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RESUMEN

Con el fin de identificar la relacion del plan estratégico para lograr el
posicionamiento de las empresas turisticas y contribuir al crecimiento de este
sector, es que se ha desarrollado la presente tesis de investigacion, para lo
cual nos enfocaremos en el Distrito de Miraflores de la ciudad de Lima.

Hoy en dia lograr que una empresa de servicio logre el posicionamiento es
mucho mas complicado que hasta hace algunos afios, el mundo globalizado
trajo consigo una competencia abrupta y el sector turismo no es ajeno a eso,
en el intento por hacerse un espacio en el mercado las empresas se enfocan
mas en el precio y descuidan la importancia de la calidad de servicio, la
percepcion del turista y principalmente a la planeacién estratégica.

Objetivo General
Determinar si existe una relacién del plan estratégico para lograr el

posicionamiento de las empresas de servicio turistico del Distrito de

Miraflores Lima.

Obijetivos Especificos

e Determinar la importancia de la imagen en las empresas de servicios
turisticos, del Distrito de Miraflores Lima, para su posicionamiento.

e Establecer la influencia de la identidad (expresion visible) de las
empresas turisticas del Distrito de Miraflores, frente a los turistas
nacionales e internacionales, Lima.

e Definir el posicionamiento de la marca como percepcion final en el
sector turistico del Distrito de Miraflores Lima.

El tema de investigacion basa su estudio en hechos reales, estadisticas,
situaciones presentes, pasadas, los hechos son reales basados en datos
oficiales de instituciones del Estado, basa su estudio en investigaciones
realizadas por otros autores que tocan el tema en mencién, del mismo modo
buscamos de alguna manera encontrar las razones por las cuales el
posicionamiento de las empresas de turismo no es el adecuado y porque el

Plan estratégico ayudaria a esta situacion.



ABSTRACT

In order to identify the relationship of the strategic plan to achieve the
positioning of tourism companies and contribute to the growth of this sector,
this research thesis has been developed, for which we will focus on the
Miraflores District of the city from Lima.

Nowadays, getting a service company to achieve positioning is much more
complicated than until a few years ago, the globalized world brought with it
abrupt competition and the tourism sector is no stranger to that, in the attempt
to gain a foothold in the market companies focus more on price and neglect
the importance of quality of service, tourist perception and mainly strategic
planning.

General objective

Determine if there is a relationship of the strategic plan to achieve the
positioning of the tourist service companies of the District of Miraflores Lima.

Specific objectives

» Determine the importance of the image in the tourist services companies, of
the District of Miraflores Lima, for their positioning.

» Establish the influence of the identity (visible expression) of the tourist
companies of the Miraflores District, in front of the national and international
tourists, Lima.

* Define the positioning of the brand as a final perception in the tourism sector
of the District of Miraflores Lima.

The research topic bases its study on real events, statistics, present and past
situations, the facts are real based on official data from State institutions, it
bases its study on research carried out by other authors who touch on the
subject in question, in the same way We are looking in some way to find the
reasons why the positioning of tourism companies is not adequate and why

the Strategic Plan would help this situation.



INTRODUCCION

El presente trabajo de tesis tiene como principal objetivo establecer la relacion
del plan estratégico y el posicionamiento de las empresas del sector turismo
en el distrito de Miraflores — Lima, ya que en este distrito se concentra la mayor
cantidad de empresas relacionadas a dicho sector.

La importancia de estudiar este tema en particular radica en que, la
planificacion estratégica traza el plan operativo que permite el orden y el
correcto direccionamiento de los empleados hacia los mismos objetivos
empresariales. Este concepto, permitira que al implementarse en las
empresas de turismo cambien sus objetivos, su imagen y obviamente su
presencia en el mercado. Asimismo, permitira a las empresas posicionarse en

el mercado brindando un servicio de calidad y fidelizando a los clientes
Este trabajo consta de los siguientes capitulos:

En el Capitulo | se presenta el Planteamiento del Problema: Descripcion de la
realidad problematica, Delimitacion de la Investigacién, Problema de
Investigacion, Objetivos de la investigacion, Hipdtesis y Variables de la

Investigacion, Metodologia de la Investigacion.

En el Capitulo Il se presenta el Marco tedrico que define los Antecedentes de

la Investigacion, Bases tedricas, Definicion de términos.

En el Capitulo Il se plasma la Presentacion, Andlisis e Interpretacién de

resultados mediante tablas y graficos que permite la Discusion de resultados.

Asimismo, se establecen las Conclusiones, Recomendaciones, Fuentes de

informacion, Anexo, Matriz de consistencia de este trabajo.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

La globalizacion ha permitido que diversos sectores econdémicos se
mantengan en constante crecimiento. El turismo por ejemplo ha ido
convirtiéndose en un agente importante en el comercio internacional, hoy
en dia representa el 10% del PBI mundial segun la Organizacién Mundial
del turismo (OMT), y su efecto positivo se ve reflejada en la economiay la
empleabilidad principalmente de los paises en desarrollo. Nuestro pais no
es ajeno a los beneficios que recibe del turismo, las cifras muestran un
crecimiento constante a tal punto que hoy representa la tercera fuente
generadora de divisas para el Peru, después de la mineriay el agro, segun
el ministro de Comercio Exterior y Turismo. El Peru sigue de moda gracias
a su historia rica en cultura, civilizaciones, restos arqueoldgicos, gran
biodiversidad y su exquisita gastronomia, todo esto hace que sea un pais
reconocido mundialmente como un destino turistico sostenible, donde el
comercio exterior y el turismo forman parte de una politica de inclusién
social cuyo objetivo es mejorar la vida de la poblacion, que a su vez ha
entendido ello como su forma de vida. En la actualidad, mas de 4 millones
de turistas ingresan a nuestro pais poniendo en competencia a muchas
empresas locales de servicio al turista al ver la gran oportunidad que ello
ofrece. Sin embargo, nace la interrogante ¢Es realmente aprovechada
esta oportunidad por las empresas para sobre salir entre ellas?, o es que
se conforman con mantener una parte econémica que esta actividad
ofrece. Hoy en dia lograr que una empresa de servicio logre el
posicionamiento es mucho mas complicado que hasta hace algunos afnos,
el mundo globalizado trajo consigo una competencia abrupta y el sector
turismo no es ajeno a eso, en el intento por hacerse un espacio en el
mercado las empresas se enfocan mas en el precio y descuidan la

importancia de la calidad de servicio, la percepcion del turista y
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principalmente a la planeacion estratégica. Con el fin de identificar la

relacion del plan estratégico para lograr el posicionamiento de las

empresas turisticas y contribuir al crecimiento de este sector, es que se

ha desarrollado la presente tesis de investigacion, para lo cual nos

enfocaremos en el Distrito de Miraflores de la ciudad de Lima.

1.2.DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1.

1.2.2.

Delimitacion Espacial
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Delimitacion Social

En la actualidad nuestro Pais si bien es cierto viene pasando por
una economia estable, sin embargo tenemos grandes problemas
de inseguridad, de formacion, de educacion, de cultura, de
comunicacion, de solidaridad, todo ello se ha ido formando en la
sociedad por causa de la indiferencia de nuestras autoridades, de
nuestros Politicos, de la misma Policia que ha ido creando mas
inseguridad ante la ausencia de una oportuna accion, las empresas
de turismo no son ajenas a estos hechos lo que ha generado
desconfianza en los usuarios obligandolos muchas veces a
aventurarse solos por las zonas turisticas, debemos cambiar esta
situacion?, El plan estratégico implementado en las empresas de
turismo lograra que la imagen de nuestro Pais cambie no solo ante

la sociedad internacional sino también en la nacional.
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Delimitacion Temporal

Se ha fijado que la investigacion durara un periodo de 6 meses,
cuyo inicio de Investigacion fue fijada en Noviembre del 2017 hasta
el mes de Mayo del 2018, por lo cual se tomara informacion del afio
como referencia.

Bavaresco (2006) pag. 88, Asi lo senala, “Que es imposible realizar
una investigacion sin considerar la delimitacion temporal por ello es
importante fijar el inicio de la misma, asi como su alcance de

tiempo”.
Delimitacion Conceptual

En los dltimos tiempos, la necesidad de crecimiento de las
empresas, la necesidad de expandir sus servicios y de posicionarse
en el mercado han generado de alguna manera gastos muy fuertes
de inversion y muchas veces, crecieron y se expandieron sin tener
los conocimientos adecuados, ni los estudios técnicos que les
permitiera medir si podian tener o no rentabilidad, en una gran
mayoria de casos no en todos dicho sea de paso, los llevo a una
corta vida en el mercado, en otros casos, los llevo a sobrevivir pero
sin poder posicionarse en el mercado.

Para, Restrepo L. (2017), nos indica que una organizacion,
empresa, compafiia o institucion esta conformada por personas
gue cumplen unas labores especificas que al juntarlas crean una
comunidad que le proporciona a un cliente un servicio, un producto
o un bien. El planeamiento estratégico es esa herramienta de
planeacion que tienen las organizaciones para que todas las
labores que alli se realizan trabajen a la par y en complemento las
unas con las otras. La planificacién estratégica es importante
entonces porque traza el plan operativo que permite el orden y el
correcto direccionamiento de los empleados hacia los mismos
objetivos empresariales.

Este concepto, permitird que al implementarse en las empresas de

turismo cambien sus objetivos, su imagen y obviamente su
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presencia en el mercado.

1.3.PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1.

1.3.2.

Problema Principal

Existe relacion entre el Plan estratégico y para lograr el
posicionamiento de las empresas de servicio turistico del Distrito

de Miraflores Lima.

Problemas Secundarios

¢, Qué tan importante es la imagen en una empresa para el
consumidor final dentro del posicionamiento de las empresas en el
sector turistico del Distrito de Miraflores Lima?

¢De qué manera influye la identidad (expresion visible) de una
empresa hacia los turistas que visitan el Distrito de Miraflores
Lima?

¢ Dentro del posicionamiento de las empresas del sector turistico
del Distrito de Miraflores Lima , la marca, la define el cliente con la
percepcion final que pueda percibir de ella?

1.4.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo General

Determinar si existe una relacion del plan estratégico para lograr
el posicionamiento de las empresas de servicio turistico del

Distrito de Miraflores Lima.

Objetivos Especificos
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Determinar la importancia de la imagen en las empresas de
servicios turisticos, del Distrito de Miraflores Lima, para su
posicionamiento.

Establecer la influencia de la identidad (expresion visible) de las
empresas turisticas del Distrito de Miraflores, frente a los turistas
nacionales e internacionales, Lima.

Definir el posicionamiento de la marca como percepcion final en el

sector turistico del Distrito de Miraflores Lima.

1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Hipotesis General

15.2

a) Hipotesis Alterna

El plan estratégico tendra relacion con el logro del posicionamiento

de las empresas de servicio turistico del Distrito de Miraflores Lima.

b) Hip6tesis Nula

No existe una relacion entre el plan estratégico con el logro del
posicionamiento de las empresas de servicio turistico del Distrito de
Miraflores Lima.

Hipdtesis Secundarias

a) Hipdtesis Alterna.

Sera importante La imagen de las empresas de servicio turistico del

Distrito de Miraflores Lima, dentro del proceso de posicionamiento.

Hipo6tesis Nula.
La imagen de las empresas de servicio turistico del Distrito de
Miraflores Lima no es importante dentro del proceso de

posicionamiento.
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b) Hipotesis Alterna.

La identidad (expresion visible) influira en las empresas turisticas
del Distrito de Miraflores, frente a los turistas nacionales e

internacionales, Lima.

Hipotesis Nula.
La identidad (expresion visible) no influirh en las empresas
turisticas del Distrito de Miraflores, frente a los turistas nacionales

e internacionales, Lima.

c) Hipotesis Alterna

La percepcion final del turista nacional e internacional sera definido
por el posicionamiento de la marca de la empresa turistica del
Distrito de Miraflores Lima.

Hipotesis Nula
La percepcion final del turista nacional e internacional no sera
definido por el posicionamiento de la marca de la empresa turistica

del Distrito de Miraflores Lima.

Variables (Definicion Conceptual y Operacional)

1.5.3.1 Variable Independiente

Plan Estratégico

Sainz A. (2003), “Al hablar de plan estratégico de la empresa
estamos refiriendo al plan maestro en el que la alta direccién
recoge las decisiones estratégicas corporativas que ha

adoptado “hoy” (es decir, en el momento en que han realizado
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la reflexion estratégica con su equipo de direccion). En
referencia a lo que hara en los proximos afios, para lograr una
empresa competitiva que le permita satisfacer las
expectativas de sus diferentes grupos de interés
(Stakeholders) (pag.25)

Podemos entender al plan estratégico, como la serie de pasos
0 acciones que debera tomar la organizacion luego de
analizar y considerar a los Stakeholders como actores
principales y relevantes para la toma de decisiones
estratégicas que la conlleven a ser una empresa competitiva,
para medir dicha variable empleamos la encuesta y el
cuestionario con la cual recopilamos informacién que luego
sera procesada a través del programa estadistico SPSS, para

poder determinar los resultados.

1.5.3.2 Variable Dependiente

Posicionamiento

Schiffman & Wisenblit, (2015) “El posicionamiento es el
proceso mediante el cual una compafiia crea una imagen
distintiva y una identidad para sus productos, servicios y
marcas en la mente de los consumidores. La imagen y la
identidad Unica forman el binomio conocido como “posicion”,
gue es intangible y tan solo existe en la mente del consumidor
y representa la manera en la que los mercadélogos quieren

que aquel perciba los productos y las marcas.”

El posicionamiento es el esfuerzo de las empresas por disefar
la oferta, imagen e identidad con el fin de ocupar un lugar en
la mente del consumidor, es crear una imagen que distinga (a
la marca de la competencia) a los productos o servicios de la

competencia, para medir dicha variable empleamos la
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encuestay el cuestionario con la cual recopilamos informacién
gue luego serd procesada a través del programa estadistico

SPSS, para poder determinar los resultados.

1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.6.1 Tipo y Nivel de Investigacién

a. Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo Descriptivo - Explicativo
Sampieri (2010), El tipo de investigacion descriptiva consiste
en: En especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de las personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fenbmeno que se someta a un
analisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los

conceptos o las variables a las que se refieren. (p. 80).

b. Nivel de Investigacion

También es explicativa ya que se desarrollara la causa y
efectos que tendra nuestra variable independiente sobre la
variable dependiente.

Bernal (2010), define a la investigacién descriptiva de la
siguiente manera: La investigacion descriptiva es uno de los
tipos o0 procedimientos investigativos mas populares y
utilizados por los principiantes en la actividad investigativa.
Los trabajos de grado, en los pregrados y en muchas de las
maestrias, son estudios de caracter eminentemente
descriptivo. En tales estudios se muestran, narran, resefian o
identifican hechos, situaciones, rasgos, caracteristicas de un
objeto de estudio, o se diseiflan productos, modelos,

prototipos, guias, etcétera, pero no se dan explicaciones o



19

razones de las situaciones, los hechos, los fenémenos,
etcétera. (p.113).

Basandonos en Sampieri, el tipo de investigacion es del tipo
descriptivo, ya que se describird las situaciones vy
componentes principales que existe tanto en la variable
Independiente como la Dependiente.

Sampieri (2010) afirma: “Los estudios explicativos buscan
encontrar las razones 0 causas que provocan ciertos
fendmenos. A nivel cotidiano y personal seria como investigar
por qué Brenda gusta tanto de ir a bailar a una “disco" o por
qué se incendidé un edificio” (p. 77).

Bernal (2010), define a la investigacion explicativa de la
siguiente manera:

La investigacion descriptiva es el nivel basico de la
investigacion cientifica, la investigacion explicativa o causal es
para muchos expertos el ideal y nivel culmen de la
investigacion no experimental, el modelo de investigacion “no
experimental” por antonomasia. La investigacion explicativa
tiene como fundamento la prueba de hipotesis y busca que las
conclusiones lleven a la formulacion o al contraste de leyes o
principios cientificos. (p.115)

El tema de investigacion basa su estudio en hechos reales,
estadisticas, situaciones presentes, pasadas, los hechos son
reales basados en datos oficiales de instituciones del Estado,
basa su estudio en investigaciones realizadas por otros
autores que tocan el tema en mencion, del mismo modo
buscamos de alguna manera encontrar las razones por las
cuales el posicionamiento de las empresas de turismo no es
el adecuado y porque el Plan estratégico ayudaria a esta

situacion.
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1.6.2 Método y Disefio de Investigacion

a. Método de la Investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (1988), Enfoque
Cuantitativo: Se fundamenta en el método hipotético
deductivo. Establece teorias y preguntas iniciales de
investigacién, de las cuales se derivan hipotesis. Estas se
someten a prueba utilizando disefios de investigacion
apropiados. Mide las variables en un contexto determinado,
analiza las mediciones, y establece conclusiones. Si los
resultados corroboran las hipotesis, se genera confianza en la
teoria, si no es refutada y se descarta para buscar mejores.
Reduccionista. Utiliza medicibn numérica, conteo, Yy
estadistica, encuestas, experimentacion, patrones,
recoleccion de datos.

No desechan la realidad subjetiva. Esta consiste en el
conjunto de creencias, presuposiciones, experiencias
subjetivas de las personas (y del investigador). Sin embargo,
sus estudios profundizan en la realidad objetiva, siendo esta
objetiva e independiente de creencias, y mas susceptible de
conocerse. Y es necesario conocerla a través de informacion.
La recoleccion y el analisis de datos que se siguen son
confiables. Se asocia con experimentos. Tiene como objetivo
lograr que las creencias del investigador se acerquen a la

realidad del ambiente. (pag. 15 — 40)

c. Disefio de la Investigacion

También es explicativa ya que se desarrollara la causa y
efectos que tendra nuestra variable independiente sobre la
variable dependiente.

Bernal (2010), define a la investigacién descriptiva de la
siguiente manera: La investigacion descriptiva es uno de los

tipos o procedimientos investigativos mas populares y
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utilizados por los principiantes en la actividad investigativa.
Los trabajos de grado, en los pregrados y en muchas de las
maestrias, son estudios de caracter eminentemente
descriptivo. En tales estudios se muestran, narran, resefian o
identifican hechos, situaciones, rasgos, caracteristicas de un
objeto de estudio, o se diseflan productos, modelos,
prototipos, guias, etcétera, pero no se dan explicaciones o
razones de las situaciones, los hechos, los fenomenos,
etcétera. (p.113).

Basandonos en Sampieri, el tipo de investigacién es del tipo
descriptivo, ya que se describira las situaciones y
componentes principales que existe tanto en la variable
Independiente como la Dependiente.

Sampieri (2010) afirma: “Los estudios explicativos buscan
encontrar las razones 0 causas que provocan ciertos
fendmenos. A nivel cotidiano y personal seria como investigar
por qué Brenda gusta tanto de ir a bailar a una “disco" o por
qué se incendio un edificio” (p. 77).

Bernal (2010), define a la investigacion explicativa de la
siguiente manera:

La investigacion descriptiva es el nivel basico de la
investigacion cientifica, la investigacion explicativa o causal es
para muchos expertos el ideal y nivel culmen de la
investigacion no experimental, el modelo de investigacidén “no
experimental” por antonomasia. La investigacidn explicativa
tiene como fundamento la prueba de hipotesis y busca que las
conclusiones lleven a la formulacion o al contraste de leyes o
principios cientificos. (p.115)

El tema de investigacion basa su estudio en hechos reales,
estadisticas, situaciones presentes, pasadas, los hechos son
reales basados en datos oficiales de instituciones del Estado,
basa su estudio en investigaciones realizadas por otros
autores que tocan el tema en mencion, del mismo modo

buscamos de alguna manera encontrar las razones por las
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cuales el posicionamiento de las empresas de turismo no es
el adecuado y porque el Plan estratégico ayudaria a esta

situacion.

1.6.3 Poblacion y Muestra de la Investigacion

a. Poblacion

De acuerdo con Fracica (citado por Bernal 2010), poblacién
es “el conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere
la investigacion. Se puede definir también como el conjunto
de todas las unidades de muestreo” (p. 160).

Segun Jany (citado por Bernal 2010), poblaciéon es “la
totalidad de elementos o individuos que tienen ciertas
caracteristicas similares y sobre las cuales se desea hacer

inferencia” (p. 160); o bien, unidad de analisis.

La poblacién de estudio esta conformada por 187 empresas
de servicios turisticos ubicadas en el Distrito de Miraflores,
especificamente las Avenida Larco, La Paz, José Pardo,
Cantuarias, Alcanfores, Los Pinos; ya que segun el INEI
estos son los puntos de Miraflores que mas empresas de

servicios turisticos reporta.

b. Disefio de la Investigacion

Bernal (2010), define la muestra como “Es la parte de la
poblacién que se selecciona, de la cual realmente se obtiene
la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se
efectuaran la medicion y la observacion de las variables objeto
de estudio”. (p.161)

“‘Es un subconjunto de elementos que pertenecen a un
conjunto especifico. La muestra es, en esencia, un subgrupo

de la poblacion. Es un subconjunto de elementos que
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pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al
que se le llama poblacion” (Hernandez, et al., 2010, p.175).
Parra (2003), define la muestra como “una parte (sub-
conjunto) de la poblacién obtenida con el propésito de
investigar propiedades que posee la poblacién”. (p.16)
Segun Tamayo (2000), en este tipo de técnica “se combinan
diversos tipos de muestreo, ya sean probabilisticos 0 no”
(p.118). Para ello es necesario elegir cuales de las unidades
de estudio seran utilizadas para realizar el andlisis, este
procedimiento se conoce comunmente como muestreo.

En donde se considerara un margen de error de 5% y un nivel
de confianza del 95% (Z=1.96), con una proporcion esperada
de 0.5y de fracaso de 0.5.

N =187

Z=1.96

e=5%

p=0.5

szpquN

n=
e2(N-1)+Z%2xpxq

q=05

_ 1.962 x 0.05 x 0.95 x 187
"~ 0.052(187 — 1) + 1.962x0.5x 0.5

n

n =126
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1.6.4 Técnica e instrumentos de Recoleccion de datos

a. Técnicas

Encuesta

" Las encuestas son instrumentos de investigacion
descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a
realizar, las personas seleccionadas en una muestra
representativa de la poblacion, especificar las respuestas y
determinar el método empleado para recoger la informacion
que se vaya obteniendo” (Trespalacios Gutiérrez, Vazquez
Casielles, & Bello Acebrén, 2005)

Cuestionario

“El cuestionario es un sistema de preguntas que tiene
como finalidad obtener datos para una investigacion”
(Pardinas, 2005)

“El cuestionario es el soporte que recoge las preguntas que
se formulan en una encuesta a las personas seleccionadas en
una muestra. Es el medio que permite la comunicacién entre
el entrevistador y entrevistado para obtener la informacién
previa en el disefio de la encuesta” (Trespalacios Gutiérrez,

Vazquez Casielles, & Bello Acebron, 2005)

b. Instrumentos

En el presente trabajo de investigacion en la parte de
recoleccion de datos se aplicaron encuestas tabuladas con la
escala de Likert, para evaluar las variables de investigacion.
Por lo tanto, se utilizé para esta investigacion un cuestionario
gue consta de 18 preguntas cerradas. Segun Tamayo (2008),

la encuesta “es aquella que permite dar respuestas a
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problemas en términos descriptivos como de relacion de
variables, tras la recogida sistemética de informacion segun
un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la

informacion obtenida” (p .24).

1.6.5 Justificacién, Importanciay Limitaciones de la Investigacion
a. Justificacion de la Investigacion

1.1.1 Justificacién econémica

El presente trabajo de investigacion determinara que el
disefio de un Plan estratégico permita el posicionamiento
de las empresas de turismo en el Distrito de Miraflores, lo
cual generard y redituaran no solo una importante
rentabilidad sino la confianza de brindar un servicio seguro

y de calidad para el usuario.

1.4.2 Justificacion social

Observamos ademas la necesidad del pais de explotar de
una forma mas Optima, las grandes oportunidades que su
historia y cultura ofrecen para el desarrollo de turismo. El
plan estratégico es una herramienta que sin duda alguna
optimizara los servicios brindadas por las empresas del
sector turismo del distrito de Miraflores, proporcionando a
los usuarios nacionales e internacionales una mejor
informacion, mas seguridad, mejores detalles, permitiendo
gue el turista se sienta cémodo, seguro y contento, ello
hard que indirectamente dichas empresas turisticas se

posicionen en el mercado.

1.4.3 Justificacién tecnoldgica

El impacto social, trae como consecuencia que las
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empresas mejoren su infraestructura no solo de servicio
sino de atencibn misma, mejorando los servicios de
comunicacion, mejorando la infraestructura hotelera y de
transporte, innovando su tecnologia con nuevos mapas,
utilizando equipos de GPS, lo cual también permitira que
los usuarios se sientan no solo comodos sino también

seguros y protegidos, etc.

b. Importancia de la Investigacion

Es importante poder desarrollar un plan estratégico que
establezca el posicionamiento de las empresas de turismo en
el Distrito de Miraflores, el cual permitira fidelizar al cliente
brindando un servicio de calidad. Ademas de tener una mayor

rentabilidad.

c. Limitaciones

- Las estrategias creadas en este documento no aplicaran a
otras ciudades del pais sin la debida adecuacion a los
mercados de las ciudades a aplicar.

- El estudio no abarca las fases de implementacion y
evaluacion de las estrategias.

- No se analizaran otros mercados potenciales, asi como

empresas similares dentro de otras regiones del pais.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En Lima — Perd, el 2014 la estudiante Karen Inés Fasabi Huaman, elaboro
la tesis titulada “Formulacion de un Plan Estratégico Turistico para el
Distrito de San Jerénimo de Surco que fomente su Desarrollo Turistico
Sostenible”, estableciendo como objetivo general formular un plan
estratégico turistico para el Distrito de San Jer6énimo de Surco que
fomente el desarrollo turistico sostenible. Y como objetivos especificos
formular un plan estratégico turistico que permita mejorar la gestion
turistica de la localidad del Distrito de San Jer6nimo de Surco en la
provincia de Huarochiri y promover el desarrollo turistico en el Distrito de
San Jeronimo de Surco en la provincia de Huarochiri que fomente la
mejora de la calidad de vida de sus pobladores. Las Conclusiones a las
que se llegaron fueron que el turismo en nuestro pais tanto interno como
receptivo se encuentra en crecimiento, lo cual hace necesario
implementar las condiciones basicas y complementarias que permitan
brindar una experiencia turistica de calidad a los visitantes de nuestros
atractivos.

Ademas, la actividad turistica en el Peru debe estar orientada a la gestion
de los recursos de manera que se satisfagan las necesidades
econdmicas, sociales y ambientales de la localidad, respetando la
integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad
bioldgica y los mecanismos de trabajo en equipo de la localidad. El Distrito
de San Jerénimo de Surco, sus anexos y centros poblados, ubicado en la
provincia de Huarochiri de la Region Lima, cuentan con recursos
naturales, histoéricos y culturales de interés turistico con una tasa de
crecimiento del 15% anual en visitas de turistas y excursionistas
procedentes de Lima 99% (44% de Distritos de Lima moderna), con un
rango de edades entre 28 y 34 afios, con un promedio de gasto entre 10
y 50 soles con posibilidad de incremento en relacion a su presupuesto de
viaje que no es utilizado en su totalidad debido a que San Jerénimo de

Surco no cuenta con suficientes servicios turisticos que ofrecer.
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Ello constituye una oportunidad de mejora ya que el 94% de los que
conocen San Jerénimo de Surco estan dispuestos a recomendar su visita.
La importancia de un Plan Estratégico Turistico para el Distrito de Surco -
Huarochiri, basado en las expectativas de los visitantes del lugar y las
necesidades de la poblacion, debe ser considerada una herramienta de
gestidn para la toma de decisiones a cargo de sus autoridades; ademas,
permitiria orientar los recursos disponibles al cumplimiento de objetivos
estratégicos, a medir el desempefio y a realizar acciones correctivas con
la finalidad de fomentar el Desarrollo Turistico Sostenible de la localidad.
El Plan Estratégico para el Desarrollo Turistico Sostenible de San
Jeronimo de Surco, ha sido elaborado en base a los lineamientos,
objetivos y acciones del Plan Estratégico Nacional de Turismo — PENTUR
2008-2018 y el Plan de Desarrollo Concertado de la Region Lima 2008 —
2021 que constituyen su marco de referencia. Se concluy6 también que
las politicas para el Desarrollo Turistico Sostenible de San Jerénimo de
Surco y comunidades anexas estan bajo un principio de desarrollo local,
en donde el turismo sostenible debe lograrse a través del desarrollo
econdmico, la participacion ciudadana y la responsabilidad ambiental.

La puesta en valor de los recursos turisticos, la administracién publica y
privada eficiente debe ser fortalecida con la participacion ciudadana.
Asimismo, la experiencia turistica debe ser de calidad. Por otro lado, el
incremento del flujo de turistas como necesidad para asegurar una
redistribucién adecuada de los recursos. Se concluye también que los ejes
Estratégicos trabajados son: Desarrollo Turistico Sostenible, Producto
turistico de calidad y la Experiencia turistica de calidad. Por tanto, la vision
del Distrito de San Jeronimo de Surco esta enfocada en ser un destino
turistico para caminatas y visita de cataratas visitado los fines de semana
sin salir de Lima, y reconocido por su actividad turistica sostenible, con
participacion activa de la comunidad y con respeto a la naturaleza. En
cuanto a la mision de la actividad turistica en el Distrito de San Jeronimo
de Surco es brindar al turista una experiencia de su visita con calidad en
el ambito rural, natural y de aventura, con una gestion eficiente y

planificada de los servicios y beneficiando a la poblacion residente.
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Los Obijetivos que se desprenden luego de realizado el analisis situacional
al Distrito de San Jeronimo de Surco son: Posicionar a San Jer6nimo de
Surco como destino turistico para salir de la rutina a zonas rurales los fines
de semana, Mejorar y ampliar la planta turistica a efectos de contar con
mayor capacidad de satisfacer con calidad las necesidades de la
demanda, Generar productos turisticos diferenciados segun un plan
estratégico para aprovechar acciones del Estado que vienen
contribuyendo a la generaciéon de competitividad del sector privado de
turismo, y promover una administracion publica y privada del desarrollo
turistico de con calidad y responsabilidad social. La actividad turistica de
San Jer6nimo de Surco cuenta con una respuesta promedio frente a
factores externos que impactan en la comunidad. Segun la evaluacion
interna de San Jerénimo de Surco indica que la respuesta del Distrito ante
la actividad turistica aun es débil.

Entre los destinos competidores de San Jer6nimo de Surco, por ser
destinos similares, Canta cuenta con mayor grado de competitividad,
seguida de Matucana y en tercer lugar Azpitia. Segun la Matriz Boston
Consulting Group, tomando en consideracion el crecimiento de flujo
turistico del Distrito de San Jerénimo de Surco y su participacion en el
mercado, su atractivo turistico estrella es la catarata de Huanano,
mientras que la catarata Palakala es vaca lechera. La Matriz Interna —
Externa sefiala que el Distrito de San Jerénimo de Surco cuenta con
alternativas de mantener y conservar a través de estrategias de
Penetracion de Mercado y Desarrollo de Productos. La Matriz de la Gran
Estrategia, reafirma la Penetracion de mercado y el desarrollo de
Productos, con estrategias intensivas y de integracion horizontal. Los
programas propuestos en el Plan Estratégico Turistico se basan en el
marco brindado por el Pentur, los cuales son: Planificaciéon y Gestion
turistica, Territorio y Destino, Producto, Promocién, comercializacion y
comercializacion.

Las acciones propuestas fueron propuestas en base a las necesidades de
la poblacién, asi como de los visitantes, considerando en la sostenibilidad
econdmica, social y ambiental. El plazo propuesto para la ejecucién de las

acciones del Plan Estratégico Turistico es de 05 afios y con una
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asignacion presupuestal de S/. 4’6800. Se propuso la conformacion de un
Comité de Turismo para la evaluacién y control del Plan.

Andlisis: Este trabajo de investigacion tiene como Hipotesis general la
formulacion de un plan estratégico turistico para el Distrito de San
Jer6nimo de Surco fomenta su desarrollo turistico sostenible. En
referencia a ello, sus conclusiones definen a dicho Plan como una
herramienta que deberd ser considerada para la toma de decisiones,
ademas se concluye también que este permitird orientar los recursos
disponibles hacia el cumplimiento de los objetivos. Ante ello consideramos
esto un antecedente ante la importancia que tiene el plan estratégico en

una empresa.

En Cajamarca — Peru en el afio 2014, Carlos Augusto Flores Ruiz elaboro
la tesis titulada "Implementacion De Un Plan Estratégico Como
Herramienta Para La Toma De Decisiones En Las Empresas Hoteleras
De La Ciudad De Cajamarca-Caso Hotel Turistico Sol Y Luna" en donde
establecié como objetivo general proponer un plan estratégico que servira
como herramienta para la toma de decisiones en las empresas hoteleras
de la ciudad de Cajamarca- Caso Hotel Turistico Sol y Luna. Como
objetivos especificos plantea elaborar un marco tedrico que tenga como
base los criterios y definiciones de la planeacion estratégica, asi como la
toma de ediciones que sirva para el sustento tedrico de la presente
investigacion, ademas de conocer las empresas hoteleras de la ciudad de
Cajamarca, su historia, razén de ser, proyeccion, organizacion, realidad
administrativa, y sus procesos para un mejor desempefio laboral. También
analizar el &mbito interno y externo de las empresas hoteleras del Distrito
de Cajamarca, en especial del Hotel Sol y Luna y elaborar lineamientos
estratégicos para la implementacion del planeamiento estratégico en la
Empresa Hotelera Sol y Luna.

En el presente trabajo de investigacion se ha logrado realizar estos
analisis para poder lograr la Implementacion de un Plan Estratégico que
le permita al Hotel Sol y Luna como herramienta para la toma de
decisiones llegando a la conclusion siguiente: Los clientes internos del

Hotel Sol y Luna, no tienen conocimiento de la cultura corporativa, es decir
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no conocen la Filosofia, Misién, Vision, Objetivos y politicas de la
institucién, haciendo que los colaboradores no se involucren con la
entidad, los resultados obtenidos indican que los clientes requieren de
servicios con mayor valor agregado para hospedarse en el Hotel; los
principales factores que determinan la utilizacion del hotel son el precio y
la calidad del servicio. El Hotel actualmente carece de estrategias, lo que
impide alcanzar mejores resultados en cuanto a satisfaccion de clientes,
posicionamiento de la marca en el mercado y la obtencion de mayores
ingresos, lo cual puede ocasionar pérdidas econémicas y de clientes, esto
se debe principalmente a la carencia de una cultura de servicio al cliente.
Al analizar el entorno tanto interno como externo, ya que sirve como un
indicador de lo que sucede alrededor de la empresa y qué puede
afectarles.

La basqueda de valores, hace referencia a los valores organizacionales
gue las empresa que colaboraron con la realizacion del presente trabajo
nos brindaron informacion relacionada con el liderazgo en el sector,
calidad, responsabilidad, entre otros, la formulacién de la mision y vision,
indica la razén de ser de las empresas en estudio y dénde quiere estar en
un periodo de tiempo determinado, ya sea éste a mediano o a largo plazo;
lo que permitié el disefio de la estrategia del negocio, donde se define de
manera mas especifica el éxito de la organizacion; esto implica un analisis
simultaneo de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas,
internas y externas; analisis de brechas, hace una comparacion del
desempefio actual con el desempefio esperado para dar solucion a las
brechas existentes~ planes de accién, comprende el desarrollo de planes
detallados para cada linea de negocio; planeaciéon de contingencias,
donde se realizan acciones especificas sobre situaciones que no se
habian planeado; y la implementacion, que no es mas que la forma de
cOmo se dara a conocer a continuacion.

Se ha determinado el estado general de la empresa mediante la matriz
FODA. Posteriormente se mencionara cuales son las metas que se
pretenden alcanzar para asi poder establecer las estrategias necesarias
para lograrlas. Por tanto, a partir de todo esto y con el apoyo de los

indicadores y nuestra matriz de servicio se establecio la rentabilidad que
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puede tener el hotel 5. En cuanto a la propuesta del Plan Estratégico este
permitird a los propietarios del Hotel y Sol y Luna tener una vision mas
amplia y clara de lo que desean y como lograrlo, a través de la toma de
decisiones mas agiles y acertadas en sus gestiones, llevando a cabo una
planificacion formal. Servird ademéas como una herramienta administrativa
que les facilite y haga més eficaz y eficiente el desempefio de sus labores,
poniendo en practica las diferentes estrategias de planeacién, a fin de
lograr un mayor grado de competitividad en el mercado Hotelero de la
Ciudad de Cajamarca.

Asimismo, al plantear el Planeamiento Estratégico se define como un
patrén de objetivos que habran de alcanzarse mediante las politicas y
procedimientos en todos los niveles, de tal manera que el Hotel Sol Y Luna
conozca en qué tipo de negocio esta y de qué forma debe operar para
satisfacerlo, por tanto, casi todas las decisiones requieren largos periodos
de espera, lo cual significa que se necesita mucho mas tiempo para
realizarlas. En un mundo incierto, esto hace que las decisiones se tomen
con mucha anticipacion a su puesta en practica.

Andlisis: Este trabajo de investigacion resalta la gran importancia de un
plan estratégico para las empresas hoteleras turisticas en general, pero
principalmente la gran falta de este plan en el Hotel Sol y Luna, desde la
falta de cultura organizacional hasta las carentes estrategias que este
presenta. En base a ello es que se elabor6 un plan estratégico que podria
ayudarlos a establecerse de forma mas rentable en el mercado.

En La Libertad — Ecuador el afio 2012, Aquino Salinas Alex Rolando
elaboro la tesis titulada “Plan Estratégico para El Hotel-Suites Costa de
Oro del Canton Salinas, Provincia De Santa Elena, 2012-2016",
estableciendo como Objetivo general, elaborar un Plan Estratégico
mediante un diagndstico interno y externo con los involucrados para que
contribuya al desarrollo corporativo del Hotel-Suites Costa de Oro. Y como
Objetivos especificos: Fundamentar teodricamente los criterios y
definiciones de un Plan Estratégico como herramienta fundamental para
la determinacién las causas y consecuencias de las debilidades en la
administracion del Hotel-Suites Costa De Oro; Establecer los instrumentos

de investigacion, considerando la Operacionalizacion de las variables para
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identificar las condiciones de la administracién actual permitiendo la
recopilacion de informacion del objeto de estudio.

Aplicar una investigacion de campo a través de las técnicas de
recopilacion de informacién para el diagnostico interno y externo de los
aspectos administrativos de planeacion, organizacion, direccion y control
que ayude a formulacion de las estrategias; formular el plan estratégico,
apoyado en una estructura organizacional que parte de la ciencia y de las
lineas estratégicas que parten de técnicas para el desarrollo corporativo
del Hotel-Suites Costa de Oro. Finalmente las conclusiones planteadas
establecen que Habiendo analizado las técnicas de investigacion
aplicadas en este trabajo tales como encuestas y entrevistas se ha llegado
a la conclusion que el hotel carece de visidbn y misién, no plantean
objetivos a largo plazo, ademas no han cumplido con los fines que se ha
propuesto, asimismo existe desmotivacion por parte del personal que
labora y poco conocimiento de éstos en temas afines a la organizacion a
la que pertenecen, pues desconocen de la existencia de valores éticos y
muy pocas veces trabajan en equipo al mismo tiempo cuando asisten a
reuniones no prestan la debida atencién, motivo por el cual no cumplen
con los fines de la misma.

Asi también se analizé el ambiente externo al encuestar a los clientes y
proveedores podemos conocer que cuentan con clientes exigentes que
estan buscando siempre mas ventajas, productos de calidad, buena
atencion y precios accesibles, de la misma manera los proveedores fijan
precios estables y muy pocas veces ofrecen promociones. En vista de
estos percances se hace necesaria la elaboracion de un plan estratégico
para el Hotel-Suites Costa de Oro, que le permita contar con una mision y
vision clara de lo que son y a donde quieren llegar, para fijar los
lineamientos, tacticas y procedimientos que le permitan conseguir sus
objetivos, a mas de construir una planificacion certera que los oriente a
optimizar los recursos tanto humanos, materiales y financieros, evitando
asi las pérdidas de tiempo, al mismo tiempo el plan estratégico ayudara a
la accionistas a fijar politicas y valores que creen sentido de pertenencia
y compromiso para llegar al cumplimiento de las metas, pues es necesario

que el hotel este predispuesto a brindar mejores servicios y hacer frente a
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su competencia y asimismo tener poder de negociacion con sus
proveedores, apoyandose en la elaboracion de planes, estrategias,
técnicas, que la impulsen al desarrollo.

Andlisis: El trabajo de investigacion da a conocer la deficiente gestion del
Hotel-Suites Costa de Oro, ello debido al carente plan estratégico que
poseen. A su vez hace notar la repercusion por la falta de dio plan que ha
llegado a afectar el ambiente laboral y principalmente la motivacion de
todos sus miembros. Estas serian las consecuencias de la nula cultura
organizacional del Hotel. Sin embargo, se plantea que con el desarrollo e
implantacion de un correcto plan estratégico este hotel podria lograr salir
adelante.

En la ciudad de Tulcan, Ecuador 2012. La estudiante Flor Lucia Vallejo
Vallejos realizo la tesis de investigacion titulada “Plan Estratégico para
mejorar el Turismo en el caserio de Tufifio” con la finalidad de elaborar un
Plan Estratégico Turistico en el Caserio de Tufifio que permita mejorar la
actividad turistica en el sector; Asi mismo Fundamentar el Plan
Estratégico y las actividades turisticas, identificar las necesidades
turisticas existentes dentro del Caserio para implementarse en el plan
estratégico, del mismo modo disefar el plan estratégico de turismo para
el Caserio de Tufifio Parroquia Tufifio-Cantén Tulcan-Provincia del Carchi.
Por consiguiente el investigador llegé a las conclusiones de que el perfil
del turista que visita el caserio de Tufifio es principalmente ecuatoriano
(70%), que colombiano (30%); comparte casi las mismas condiciones de
género: masculino (44,5%), femenino (55,5%); tiene una tendencia hacia
los jévenes adultos de 26 a 38 afios (41%)); visitan el caserio la mayor
parte de veces con familiares (76,5%) y amigos (19%); su frecuencia de
visita es mensual (30,5%) y trimestral (25%); utilizan vehiculo propio
(50%) y buseta (23,5%); utilizan los servicios de piscina (44%),
alimentacion (27%) y paseo (17%) y prefieren comer caldo de gallina
(25%), tilapia (24%) y miel con quesillo (23%).

Por otra parte, la infraestructura turistica del caserio de Tufifio no satisface
a la mayor parte de los turistas, demandando principalmente
eguipamiento, capacitacion al personal y actividades recreativas. El

caserio de Tufifio tiene un alto potencial en sus recursos que hace falta
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explotar, ya que la expectativa de los turistas y autoridades del Gobierno
Auténomo Descentralizado Parroquial de Tufifio es que se presente una
potente propuesta de valor. Después de haber realizado el analisis del
estudio de mercado realizado a los turistas que visitan el caserio de
Tufiflo, como también de la entrevista que se hizo al presidente de la
Comuna La Esperanza; El Plan Estratégico de Turismo ayudara a mejorar
el turismo en la zona, logrando dar un mejor servicio al turista y visitante
que llega a este lugar.

Andlisis: La investigacion gira en torno a la localidad caserio de Tufifio, un
lugar con mucho potencial turistico, con gran afluencia de turistas
nacionales y colombianos; Sin embargo, con una escasa capacidad para
atender las necesidades de los turistas, sea cual sea la procedencia del
turista el siempre sera un potencial cliente y suficiente para multiplicar la
llegada de otros, el efecto multiplicador de un cliente satisfecho es
enorme. La mejora del turismo tiene que ir de la mano con el cambio a
nivel organizacional de las instituciones encargadas de atender las
necesidades de los visitantes.

En la ciudad de Trujillo, el estudiante Fernando Jason Rodriguez
Alcantara, en su trabajo titulado “Estrategias de Crecimiento Intensivo
para mejorar el Nivel de Posicionamiento y Ventas de la Empresa Hotel
“San Camilo” de Trujillo” plantea como objetivos general demostrar que
la aplicacion de estrategias de crecimiento intensivo mejoran el nivel de
posicionamiento y ventas de la empresa Hotel “San Camilo”. Como
Objetivos especificos: Evaluar el posicionamiento y las ventas actuales de
la Empresa Hotel “San Camilo” asi como evaluar el entorno y las
condiciones de mercado del sector Hotelero. Disefar y evaluar las
estrategias de crecimiento intensivo para la empresa Hotel “San Camilo”,
proyectando su rentabilidad y su liquidez. Proyectar las ventas y
posicionamiento de la Empresa Hotel “San Camilo” en el mediano plazo
en funcién del mismo crecimiento de la empresa Hotel “San Camilo”.
Finalmente, el investigador concluye de las siguientes maneras. La
implementacion de estrategias de crecimiento intensivo que se aplicara en
el Hotel “San Camilo” conllevara a mejorar el nivel de ventas porque se

podra ofrecer un servicio de mayor calidad y con un valor agregado
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importante nos permitird incrementar el posicionamiento actual ya que
cuenta con un baja posicidén en el mercado siendo esta de 2.86 situandose
bajo el promedio, nos enfocaremos en lo que nuestros clientes actuales
desean; Asi mismo el posicionamiento en cuanto a localizacion es muy
bajo ya que obtiene 2 puntos mientras que en el factor comodidad solo se
obtiene puntos siendo muy bajos con respecto al promedio y las ventas
actual de la Empresa Hotel “San Camilo” no permiten que la empresa
pueda hacer una buena competencia a otras que estan dentro un mismo
nivel de servicio ofrecido; El sector hotelero estd en crecimiento
actualmente ya que la afluencia de turistas nacionales y extranjeros esta
en un constante crecimiento segun los datos obtenidos de la region y la
camara de comercio (30 % del afio 2012 al 2013).

El posicionamiento del Hotel “San Camilo” ha disminuido debido a la poca
diversificacion de los servicios durante toda su existencia, ademas de la
aparicion de numerosos hoteles que ofrecen una mas amplia y diversas
ofertas es sus servicios que es de interés para los clientes lo que ha
generado que las ventas disminuyan. Con la implementacién de las
estrategias de crecimiento intensivo en este proyecto se tomo un 15% de
aumento anual en los alquileres de las habitaciones ofrecidas actualmente
ademas de un alquiler diario de las nuevas suites tematicas, este
porcentaje esta por debajo del porcentaje que nos presenta la Camara de
Comercio como crecimiento de la afluencia de turistas a la Region, lo cual
disminuye el margen de error en los resultados; Asi mismo la proyeccién
del nivel de posicionamiento que nos arrojé en muy bajo con respecto al
mercado situandose bajo el promedio establecido con 2.86 ademas con la
implementacion de las estrategias propuestas en este proyecto se
realizara una inversion que analizado los resultados financieros en una
horizonte a mediano plazo (5 afios) obtendremos un VANE de S/. 89462.9,
una TIRE de 23.9% y un periodo de recuperacion de la inversion de 4
afos, estos indicadores nos permiten afirmar que la implementacion de
las estrategias de crecimiento intensivo, especialmente de penetracion y
de productos son econémicamente atractivas para el negocio.

Andlisis: a investigacion se centra en el sector hotelero, un sector con

mucho potencial debido a la afluencia de turistas y a las diferentes
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promociones que realiza el ejecutivo. El hotel en estudio tiene un buen
namero de clientes y nada despreciable, por cierto, si escucha y presta
mas atencidn a las necesidades de sus clientes las cifras pueden
desarrollar una ventaja competitiva frente a las nuevas competencias.

El afio 2014 en Trujillo, la sefiora Azucena Mendocilla Rodriguez, realizd
la tesis de investigacion titulada “Factores Criticos que favorecen El
Posicionamiento de La Agencia de Viajes Moche Tours Chiclayo S.A.C en
El Mercado Virtual.” Cuyo objetivo principal es la de Determinar los
factores criticos que favorecen el posicionamiento de la agencia de viajes
Moche Tours Chiclayo S.A.C. en el mercado virtual, y objetivos
especificos para caracterizar al cliente de la agencia mediante una
encuesta. Estudiar la percepcion del cliente en relacion a la calidad de
atencién y precio que ofrecemos. Observar la calidad de atencién de la
competencia en sus oficinas mediante la técnica del cliente incognito.
Observar la calidad de las paginas web de la competencia. Proponer
nuevas alternativas para mejorar el posicionamiento en el mercado virtual.
En consecuencia, el investigador ha llegado a las conclusiones siguientes.
Los factores criticos calidad y precio son determinantes para el
posicionamiento de todo servicio en el mercado virtual o fisico. La
empresa Moche Tours Chiclayo S.A.C. brinda una buena calidad de
servicio turistico gracias a su personal profesional con experiencia y buen
criterio, aun cuando carece de la aplicacion de estandares de calidad. La
competencia observada, presento deficiencias en la atencién al cliente por
falta de capacitacién de su personal, por ser este, muy joven en dos de
los casos. Con relacion a los otros tres casos, no se detectd deficiencias
en la atencion, pero si, locales inadecuados para el rubro turistico.
Pareciera que no hacen un uso adecuado del internet, por eso tiene
paginas web descuidadas o simplemente no las tienen. Los resultados de
la encuesta indican que los turistas prefieren realizar viajes cortos o tours
gue se realizan en ciudades que poseen varios atractivos turisticos como
Chiclayo, y que estos, sean de calidad y a un precio razonable.

La tendencia del uso del internet para consultar cualquier producto o
servicio antes de acudir a una oficina tradicional, se comprueba mediante

la encuesta del perfil del cliente, pero la recomendaciéon de amigos o
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familiares sigue siendo muy importante para elegir por la agencia que les
proveera sus servicios. Los resultados arrojan que la agencia se enfoca
en brindar un servicio eficaz en cada una de sus etapas, desde el primer
contacto con el cliente sea presencial o por internet y durante las visitas,
hasta finalizar el servicio. La calidad es un factor diferenciador, por lo
tanto, la agencia Moche Tours Chiclayo S.A.C se esté posicionando en la
mente de sus clientes.

Andlisis: De acuerdo a la hipotesis del presente trabajo, los factores
criticos para el posicionamiento de ésta empresa en el mercado virtual, se
basa en la calidad y precio. Sin embargo, este estudio dio a relucir, gracias
a sus estudios, la gran importancia de estos factores que serian
trascendentales para esta agencia turistica no solo en su posicionamiento
web sino en todo lo que esta empresa abarca, ademas de identificar las
fortalezas que los impulsan al posicionamiento de la misma.

En la ciudad de Ambato, Ecuador del 2015. El autor Sr. Oswaldo Renato
Alvarez Altamirano, en su tesis de investigacion titulada “Estrategias de
Publicidad Y su incidencia en el Posicionamiento de Mercado de La
Empresa Turistica Geotours del Canton Bafios de Agua Santa, Provincia
de Tungurahua.” Con la intencién de Investigar las estrategias de
publicidad y su incidencia en el posicionamiento de mercado de la
empresa turistica Geotours del canton Bafios de Agua Santa. Cuyos
objetivos especificos son: Analizar las estrategias de publicidad utilizadas
por la empresa turistica Goeotours. Definir el posicionamiento de mercado
de la empresa turistica Geotours en el cantén Bafios de Agua Santa.
Informar analiticamente los resultados de la investigacion mediante un
articulo cientifico.

Por consiguiente, el autor concluye que: Mediante la encuesta aplicada en
la investigacién a turistas nacionales y extranjeros, se pudo detectar que
la empresa turistica Geotours no posee suficientes estrategias de
publicidad debido a que el propietario de la empresa ha basado su
actividad en estilos empiricos y tradicionales y no ha buscado nuevas
estrategas de publicidad, ademas sus clientes no han podido conocer
acerca de un adecuado sistema de publicidad para promocionar los

servicios que posee la empresa, la publicidad que mas se ha observado
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son volantes o las recomendaciones de los clientes. Ademas, la empresa
turistica Geotours posee un buen posicionamiento en el mercado, esto se
da por varias razones, entre las que se puede mencionar, primero el lugar
céntrico en donde se encuentra ubicada la empresa, segundo el personal
profesional y preparado que ofrece los servicios, también por las
promociones de los servicios que ofrece la empresa y que la diferencia de
otras empresas turisticas. Y, por ultimo, Geotours, es una empresa que
constantemente se va actualizando en sus conocimientos entorno a la
actividad que desarrolla; es asi que la empresa tiene la predisposicion de
innovar y desarrollar nuevas estrategias para potencializar sus servicios y
posicionarse de mejor manera en el mercado turistico.

Andlisis: El estudio revela que si bien la empresa GEOTOURS ha logrado
posicionarse en el mercado, esto se ha dado de una manera empirica en
cuanto a estrategias y publicidades hablamos, ya que si se encuentran
preparados y constantemente actualizados acerca del giro de la empresa.
Esto a su vez podria demostrar la oportunidad que tiene esta empresa
para posicionarse de forma mas intensa y tal vez fuera de su mercado
local, si se tomaran en cuenta las propuestas estrategias publicitarias que

se disefan de acuerdo a los estudios realizados.

En la ciudad de Santo Domingo, Ecuador 2015. La sefora Liliana
Yessenia Ludefia Leon, en su tesis de investigacién titulada “Estrategias
de Marketing y Posicionamiento de la Agencia de Viajes Andariegos
Tour's de la Ciudad de Santo Domingo” con la finalidad de disefiar
Estrategias de Marketing para mejorar el Posicionamiento de la Agencia
de viajes ANDARIEGOS TOUR’S de la ciudad de Santo Domingo,
ademas de tener objetivos especificos como: Fundamentar Teorica y
Cientificamente los Procesos Administrativos que sustentan la presente
investigacién, el Marketing y Posicionamiento. Diagnosticar la Situacion
Actual del Posicionamiento de la Agencia de viajes ANDARIEGOS
TOUR'’S, aplicando métodos, técnicas e instrumentos de investigacion.

Elaborar una propuesta con Estrategias de Marketing que permitan
Posicionar la Agencia de viajes ANDARIEGOS TOUR’S en el mercado de

la ciudad de Santo Domingo. El autor concluye la presente investigacion
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fue elaborado en la Agencia de Viajes ANDARIEGOS TOUR’'S de la
ciudad de Santo Domingo, permitiendo saber que la misma tiene
problemas con su Posicionamiento puesto que no es conocida a escala
masiva en el mercado potencial. El modelo de Estrategias de Marketing
esta fundamentado con bibliografia actualizada, tomando como modelo
teodrico el propuesto por los autores Kotler y Armstrong para que la
investigacion sea confiable. Ademas, servira de guia para futuros
investigadores. La implementacion de la propuesta es fundamental para
el éxito de todas las organizaciones, permite el uso eficiente de los
recursos, la consecucion de los objetivos propuestos y el logro de las
metas.

Andlisis: Este trabajo da muestra del bajo nivel de posicionamiento de la
agencia de viajes ANDARIEGOS TOUR’'S para la cual se propone tomar
en cuenta las estrategias de marketing que ciertamente son
trascendentales en el proceso de mejora y posicionamiento de las
empresas, esto lo sustentan en base a fuentes confiables de investigacion
la cual daria un mejor sustento a su efectividad si la empresa lo decidiera

llevar a cabo.

2.2 BASES TEORICAS

a) Variable independiente: “Plan Estratégico”

Sainz (2003) Manifiesta que: falta pagina “Al hablar de plan
estratégico de la empresa estamos refiriendo al plan maestro en el
gue la alta direccidn recoge las decisiones estratégicas corporativas
que ha adoptado “hoy” (es decir, en el momento en que han realizado
la reflexion estratégica con su equipo de direccion). En referencia a lo
gue hara en los proximos afos, para lograr una empresa competitiva
gue le permita satisfacer las expectativas de sus diferentes grupos de

interés (Stakeholders).

Lumpkin y Dess (2003) entienden por plan estratégico el conjunto de
analisis, decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para

crear y mantener ventajas comparativas sostenibles a lo largo del
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tiempo. Brenes Bonilla (2003) define el plan estratégico de manera
similar considerandolo como el proyecto que incluye un diagnéstico
de la posicion actual de una entidad, la(s) estrategia(s) y la
organizacion en el tiempo de las acciones y los recursos que permitan

alcanzar la posicion deseada.

Para Martinez Pedros y Milla Gutiérrez (2005) un plan estratégico es
un documento que sintetiza a nivel econdmico-financiero, estratégico
y organizativo el posicionamiento actual y futuro de la empresay cuya
elaboracién nos obligard a plantearnos dudas acerca de nuestra
organizacion, de nuestra forma de hacer las cosas y a marcarnos una
estrategia en funcion de nuestro posicionamiento actual y del

deseado.

Haciendo un recorrido por definiciones de diversos autores, nos
encontramos con elementos comunes que nos acercan en mayor
medida a la idea de plan estratégico. Estos elementos son: esti el
concepto de un entorno, es decir, una serie de condiciones ajenas a
la organizacion, a las que ésta debe responder. Algunas de estas
condiciones son negativas (amenazas) Yy otras positivas
(oportunidades). Para conocer estas condiciones, se debe llevar a
cabo un andlisis del entorno. También la gerencia debe realizar un
analisis de la situacion actual, con el fin de determinar su posicion en
el entorno y su cantidad de recursos y reconocer sus debilidades y
fuerzas. Ademas, la organizacién debe poseer la imagen de su futuro
(vision) y establecer metas u objetivos estratégicos basicos. El
objetivo de mas alto nivel se suele conocer como la mision. Por ultimo
la organizacion proyecta como aplicar sus recursos y describe los
programas de accion a largo plazo (estrategias), que determinan los
objetivos estratégicos de desarrollo de dicha organizacion y que
muestran como lograrlos en forma de objetivos operacionales y tareas

a realizar especificas.

Fred R, (2013) “Un plan estratégico es el resultado del dificil proceso

de elegir entre numerosas buenas alternativas e indica un
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compromiso con ciertos mercados, politicas, procedimientos y
operaciones especificos y no con otros cursos de accién “menos

deseable”.

Thompson A, Peteraf A, Gamble E, & Strickland Ill, (2015) “El
desarrollo de una visién y mision estratégicas, establecer objetivos y
formular la estrategia son tareas bésicas para determinar el rumbo;
sefialan hacia donde va la compafiia, su propoésito, los resultados
estratégicos y financieros que se plantea como meta, su modelo
basico de negocio y los movimientos competitivos y enfoque s de
acciones internas con los que se obtendran los resultados comerciales
planeados. En conjunto, constituyen el plan estratégico para enfrentar
las condiciones competitivas de las industrias. Superara a los rivales,

cumplir con los objetivos y avanzar hacia la vision estratégica.

b) Variable Dependiente — “Posicionamiento”

Schiffman & Wisenblit, (2015) “El posicionamiento es el proceso
mediante el cual una compafiia crea una imagen distintiva y una
identidad para su productos, servicios y marcas en la mente de los
consumidores. La imagen y la identidad Unica forman el binomio
conocido como “posicién”, que es intangible y tan solo existe en la
mente del consumidor y representa la manera en la que los

mercaddlogos quieren que aquel perciba los productos y las marcas”.

Hawkins, Best y Coney (2004), El término posicionamiento significa
“La posicion del producto es el complejo conjunto de percepciones,
impresiones y sentimientos que los consumidores tienen sobre los

productos en comparacion con los productos competidores”.

Los consumidores posicionan con o sin la ayuda de los mercadologos.
Pero los mercadologos no desean dejar las posiciones de sus
productos al azar. Deben planear las posiciones que daran a sus
productos la mayor ventaja en los mercados meta seleccionada, y
deben disefiar mezclas de marketing para crear estas posiciones

previstas.
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El término posicionamiento del producto se aplica comunmente a las
decisiones referentes a las marcas, pero también se usa para describir
las mismas decisiones sobre tiendas, compafias y categorias de
productos. Los términos de posicionamiento del producto e imagen de
marca suelen usarse de manera indistinta. Sin embargo, la posicién
del producto abarca una referencia explicita a la imagen de una marca
en relacion con otra marca o la industria en su conjunto. Se caracteriza
por declaraciones como: “las impresoras HP son las impresoras mas
confiables en el mercado”. La imagen de marca considera
generalmente la imagen de la compafiia sin una comparacion directa
con un competidor. Se caracteriza por declaraciones como: “Las

impresoras HP son sumamente confiables” (p. 326)

Los autores Schiffman y Kanuk (2005), los consumidores a menudo
evallan la calidad de un producto o servicio tomando como base las
diferentes sefiales de informacién que han llegado a asociar con dicho
producto. Algunas de esas sefales se refieren a caracteristicas
intrinsecas del producto o servicio mismo, en tanto que otras son de
caracter extrinseco. Ya sea por si solas o en combinacién, tales
sefiales ofrecen la base para las percepciones de la calidad de

productos y servicios. (p.186)

Para Schiffman, (2005), Independientemente de qué tan bien
posicionado parezca estar un producto, el mercadélogo llega a verse
en la necesidad de reposicionarlo, en respuesta a diversos
acontecimientos en el mercado, como el hecho de que un competidor
esté incursionando en la participacion de mercado de dicha marca o
gue haya demasiados competidores enfocandose en el mismo
atributo. Por ejemplo, en lugar de intentar igualar los precios mas
bajos de las marcas de alta calidad de la competencia, algunos
mercadodlogos de marcas de excelencia (Premium) han reposicionado
sus marcas para justificar sus precios mas altos, destacando algunos

atributos de estas que hasta entonces se habian ignorado. (p.182)
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2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Impacto. - Efecto producido en la opinién publica por un acontecimiento,

una disposicion de la autoridad, una noticia, una catastrofe.

Interdependencia. - Dependencia reciproca.

Perdurable. - Que dura mucho tiempo.

Confianza. - Esperanza firme que se tiene de alguien o algo.

Visién estratégica. - Con la expresion visibn estratégica se hace
referencia, sobre todo en el ambito politico o empresarial a aquella
capacidad de percibir la realidad futura (vision) ya sea del pais o region
sujeta a un gobierno para tratar de mejorarla (por ejemplo, para
desarrollar un plan de inversiones, o incrementar el turismo o erradicar
la pobreza, etcétera) o en el caso de una empresa comercial, sus
posibilidades de accion para expandirse y obtener mayores ganancias.
A esta visidon, que debe ser clara y objetiva, se le debe sumar el plan
de accion (la estrategia) para llegar a cumplimentar los objetivos

visualizados.

Incursionar. - El término incursionar se utiliza para designar a todo
aquel acto que suponga un adentramiento en algo nuevo o
desconocido. En la mayoria de los casos, la palabra incursionar tiene
un simbolismo muy directo con todo lo militar, es decir, con la idea de
adentramiento de tropas o de un batallon en un territorio desconocido
gue se pretende conquistar o al menos usar de paso para llegar al lugar
final. Sin embargo, también se puede usar este término como verbo
para sefialar que una persona estd iniciAndose en algo diferente a lo
que solia hacer o nuevo, como por ejemplo cuando se dice “esta
incursionando en las organizaciones sociales”, significando que recién
estd comenzando y que la accién puede pasar como un experimento o

prueba.
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e Competitividad.- La competitividad es la capacidad de competir. En el
ambito de la economia, la competitividad se refiere a la capacidad que
tiene una persona, empresa 0 pais para obtener rentabilidad en el

mercado frente a sus otros competidores.

o Diversificacion.- La diversificacion es el resultado de la accion
de diversificar. Este verbo, por su parte, se refiere a hacer que aquello
gue tenia uniformidad o que carecia de variantes, pase a ser variado y
heterogéneo.Diversificar, en otras palabras, es

aportar diversidad (pluralidad).

e Complejo.- El término complejo, para designar que consta de varios
elementos. EI nombre del complejo es dado a la Union de dos o mas
cosas, el conjunto de plantas que se encuentran cerca unos de otros y
bajo una misma direccién técnica y financiera y todas las instalaciones

o edificios montados para desarrollar un negocio en comun.


https://definicion.de/verbo/
https://definicion.de/diversidad

CAPITULO Ill: PRESENTACION, ANALISIS E

INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Analisis de Tablas y Graficos

Tabla 1: Pregunta 1
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¢Considera que la empresa brinda una atencion personalizada?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaj Porcentaje
e acumulado
Totalmente de acuerdo 17 12,9 12,9 12,9
De acuerdo 34 25,8 25,8 38,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 16,7 16,7 55,3
En desacuerdo 35 26,5 26,5 81,8
Totalmente en desacuerdo 24 18,2 18,2 100,
Total 132 100, 100, .
0 0
Grafico 1

¢Considera que la empresa brinda una atencién personalizada?

Interpretacion: Se observa en el grafico que el mayor porcentaje de

clientes considera que la empresa NO les brinda una atencidn

personalizada, siendo el 27% “En desacuerdo” y el 18%

“Totalmente en desacuerdo”.

Sin embargo, existen clientes que consideran que la empresa si les

brinda una atencion personalizada, siendo el 26% “De acuerdo” y el

13% “Totalmente de acuerdo”. Por otro lado se observa que el 17%

de los clientes responde “Ni de acuerdo ni en desacuerdo




Tabla 2: Pregunta 2

¢, Cuales de las siguientes cualidades son importantes al
momento de elegir a una empresa del sector turismo?

Porcentaje %
Frecuencia Porcentaje % )
vélido

Precio 40 30.30 30.30
Promociones 30 22.73 22.73
Servicio al cliente 33 25.00 25.00
Recomendaciones

de otros 29 21.97 21.97
Total 132 100.00 100.00

Precio

Promociones

Servicio al cliente

Recomendaciones de otros

Total

132
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Interpretacion: Se observa en el grafico que el mayor nimero de

clientes considera al precio como la cualidad principal al momento

de elegir una empresa del sector turismo, siendo el 30.30%

Sin embargo, existen clientes que consideran a las promociones

22.73%, servicio al cliente 25% y recomendaciones de otros

21.97%, cualidades importantes al momento de elegir.



Tabla 3: Pregunta 3
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¢Cual es el medio por el cual buscas informacion para elegir el
servicio de una empresa del sector turismo?

. . Porcentaje %
Frecuencia Porcentaje % .
valido
Facebook 58 43.94 43.94
Instagram 42 31.82 31.82
Paginas web 21 15.91 15.91
Television y/o radio 7 5.30 5.30
Periddicos 4 3.03 3.03
Total 132 100.00 100.00
GRAFICO 3
B Facebook M Instagram M Paginas web W Television yfo radioc M Periodicos

Interpretacion: Se observa en el grafico que el 44% de clientes

buscainformacién de las empresas del sector turismo mediante

la red social Facebook.

Sin embargo, 32% busca informacién por la red social Instagram,

16% por paginas web, 5% por television y/o radio y solo un 3%

mediante periddicos.
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Tabla 4: Pregunta 4

¢,Como describiria a las empresas del sector turismo del distrito
de Miraflores - Lima?

. . Porcentaje %
Frecuencia Porcentaje % .
valido
Excelente 24 18.18 18.18
Muy bueno 29 21.97 21.97
Bueno 27 20.45 20.45
Regular 35 26.52 26.52
Malo 17 12.88 12.88
Total 132 100.00 100.00
B Frecuencia Porcentaje %

=
-

o 4 . - - -

T ._. S q o o =2

TN IR BN | BNT
EXCELENTE MUY BUENO BUEND REGULAR MALD TOTAL

Interpretacion: Se observa en el grafico que los clientes describen
a las empresas del sector turismo del distrito de Miraflores con un
servicio REGULAR siendo el 26.52%.

Sin embargo, 21.97 % lo describe como muy bueno, 20.45% como

bueno, 18.18% como excelente y 12.88% como malo.
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Tabla 5: Pregunta 5

¢Recomendaria a sus amigos o familiares contratar el servicio
de las empresas del sector turismo del distrito de Miraflores-
Lima?

Porcentaje %
Frecuencia Porcentaje %
vélido
Muy Probable 69 52.27 52.27
Muy poco probable 63 47.73 47.73
Total 132 100.00 100.00

GRAFICO 5

Muy Probable Muy poco probable

* Frecuencia ~* Porcentaje %

Interpretacion: Se observa en el gréafico el 52.27% de los clientes
recomendaria a sus amigos o familiares contratar el servicio de las
empresas del sector turismo y el 47.73% es muy poco probable que

las recomiende.



51

Tabla 6: Pregunta 6

¢Como calificaria la relacion del precio y la calidad del servicio
gue brindan las empresas del sector turismo del distrito de
Miraflores-Lima?

Porcentaje %
Frecuencia Porcentaje %
valido
Excelente 22 16.67 16.67
Muy bueno 27 20.45 20.45
Bueno 28 21.21 21.21
Regular 38 28.79 28.79
Malo 17 12.88 12.88
Total 132 100.00 100.00
GRAFICO 6

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

m Frecuencia = Porcentaje%

Interpretacion: Se observa en el grafico que el mayor nimero de
clientes considera que la relacion entre el precio y la calidad del
servicio de las empresas del sector turismo es Regular siendo un
28.79%.

Sin embargo, existen clientes que consideran a dicha relacion como
Bueno 21.21%, Muy bueno 20.45%, Excelente 16.67% y 12.88%
Malo.
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3.2 Discusioén de Resultados

De acuerdo a las encuestas realizadas a nuestra muestra (132 personas) se
determina que, las empresas del sector turismo del Distrito de Miraflores —
Lima, no estan posicionadas en el mercado ni tienen fidelizado a sus clientes,
ya que se ha podido observar de acuerdo a las tablas y gréficos que, si bien,
el precio es un factor importante en determinar o elegir un servicio de una
empresa de éste sector, también se considera que el servicio de atencion al

cliente es fundamental para poder posicionarnos en el mercado.

Asimismo, al ser una empresa del sector turismo debe contar con promociones
para los distintos servicios que ofrece permitiendo asi que los clientes puedan
recomendar a sus amigos o familiares, haciendo una cadena que traera mayor
namero de clientes. Considerar también que en la actualidad las redes sociales
se han convertido en parte de nuestro dia a dia, se deben crear camparfas
publicitarias en Facebook, Instagram y reforzar las paginas web de las
empresas creando contenido amigable con el usuario que le permita navegar

y obtener la informacion que necesita.

Por dltimo, para poder cambiar la descripcion de las empresas del sector
turismo en el distrito de Miraflores -Lima, de Regular a Excelente se debe
invertir no solo en mejorar los precios, si no, también en capacitar a los
colaboradores para brindar un servicio de atencién al cliente de excelencia que
genere una alta expectativa y que el cliente tenga una experiencia Al con el

servicio que esta contratando.
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CONCLUSIONES

e Segun muestra obtenida se determina que los usuarios consideran que las
empresas de turismo del distrito de Miraflores-Lima, no brindan una

atencion personalizada y de calidad.

e Se establece la importancia y urgencia de disefiar un plan estratégico que
establezca como pilar fundamental de la organizacion el posicionamiento

de la marca en el mercado.

¢ El posicionamiento permitird en la compafiia crear una imagen distintiva y
una identidad para sus productos, servicios y marcas en la mente de los
consumidores. La imagen y la identidad unica forman el binomio conocido

como “posicién”.

« El plan estratégico debe ser elaborado por la alta direccion estableciendo
0s objetivos no solo de rentabilidad si no de generar confianza brindando

un servicio de calidad y confianza para el usuario.

e EIl sector turismo en el Perl se encuentra en crecimiento, lo cual hace
necesario implementar las condiciones béasicas y complementarias que
permitan brindar una experiencia turistica de calidad a los visitantes de

nuestros atractivos, potenciando a las empresas que brindan este servicio.
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RECOMENDACIONES

e Se debe implementar un plan estratégico con urgencia que defina el
posicionamiento de la marca de la empresa como percepcion final en el

cliente en el sector turistico del Distrito de Miraflores.

e Se recomienda a los ejecutivos de la alta direccion de las empresas del
sector turismo incluir a todos sus colaboradores en el proceso de
elaboracion del plan estratégico ya que ello permitird conocer los objetivos

en comun de la empresa.

e Se recomienda a las empresas del sector turismo brindar constantes
capacitaciones a sus colaboradores sobre el posicionamiento de la marca,
estableciendo protocolos de atencion, brindar un servicio de calidad que

permita fidelizar a los clientes satisfaciendo y superando sus expectativas.
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Instrumentos de recoleccién de datos

Para la validez del instrumento se llevara a cabo mediante el juicio de expertos, donde sera validado
por dos expertos quienes validaran el instrumento. Por otro lado, para la confiabilidad sera usando
el Alfa de Cronbach.

El trabajo se realiz6 a través de la recopilacion de datos por medio del instrumento que se aplicé a
las empresas con preguntas cerradas, para conseguir de esta forma un resultado claro y conciso.

La informacion que se obtuvo, se procesara en el paquete estadistico para las ciencias sociales
(SPSS); este paquete almacenara los datos, luego se procederd a realizar los calculos y

proporcionara la informacion relevante para el estudio.



