
item25 1 (1|2 313|333 |3]|4|4]4]|S5 5
item26 1 (2| 2 3|1 3|4|4)4|5]|5|5]5]|S5 5
item27 3|13 | 4 314|453 |5]|2|4]3]|24 1
item28 1 (1|2 2 | 3| 3|33 |3]|4|4]4]|5s 5
ftem29 1 2 2 2 2 2 3 3 3 4 4 5 5 5
item30 11 1] 2 313|333 |3]|3|[3]3]|24 5
Opciones de respuesta: Nunca 1

Casi nunca 2

A veces 3

Casi siempre 4

Siempre 5
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