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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion fue determinar la relacion existente
entre los programas de capacitacion y la calidad de los servicios turisticos brindados por los
actores locales en la provincia de Pasco durante el afio 2023. Se traté de un estudio de tipo
bésico, con enfoque cuantitativo y nivel descriptivo, orientado a analizar fenébmenos desde
una perspectiva empirica y objetiva. El método general empleado fue el método cientifico,
complementado por los enfoques inductivo y deductivo, en el marco de un disefio no
experimental, de corte transversal.

La recoleccion de datos se realiz6 mediante la técnica de la encuesta, aplicada a una
muestra conformada por 55 actores del sector turistico local. Se utilizaron dos cuestionarios
estructurados, uno para cada variable de estudio, los cuales fueron previamente validados a
través del juicio de expertos, garantizando asi su fiabilidad y pertinencia.

Los resultados obtenidos a través de la prueba de hipétesis evidenciaron un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.846, con un nivel de significancia p = 0.000.
Este hallazgo confirma la existencia de una correlacion positiva y significativa entre los
programas de capacitacion y la calidad de los servicios turisticos ofrecidos. En consecuencia,
se concluye que existe una relacion alta entre ambas variables, lo que resalta la importancia
de la formacién continua como estrategia clave para mejorar el desempefio del sector turistico
en la provincia de Pasco.

Palabras clave: Programas de capacitacion, calidad de los servicios turisticos,

actores locales.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between training
programs and the quality of tourism services provided by local actors in the province of Pasco
during 2023. This is a basic research study, with a quantitative approach and a descriptive
level, aimed at analyzing phenomena from an empirical and objective perspective. The
general method applied was the scientific method, supported by specific inductive—deductive
approaches, within a non-experimental, cross-sectional research design.

Data collection was carried out through a survey technique applied to a sample of 55
local tourism stakeholders. Two structured questionnaires were used—one for each
variable—which were previously validated through expert judgment to ensure their reliability
and relevance.

The results of the hypothesis test showed a Spearman's Rho correlation coefficient of
0.846 with a p-value of 0.000. This finding confirms a positive and statistically significant
correlation between training programs and the quality of tourism services. Therefore, it is
concluded that there is a high relationship between both variables, highlighting the relevance
of continuous training as a key strategy for improving the performance of the tourism sector in
the province of Pasco.

Keywords: Training programs, quality of tourism services, local actors



INTRODUCCION

En la ultima década, el turismo ha cobrado un rol protagonico como dinamizador del
desarrollo econdmico, social y cultural en distintas regiones del mundo, particularmente en
aguellas que cuentan con una rigueza natural, historica y cultural significativa. En contextos
donde la diversificacién econdémica es una necesidad, la actividad turistica se posiciona como
una alternativa estratégica para mejorar las condiciones de vida de las poblaciones locales
(Organizacion Mundial del Turismo [OMT], 2022). No obstante, el aprovechamiento efectivo
del potencial turistico requiere la profesionalizacion del capital humano involucrado, siendo la
capacitacion un eje esencial para consolidar un desarrollo turistico competitivo, sostenible e
inclusivo.

La formacién de los actores locales que participan en la prestacion de servicios
turisticos se convierte en un factor determinante para elevar los estandares de calidad,
fomentar relaciones armoniosas entre visitantes y residentes, y garantizar la sostenibilidad de
los destinos. En este sentido, diversos estudios coinciden en sefalar que los programas de
capacitacion fortalecen competencias clave como la hospitalidad, la comunicacién, la gestion
empresarial, el conocimiento del patrimonio local, e incluso el dominio de idiomas, lo cual
repercute directamente en la calidad del servicio ofrecido y en la experiencia del visitante
(Lozano et al., 2024)

La provincia de Pasco, situada en la zona central del Perud, posee un amplio abanico
de atractivos turisticos que abarcan desde recursos naturales Unicos hasta manifestaciones
culturales de gran valor. Sin embargo, a pesar de su potencial, se observa que los servicios
ofrecidos por los actores locales presentan deficiencias en aspectos fundamentales como la
atencion al cliente, la innovacion, y la gestiébn organizacional. Esta situacion limita la
competitividad de la provincia como destino turistico a nivel nacional e internacional (Gobierno
Regional de Pasco - GOREPA, 2019), lo cual pone de manifiesto la urgente necesidad de
implementar programas de capacitacion que fortalezcan tanto las habilidades técnicas como

actitudinales de los prestadores de servicios turisticos.



En este marco, la presente investigacion tiene como finalidad analizar la relacion entre
los programas de capacitacion y la calidad de los servicios turisticos proporcionados por los
actores locales en la provincia de Pasco durante el afio 2023. Se parte del supuesto de que
una planificacibn adecuada, acompafiada de una implementacion eficaz y una evaluacién
continua de las actividades formativas, incide positivamente en la profesionalizacion del
sector y, en consecuencia, en la mejora de la experiencia turistica.

La estructura del trabajo se ha desarrollado conforme a lo establecido en el
Reglamento General de Grados Académicos y Titulos Profesionales (2022) de nuestra alma
mater, y se organiza en cuatro capitulos:

Capitulo I: Presenta la identificacion y formulacion del problema de investigacion, la
delimitacion del estudio, los objetivos generales y especificos, la justificacion del trabajo y las
limitaciones encontradas durante su desarrollo.

Capitulo II: Desarrolla el marco tedrico y cientifico del estudio, incluyendo los
antecedentes relevantes, las bases tedricas y conceptuales, la definicién de términos clave,
la formulacion de la hipétesis y la operacionalizacion de las variables.

Capitulo 1lI: Describe la metodologia aplicada, detallando el tipo y nivel de
investigacion, el disefio, los métodos utilizados, la poblacién y muestra, asi como las técnicas
e instrumentos de recoleccién de datos. También se abordan los procesos de validacion,
confiabilidad y analisis estadistico, junto con las consideraciones éticas pertinentes.

Capitulo IV: Analiza y discute los resultados obtenidos, contrastandolos con los
objetivos planteados y sometiendo a prueba la hipétesis. Se interpreta la informacién a la luz
del marco tedrico y se extraen conclusiones relevantes.

Finalmente, se presentan las conclusiones derivadas del estudio, acompafiadas de
recomendaciones orientadas a fortalecer las capacidades locales y mejorar la calidad de los
servicios turisticos en la provincia de Pasco.

Los Autores

Vi
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacién del problema

A nivel global, el turismo representa uno de los sectores econémicos mas
dindmicos y generadores de empleo, siendo clave para la recuperacion postpandemia
y el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible - ODS (Naciones Unidas,
2016) especialmente en comunidades rurales y en vias de desarrollo. Sin embargo,
uno de los desafios repetidos en el sector turistico es la baja calidad de los servicios,
de acuerdo con Bernabé y Garcia (2024)

Vemos una ventaja de doble via: una para el mundo del turismo gque se nutre

con la Agenda 2030, yendo por un camino alineado con las necesidades del

mundo actual; la otra para la Agenda 2030 que tiene en el turismo un aliado

extremadamente potente, tanto para difundir su mensaje, como para hacer

cumplir sus objetivos. Y todo esto con dinamicas diplomaticas, que siempre

van a ser mucho més positivas, y mas amables, que cualquier otra a la hora

de afrontar probleméticas internacionales. (p, 272)

Producto de la escasa o inadecuada formacion de los recursos humanos
involucrados en esta actividad. La Organizacion Mundial del Turismo - OMT (2024)

subraya que la profesionalizacion del sector, mediante programas de capacitacién



sistematicos y adaptados al entorno local, es fundamental para mejorar la experiencia
del visitante, garantizar la sostenibilidad del destino y fortalecer la identidad cultural.

En muchas regiones del mundo, principalmente en destinos emergentes o
rurales, los actores locales (como guias turisticos, emprendedores, artesanos,
operadores y hospedajes familiares) enfrentan limitaciones para acceder a formacién
especializada. Esto afecta directamente la calidad del servicio que brindan, la cual
suele estar por debajo de los estandares esperados por los turistas internacionales y
nacionales (World Economic Forum, 2020). En este sentido, el disefio y aplicacion de
programas de capacitacion adecuados a las necesidades del entorno se presenta
como una condicién esencial para elevar la competitividad de los destinos turisticos.

En América Latina, el turismo ha sido reconocido como una herramienta
estratégica para el desarrollo territorial y la inclusion social. No obstante, los paises
de la region enfrentan serias brechas en la profesionalizacion de su capital humano
turistico. Segun (Banco de Desarrollo de América Latina y el Carlbe — CAF (2023),
uno de los principales factores que limitan la competitividad turistica regional es la
falta de inversion sostenida en programas de capacitaciébn que respondan a los
requerimientos del mercado actual, cada vez mas exigente, digitalizado y sostenible.

En el caso del Peru, el turismo es una de las actividades econdémicas
prioritarias, tanto por su contribucion al PBI como por su capacidad de generar empleo
y promover la descentralizacion del desarrollo. El Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo -MINCETUR (2016) ha reconocido que la calidad de los servicios turisticos
es aun un desafio, especialmente en regiones con potencial turistico no consolidado,
como la provincia de Pasco.

En zonas rurales o altoandinas, los actores locales enfrentan dificultades
estructurales para acceder a formacion continua, actualizada y pertinente. A menudo,
los programas de capacitacion carecen de un enfoque territorial, cultural y pedagogico
adecuado. Asimismo, la falta de planificacion estratégica, la ejecucion improvisada o
la ausencia de mecanismos de evaluacion limitan la efectividad de estos programas

2



(PromPeru, 2021). Esto se traduce en servicios turisticos poco diferenciados, atencion
deficiente, baja satisfaccion del cliente y una débil cadena de valor turistica.

La Provincia de Pasco cuenta con un potencial turistico significativo, pero la
calidad de los servicios turisticos ofrecidos por los actores locales aun presenta
desafios. A pesar de la existencia de programas de capacitacion para estos actores,
se percibe una brecha entre la formacion recibida y la calidad real de los servicios
ofrecidos. Este fendmeno sugiere la presencia de posibles deficiencias en la
planificacion, ejecuciéon y evaluacion de los programas de capacitacion, asi como una
falta de alineacion efectiva con las expectativas y necesidades de los clientes
turisticos.

Al observar el panorama actual de los prestadores de servicios turisticos en la
Provincia de Pasco, se ha detectado una brecha significativa en la eficacia de los
programas de capacitacion ofrecidos a los actores locales del sector. A pesar de la
importancia reconocida de la formacion para el desarrollo de habilidades y la mejora
del desempefio, existe una falta de enfoque estructurado en la planificacién, ejecuciéon
y evaluacién de estos programas. Este déficit en la gestién de la capacitacién podria
estar perturbando directamente la calidad de los servicios turisticos proporcionados
por los encargados del servicio turistico en la provincia de Paso.

Dentro del ambito de la Provincia de Pasco, el dilema fundamental se
manifiesta en la evidente falta de sincronizaciébn entre los "Programas de
Capacitacion” dirigidos a los actores locales y la "Calidad de los Servicios Turisticos"
gue estos ofrecen. Esta disparidad no solo influye de manera adversa en la percepcién
y vivencia del turista, sino que también tiene repercusiones directas sobre la viabilidad
y proyeccion sostenible del turismo a nivel local.

Consideramos que esta problematica radica en la carencia de un enfoque
integral en los programas de capacitacion ofrecidos a los actores locales,
especialmente a los propietarios de agencias de turismo. La falta de planificacién
estratégica, ejecucion eficiente y evaluacion efectiva de estos programas podria estar

3



impactando negativamente en la calidad de los servicios turisticos ofrecidos. La
insuficiente atencion a la formacion del personal puede resultar en una incapacidad
para satisfacer las expectativas del turista, o que a su vez afecta la competitividad y
sostenibilidad del sector turistico en la region.

La falta de una adecuada planificacién, ejecucion y evaluacion de los
programas de capacitacion puede afectar la capacidad de los actores locales para
ofrecer servicios turisticos de alta calidad. Ademas, la percepcion del cliente sobre la
satisfaccién, la capacidad de respuesta y la eficiencia operativa podria estar
influenciada por la falta de alineacion entre los objetivos de capacitacion y las
expectativas turisticas.

En nuestra investigacion, el problema plantea interrogantes sobre la
efectividad de los programas de capacitacion existentes, la alineaciébn de estos
programas con las demandas del mercado turistico y la necesidad de mejorar la
calidad de los servicios ofrecidos para impulsar el turismo sostenible en la Provincia
de Pasco, por lo que no preguntamos ¢Cual es la relacion que existe entre los
programas de capacitacion y la calidad de los servicios turisticos de los actores locales
en la provincia de Pasco, 2023?

Este problema parte de la necesidad de comprender cémo los procesos de
formacion influyen en la mejora de la oferta turistica local. Se reconoce que los
programas de capacitacion son una herramienta fundamental para la
profesionalizacion de los actores del turismo, pero su impacto real depende de
multiples factores: contenidos, metodologia, participacion activa, pertinencia cultural y
seguimiento. En el contexto de la provincia de Pasco, donde existe un gran potencial
turistico aun no aprovechado en su totalidad, esta relacion es crucial para avanzar
hacia un turismo sostenible, competitivo y orientado al visitante. La hip6tesis central
es que, a mayor efectividad de los programas de capacitacion, mayor seré la calidad

del servicio ofrecido.



1.2.

Nuestro primer problema especifico tiene que ver con planificacion, que es el
primer eslabon del proceso de capacitacion y constituye un factor determinante en su
eficacia. En muchos casos, los programas de formacion son disefiados sin un
diagnéstico real de las necesidades, sin considerar los perfiles de los participantes ni
los contextos culturales y econdmicos en los que se desenvuelven

El segundo problema identificado se refiere a la ejecucion de los programas
es la fase donde se pone en préctica lo planificado. Aqui, la calidad de la docencia, el
uso de recursos didacticos apropiados, la adaptacion al idioma o nivel educativo de
los participantes, y la interaccion practica con casos reales son factores clave. Una
ejecucion deficiente o centrada Unicamente en la teoria puede provocar desinterés,
baja asistencia y escasa transferencia de conocimientos al ambito laboral.

Finalmente, la evaluacion constituye un componente muchas veces olvidado
o superficial en los procesos formativos. Evaluar no solo implica medir la satisfaccion
del participante, sino también el impacto en sus préacticas, la aplicacion de lo aprendido
y la mejora real en la prestacion del servicio turistico. Sin mecanismos de evaluacion,
es imposible saber si la capacitacion ha sido (til o necesita ajustes.

Por tanto, se plantea que un programa de capacitacion adecuado (que
contemple objetivos claros, metodologias participativas y cronogramas realistas) se
relaciona directamente con la mejora en la calidad del servicio turistico ofrecido.
Delimitacién de la investigacion
1.2.1. Delimitacion espacial

La investigacion se establecera en los trece distritos de la provincia de Pasco,
de la regién Pasco
1.2.2. Delimitacion temporal

La indagacion estara comprendida entre los meses de enero a diciembre del

2023.



1.3.

1.2.3. Delimitacion social

Comprende a todos los actores locales involucrados en el sector del turismo
de la provincia de Pasco (Establecimientos de hospedaje, Restaurantes, Agencias de
Viajes y Turismo, Guias de Turismo y guias especializados).

1.2.4. Delimitacion conceptual

Programas de Capacitacion:

“Un programa de capacitacioén es un conjunto de contenidos y materiales para
desarrollar y mejorar habilidades, conocimientos y habilidades de los participantes.
Permite utilizar diversos recursos segun los objetivos”. (Ispring, 2023)

Calidad de los Servicios Turisticos:

“La calidad es un consecuente del nivel de satisfaccion, las exigencias y
expectativas del consumidor respecto a un producto y/o servicio. (Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo - MINCETUR, 2017)

Formulacion del problema
1.3.1. Problema general
¢, Cual es la relacién que existe entre los programas de capacitacion y calidad
de los servicios turisticos de los actores locales en la provincia de Pasco, 2023?
1.3.2. Problemas especificos
a) ¢Cual es la relacion que existe entre planificacion de los programas de
capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales en
la provincia de Pasco, 20237

b) ¢Cudl es la relaciébn que existe entre ejecucion de los programas de
capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales en
la provincia de Pasco, 20237

c) ¢Cudl es la relacion que existe entre evaluacion de los programas de

capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales en

la provincia de Pasco, 20237



1.4.

1.5.

Formulacién de objetivos
1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre los programas de capacitacién y calidad
de los servicios turisticos de los actores locales en la provincia de Pasco, 2023.
1.4.2. Objetivos especificos

a) Establecer la relacion que existe entre planificacion de los programas de

capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales en
la provincia de Pasco, 2023.
b) Comprobar la relacion que existe entre ejecucion de los programas de
capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales en
la provincia de Pasco, 2023.
c) Demostrar la relacion que existe entre evaluacion de los programas de
capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales en
la provincia de Pasco, 2023.
Justificacion de la investigacion
1.5.1. Justificacion tedrica:

Nuestra justificacion se basa en la proposicion de que el conocimiento
profundo de esta interconexién de las variables estudiadas es fundamental para el
desarrollo efectivo de la industria turistica. Toda vez que la literatura existente
proporciona una base tedrica limitada en este contexto especifico, lo que resalta la
necesidad de investigaciones que llenen este vacio, con estudios especificos que
examinen como la planificacion, ejecucion y evaluacion de los programas de
capacitacion impactan directamente en la calidad de los servicios turisticos, brindando
asi una contribucion valiosa al conocimiento tedrico en esta area.

1.5.2. Justificacion metodologica

La eleccion del enfoque metodoldgico a emplearse permitird una mejor validez
y confiabilidad de los instrumentos a utilizar. Ademas, la utilizacion de los métodos
proporcionara una vision holistica y rica de los factores que influyen en la calidad de
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1.6.

los servicios turisticos, brindando una base sélida para las recomendaciones y
estrategias de mejora.
1.5.3. Justificacion practica

Desde una representacion practica, los hallazgos de esta investigacion
asumiran aplicaciones directas en el ambito turistico de la Provincia de Pasco. Los
actores locales de turismo podran beneficiarse de las recomendaciones especificas
derivadas del estudio para optimizar la eficacia de los programas de capacitacion vy,
por ende, la calidad de los servicios turisticos ofrecidos. Ademas, las autoridades
locales y los responsables de la toma de decisiones podran utilizar los resultados para
orientar politicas y programas de desarrollo turistico mas efectivos.

En dltima instancia, la investigacién tiene el potencial de contribuir al
crecimiento sostenible del turismo en la region, favoreciendo tanto a los actores
locales como a los visitantes.

Limitaciones de la investigacion

La principal limitacién consideramos que fue la participacion de nuestros
informantes, ya que pudo depender de la disponibilidad y disposicion de los
participantes, lo que podria afectar la diversidad y amplitud de las perspectivas
recopiladas.

Otro aspecto a considerar es que, la relacion entre los programas de
capacitacion y la calidad de los servicios turisticos es multifactorial y pudo estar
influenciada por una variedad de variables no contempladas en la investigacion. Dado
gue la complejidad del entorno turistico podria hacer dificil abordar todas las variables

relevantes de manera exhaustiva.



2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO
Antecedentes de estudio
2.1.1. Internacionales

Vargas y Garcia (2022) en el articulo de investigacion “Sistema de indicadores
para evaluar la gestion de la capacitacion para el turismo sostenible” su objetivo
principal fue “disefiar un sistema de indicadores en términos de proceso, resultados y
desempefio que permitié6 evaluar, a escala local, la gestiébn de la capacitaciéon en
funcién del turismo sostenible” (p. 261) fue una indagacion de enfoque cuantitativo, se
trabajé con una muestra de 39 organizaciones estatales y 57 no estatales, como
técnicas principales se emple6 la encuesta y la revisibn documental con sus
respectivos instrumentos, en su conclusion principal indican que:

Se comprobé que los conocimientos, valores, actitudes y motivaciones de los
directivos, trabajadores y arrendadores, acerca de aspectos asociados al turismo
sostenible son escasos, atomizados y asistémicos, lo que limita la aplicacion del
paradigma de la sostenibilidad en el ambito de la actividad turistica de estas
localidades. (p. 281)

Yah Montalvo et al. (2022) en el articulo “Propuesta de programa para
capacitacion en inglés a prestadores de servicios turisticos en Tekax” tuvo como
objetivo principal “Elaborar una propuesta de capacitacion de acuerdo con las
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respectivas areas de servicio en el idioma inglés a los prestadores de servicios
turisticos en la ciudad de Tekax” (p. 634), fue de enfoque cuantitativo y cualitativo, el
disefio empleado fue no experimental, descriptiva, transversal, la muestra estuvo
conformada por 17 representantes de las empresas, se emple6 como técnica la
entrevista, en su principal conclusion nos menciona que:

Acerca del estado actual de los prestadores de servicios turisticos en la ciudad

de Tekax referente al idioma inglés se concluye que carecen de preparacion

en el idioma inglés, situacion que se agudiza cuando se trata de certificaciones
especificas. Las estrategias para trabajar de manera proactiva esta situacion

seria la propuesta de un curso que venga a subsanar estas necesidades. (p.

641)

Soldrzano (2019) en la indagacién “Propuesta de un programa de capacitacion
para mejorar los estandares de calidad en la prestacion de los servicios turisticos en
la ciudad de Pimampiro” se planteé como objetivo principal “Proponer un programa de
capacitacion para mejorar los estandares de calidad en la prestacion de los servicios
turisticos en la ciudad de Pimampiro” (p. 16), fue una investigacion de enfoque
cuantitativo y cualitativo, de tipo descriptivo, se emple6 como técnicas la encuesta y
la entrevista, la muestra estuvo conformada por 199 personas, en su conclusion
principal nos manifiesta que:

Después de haber realizado el estudio sobre los servicios turisticos de la

ciudad de Pimampiro encontramos que éstos comprenden establecimientos

de alimentacion, bebidas y alojamiento, la mayoria de los establecimientos de
bebidas, corresponden a discotecas que poseen la decoracion de estilo propio
de ésta, ninguno de los establecimientos posee carta de sus productos ni una
pizarra, pese a que si informan el costo de los productos verbalmente,
necesitan mejorar el sistema de ventilacion, las instalaciones eléctricas ya que

no las tienen protegidas y son inseguras; los establecimientos no controlan los
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niveles de ruidos con periodicidad, deben mejorar la zona de preparacion de

bebidas y convertirlas en zona de mayor limpieza. (p. 128)

Chaca et al. (2017) en la exploracion “Programa de capacitacion para los
servidores turisticos del Biocorredor Yanuncay en la parroquia San Joaquin” fue una
investigacion exploratoria y descriptiva, en primer lugar, se realiz6 un diagnéstico
situacional de la “parroquia de San Joaquin” y también del “Biocorredor Yanuncay”
luego un andlisis de las actividades para posteriormente realizar el disefio y la
implementacién de la capacitacion teérico — practica para el mejoramiento de la
calidad en el servicio a sus clientes, en su conclusion principal no manifiesta que:

Durante el programa de capacitacion turistica desarrollado en la parroquia de
San Joaquin, se obtuvo una gran acogida por parte de los servidores turisticos del
Biocorredor Yanuncay especialmente en el area de restauracion. Debido a que los
servidores turisticos de restaurantes comenzaron con la venta de los platos tipicos de
una menara muy precaria, cuando todavia no existia una infraestructura adecuada, y
el lugar no era muy visitado.130
2.1.2. Nacionales

Ishuiza et al. (2022) en la indagacion “Plan de capacitacion de servicios
turisticos del distrito de Chazuta region San Martin” su principal objetivo radico en
“Proponer un programa orientado a mejorar los servicios turisticos en el distrito, debido
a la poca afluencia turistica en esta zona prodigiosa de recursos naturales y culturales”
(p. 1727), fue una exploracion de tipo experimental, con disefio pre experimental, la
muestra estuvo conformada por 29 personas,

De acuerdo con los resultados, se logré evidenciar que las sesiones y talleres

desarrollados en cumplimiento al plan de capacitacion influyé positivamente

en los sujetos muéstrales, debido a que el 97% de participantes alcanzaron el
nivel de Excelente, lo que significa que el sujeto muestra capacidad de
comunicacion asertiva con creatividad e innovacion, poseedor de habilidades

para trabajar en equipo y resolucion de conflictos. (p. 1754)
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Paucar (2022) en la indagacion “Programa de ecoturismo para el desarrollo
turistico de un distrito del departamento de Piura, periodo 2022” en su objetivo
principal se propuso “Elaborar un programa de ecoturismo para el desarrollo turistico
del distrito de Ayabaca, periodo 2022” (p. 3) fue una investigacién de tipo basico, de
enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no experimental, la muestra fue
de 195 personas para ello se manej6 el muestreo probabilistico aleatorio simple, y
como técnica se empled la encuesta con su instrumento el cuestionario, en su
conclusion principal se manifiesta que:

El desarrollo turistico de un distrito del departamento de Piura se encontré en
un nivel bajo en casi la mitad de los participantes (49,7%). Se necesita de la mejora
del desarrollo turistico en cada uno de sus componentes

Benllochpiquer (2019) en la indagacion “Programa de capacitacion y su
relaciébn con el desarrollo de competencias laborales de asesores de ventas via
telemarketing” que tuvo como objetivo principal “Determinar de qué manera un
programa de capacitacion desarrollara las competencias laborales de asesores de
venta” (p. 3) fue una investigacién de enfoque cualitativo y cuantitativo, de tipo
descriptivo correlacional, asi como deductivo hipotético, de disefio no experimental, la
muestra estuvo conformada por 56 personas, el instrumento fue la encuesta en la
escala de Likert, en su conclusion principal nos menciona que:

De acuerdo al resultado de la hip6tesis general se comprueba que el programa

de capacitacion tiene relacién con las competencias laborales de los asesores

de venta via telemarketing en la empresa estudiada, sin embargo los sujetos
informantes observan que dicho programa de capacitaciébn no toma en cuenta
la descripcién del puestos y las funciones que conllevan a un diagnéstico de
necesidades de capacitacion, lo que permitiria desarrollar los aspectos
cognitivos, habilidades técnicas y actitudinales con mas precision en los
niveles que se requieran, siendo compatibles con las necesidades del puesto
de asesor de venta. (p. 66)
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2.2.

2.1.3. Locales
Cruz (2022) en la indagacion “Disefio de un plan de promocion turistica y su
implicancia en la calidad de vida de los pobladores de la Comunidad Campesina del
distrito Simoén Bolivar de Rancas periodo 2021” cuyo objetivo principal fue “Establecer
la relacion del disefio de un plan de promocion turistica y la calidad de vida de los
pobladores de la Comunidad Campesina del distrito de Simén Bolivar de Rancas en
el periodo 2021” (p. 4)fue un estudio de tipo basica, de nivel descriptivo correlacional,
como método general se empled el cientifico y como especificos el deductivo, el
analitico — sintético y el correlacional, el disefio manipulado fue No experimental:
transeccional—descriptivo—correlacional, la muestra la integraron 30 personas, se
empledé como técnica la investigacion documental y la encuesta, los instrumentos
utilizados fueron la guia de analisis documental, la guia de observacién y el
cuestionario, en su conclusién principal nos menciona que:
La evidencia empirica ha corroborado el hecho que el Plan de Promocion
Turistica se relaciona de forma positiva y significativamente con la Calidad de
vida de los pobladores de la Comunidad Campesina del distrito Simén Bolivar
de Rancas en el periodo 2021. La intensidad de relacion hallada es de r=70,0%
gue tiene asociado una probabilidad p.=0,0<0,005 por lo que dicha relacién es
positiva y significativa. En el 60,0% de los casos consideran que el Plan de
Promocién Turistica es Favorable y el 46,7% de los casos consideran que el
nivel de calidad de vida es regular. (p. 65)
Bases tedricas — cientificas
2.2.1. Programas de capacitacion
De acuerdo con la Escuela Nacional de Administracion Puablica — ENAP (2021)
La capacitacion no es un proceso autonomo ni aislado dentro de una organizacion;
por el contrario, esta estrechamente vinculado con otros procesos que se desarrollan
en diversos sistemas y subsistemas institucionales. Esta interaccion es fundamental
para garantizar el flujo de informacién relevante, oportuna y contextualizada que
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permita una toma de decisiones acertada. Solo a través de esta articulacion sistémica
es posible gestionar la capacitacion de manera estratégica y eficaz, alineandola con
los objetivos globales de la entidad y respondiendo a sus necesidades reales de
desarrollo organizacional y mejora continua

La capacitacion es definida por diversos autores como el acto de
complementar la formacion académica de un empleado o prepararlo para asumir
responsabilidades laborales mas exigentes. Por otro lado, diversas teorias sustentan
gue la capacitacién abarca el conjunto de conocimientos especificos necesarios para
desempefiar un rol de manera eficiente y eficaz en un puesto determinado. Al
centralizarse en mejorar habilidades manuales o destrezas individuales, nos
introducimos en el ambito del adiestramiento. Cuando se fusionan los conceptos de
capacitacion y adiestramiento, se configura lo que se conoce como "entrenamiento en
el trabajo".

La capacitacion, por tanto, no solo se circunscribe a la adquisicion de
habilidades técnicas, sino que también se extiende a la preparacion integral de los
empleados para enfrentar desafios laborales mas complejos. Esta perspectiva
holistica examina que la eficacia en el desempefio laboral va mas all4 de la mera
acumulacion de conocimientos, involucrando la préactica y el desarrollo de
competencias especificas para el puesto. El entrenamiento en el trabajo, al abordar
tanto la capacitacion como el adiestramiento, emerge como un enfoque integral que
busca potenciar la versatilidad y la eficiencia de los colaboradores en su entorno
laboral.

El desempefio laboral es el resultado de multiples factores, lo que permite

apreciar la importancia de la capacitacion desde una perspectiva mas realista,

alejada de posiciones extremas muy comunes que, ya sea, la consideran una
panacea universal para los problemas de la empresa o, por el contrario, le
niegan cualquier utilidad. La verdad es que la importancia real de la

capacitacion esta a mitad de camino. (Martinez y Martinez, 2009, p. 60)
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Un programa de capacitacion se configura como un conjunto establecido y
estructurado de actividades con la finalidad de potenciar el conocimiento, habilidades
0 competencias en un ambito particular. “La capacitacion brinda a las personas la
posibilidad de participar de lleno en los procesos productivos, de mantenerse vivas y
activas en la corriente de la historia y de mantenerse agiles, vigorosas, juveniles, aun
en la tercera edad". (Rodriguez y Ramirez-Buendia, 1991, p. 4)

Se erige como un método sistematico de aprendizaje y desarrollo, orientado a
elevar el rendimiento laboral, la adquisicion de destrezas novedosas o el
perfeccionamiento de las ya existentes de los colaboradores de una determinada
organizacion. Este enfoque sistematico no solo aborda la transmision de
conocimientos, sino que también se centra en cultivar un aprendizaje activo y
continuo, con el objetivo fundamental de fortificar las capacidades de los participantes
en el area especifica de intervencion.

Diversos estudios y modelos coinciden en que un programa de capacitacion
efectivo debe estructurarse en tres grandes etapas: planificacion (diagnéstico de
necesidades y disefio), ejecucion (implementacién de acciones formativas) y
evaluacion (medicién de resultados e impacto), un estudio de Vargas y Garcia (2022)
publicado en SciELO sobre capacitacibn para el turismo sostenible propone
exactamente estos tres momentos: antes (planificacion), durante (ejecucién) y
después (evaluacién) de la capacitacion, usando indicadores para cada etapa. Los
mismos que proponemos como dimensiones.

2.2.2. Dimensiones de programas de capacitacion
En nuestro cado tomaremos como referencia las estipuladas por la Escuela
Nacional de Administracion Publica (2021) las mismas que son:
a) Planificacion:
En esta etapa se identifica y define las necesidades de capacitacién a
ejecutarse para el logro de los objetivos estratégicos de la entidad. Aqui se
relaciona con el subsistema de Gestién del Rendimiento, al recoger informacion
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b)

de la evaluacién de desempefio de los servidores, lo que admite priorizar las
acciones de capacitacion. Esta fase es fundamental para certificar que los
recursos se utilicen de manera eficiente y que las capacitaciones estén alineadas
con las metas organizacionales.
“Es aqui donde se interrelaciona con el subsistema de Gestion del
Rendimiento al recibir informacion de la evaluacién de desempefio de los
servidores y con ello priorizar las acciones de capacitacion”. (ENAP, 2021, p.
35)
Ejecucion:

“En esta etapa se realizan las capacitaciones aprobadas en la planificacion,
se supervisa su ejecucion y se verifica la participacion activa de los servidores
civiles de acuerdo a los objetivos programados”. (ENAP, 2021, p. 35)
Evaluacion

En esta etapa se miden los resultados logrados de acuerdo a los objetivos
planteados en la capacitacion.

Para medir estos logros esperados se tiene cuatro niveles de evaluacion:
Reaccion: (mide el grado de satisfaccion),

Aprendizaje: (mide el desarrollo y fortalecimiento de las competencias y
conocimientos),

Aplicacién: (mide el cierre de brechas en el desempefio laboral)

Impacto: (mide la mejora de la gestion de la entidad como resultado de la

capacitacion) (ENAP, 2021, p. 35)
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Figura 1 Dimensiones de la variable programas de capacitacion
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2.2.3. Calidad de los servicios turisticos

De acuerdo con el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015) “El turismo
se ha convertido en un factor clave para el progreso socioecondmico de los paises y
en el Perl se constituye en uno de los principales cimientos para el desarrollo
sostenible de la economia nacional”. (p. 10)

El sector turismo es la tercera actividad mas importante del Per(, pues genera

un 3.9% del PBI nacional y es una de nuestras principales fuentes de divisas.

No cabe duda, pues, de la importancia de este sector para la economia del

pais, mas aun si se considera el importante rol que juega en la dinamizacién

de la economia por su caracter transversal y en la generacién de empleos.

(ComexPeru, 2016)

La evaluacion de la calidad de los servicios se basa en el equilibrio entre los
beneficios experimentados y los costos percibidos por los usuarios (turistas). En este
contexto, la calidad percibida desempefia un papel esencial al influir directamente en
la satisfaccion del cliente, siendo un factor determinante en la toma de decisiones
concernientes con la repeticion de la experiencia turistica o la recomendacion del

servicio a otros. La percepcion de calidad, conformada por la experiencia real y las
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expectativas antepuestas, se convierte asi en un elemento clave que moldea la
percepcion global del servicio y que favorece de manera significativa a la fidelizacion
del cliente en la industria turistica.

Un aspecto importante a tener en cuenta para medirla la calidad de los
servicios turisticos es la conexién intrinseca entre la “lealtad del cliente” y “la calidad
de los servicios proporcionados” es un principio fundamental en la gestion
empresarial, especialmente en la industria turistica. Esta teoria postula que la
satisfaccién del cliente y su percepciéon de la calidad no solo impactan de manera
significativa en su decision de repetir la compra de servicios, sino también en su
preferencia a recomendar la experiencia a otros. Estos dos elementos, la repeticion
de la compra y las recomendaciones, se erigen como pilares decisivos para la
sostenibilidad a largo plazo de cualquier entidad turistica.

Cuando los clientes experimentan niveles elevados de satisfaccion y perciben
una calidad excepcional en los servicios recibidos, se instituye un vinculo emocional
y préactico con la marca o el servicio turistico. Esta conexion positiva no solo promueve
la “fidelizacion del cliente”, sino que también actlia como un catalizador poderoso para
la promocion boca a boca, que es una forma invaluable de publicidad en la industria
del turismo.

En consecuencia, la comprension y aplicacion efectiva de esta teoria no solo
contribuyen al éxito a corto plazo, sino que también consolidan un cimiento sélido para
el crecimiento sostenible y la prosperidad continua en el sector turistico.

2.2.4. Principios de la actividad turistica

De acuerdo con la Ley general de turismo Ley N° 29408 (2009) Los principios
de la actividad turistica son los siguientes:

a) Desarrollo sostenible: “El desarrollo del turismo debe procurar la recuperacion,
conservacion e integracion del patrimonio cultural, natural y social; y el uso

responsable de los recursos turisticos, mejorando la calidad de vida de las
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b)

d)

f)

9)

h)

poblaciones locales y fortaleciendo su desarrollo social, cultural, ambiental y
econémico”.

Inclusion: “El turismo promueve la incorporacion econdmica, social, politica y
cultural de los grupos sociales excluidos y vulnerables, y de las personas con
discapacidad de cualquier tipo que limite su desempefio y participacion activa en
la sociedad”.

No discriminacion: “La practica del turismo debe constituir un medio de
desarrollo individual y colectivo, respetando la igualdad de género, diversidad
cultural y grupos vulnerables de la poblacion”.

Fomento de la inversion privada: “El Estado fomenta y promueve la inversion
privada en turismo que contribuya a la generacién de empleo, mejora de la calidad
de vida de la poblacion anfitriona y transformacién de recursos turisticos en
productos turisticos sostenibles”.

Descentralizacion: “El desarrollo del turismo es responsabilidad e involucra la
participacién e integraciébn de los gobiernos regionales, municipalidades y
poblaciones locales, para el beneficio directo de la poblacién”.

Calidad: “El Estado, en coordinacion con los distintos actores de la actividad
turistica, debe promover e incentivar la calidad de los destinos turisticos para la
satisfaccion de los turistas, asi como acciones y mecanismos que permitan la
proteccion de sus derechos”.

Competitividad: “El desarrollo del turismo debe realizarse promoviendo
condiciones favorables para la iniciativa privada, incluyendo la inversiéon nacional
y extranjera, de manera que posibilite la existencia de una oferta turistica
competitiva”.

Comercio justo en el turismo: “La actividad turistica busca promover una
distribucion equitativa de los beneficios econdmicos obtenidos en favor de la

poblacién del destino turistico donde se generan”.
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)

k)

Cultura turistica: “El Estado promueve la participacion y compromiso de la
poblacién en general y de los actores involucrados en la actividad turistica en la
generacién de condiciones que permitan el desarrollo del turismo, fomentando su
conocimiento, fortalecimiento y desarrollo sostenible”.

Identidad: “El desarrollo del turismo contribuye a fortalecer el proceso de
identidad e integracion nacional, promoviendo en especial la identificacién,
rescate y promocion del patrimonio inmaterial con participacion y beneficio de las
poblaciones locales”.

Conservacion: “El desarrollo de la actividad turistica no debe afectar ni destruir
las culturas vivas ni los recursos naturales, debiendo promover la conservacién
de estos. La actividad turistica esta sustentada en el rescate y revaloracion de la

cultura ancestral” (Ley N° 29408, 2009, Art. 3)

2.2.5. Dimensiones de Calidad de los servicios turisticos

a) Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente se refiere al grado en que las expectativas
de los turistas son cumplidas o superadas durante su experiencia turistica.
Incluye aspectos como la cortesia y el trato del personal, la calidad de los
servicios ofrecidos, la comodidad, la seguridad y la adaptabilidad a las
preferencias individuales. La satisfaccion del cliente es fundamental para
fomentar la repeticion de la visita, la recomendacion positiva y la lealtad a
largo plazo.

Kotler y Keller (2016), definen precisamente a la satisfaccion del
cliente como "el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas".

b) Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se concentra en la prontitud y eficacia con

la que una agencia turistica 0 promotores turisticos pueden adaptarse y
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satisfacer las demandas y requerimientos de los visitantes (turistas). Esto
implica la rapidez en la atencion a consultas, la resolucion de problemas,
y la flexibilidad para ajustarse a cambios en las diversas circunstancias
gue se presenten durante el servicio que se presta.

Para Druker (1990) es “La actitud que tiene la organizacion prestadora
del servicio para ayudar a los clientes y realizarlo de manera rapida”.

Una alta capacidad de respuesta favorece a una experiencia positiva,
mostrando la disposicidén de la agencia para atender de manera eficiente
las necesidades del cliente.
Eficiencia Operativa

La eficiencia operativa se relaciona con la gestién efectiva de los
recursos y procesos internos de una agencia turistica. Circunscribe la
optimizacion de la logistica, la reduccion de tiempos de espera, la
minimizacion de errores y la eficacia en la utilizacion de los recursos
disponibles.

Una eficiencia operativa consistente garantiza que los servicios
turisticos se proporcionen de manera eficaz y sin contratiempos,

mejorando asi la experiencia general del cliente (turista).

Figura 2 Dimensiones de la variable calidad de los servicios turisticos
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Capacidad de Cliente :
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2.3.

Definicion de términos basicos

Actividad turistica: “La destinada a prestar a los turistas los servicios de
alojamiento, intermediacion, alimentacién, traslado, informacién, asistencia o
cualquier otro servicio relacionado directamente con el turismao”. (Ley N° 29408, 2009)

Atractivo turistico: “Es el recurso turistico al cual la actividad humana le ha
incorporado instalaciones, equipamiento y servicios, agregandole valor’. (Ley N°
29408, 2009)

Calidad de servicio: “Prestacion del servicio a los clientes de manera
satisfactoria, que permiten lograr resultados favorables del servicio ofertado”
(MINCETUR).

Circuitos turisticos: “Conjunto de diversos destinos que se unen en forma
articulada y programada. Contemplan dentro de éstos: recursos naturales, culturales
y humanos, asi como un conjunto de servicios ofrecidos al turista teniendo como punto
final de destino el de origen”. (Ley N° 29408, 2009)

Corredor turistico: “Via de interconexién o ruta de viaje que une en forma
natural dos 0 mas centros turisticos, debiendo estar dotadas de infraestructura y otras
facilidades que permitan su uso y desarrollo”. (Ley N° 29408, 2009)

Prestadores de servicios turisticos: “Personas naturales o juridicas que
participan en la actividad turistica, con el objeto principal de proporcionar servicios
turisticos directos de utilidad basica e indispensable para el desarrollo de las
actividades de los turistas” (Ley N° 29408, 2009, Art. 27)

Turismo: “Actividad que realizan las personas durante sus viajes y estancias
en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo
inferior a un afo, con fines de ocio, por negocio, no relacionados con el ejercicio de
una actividad remunerativa en el lugar visitado”. (Ley N° 29408, 2009)

Turista: “Cualquier persona que viaja a un lugar diferente al de su residencia
habitual, que se queda por lo menos una noche en el lugar que visita, aunque no tenga
gue pagar por alojamiento, y cuyo principal motivo de viaje es el ocio, u ocupacion del
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2.4,

2.5.

tiempo libre; negocios; peregrinaciones; salud; u otra, diferente a una actividad
remunerada en el lugar de destino”. (Ley N° 29408, 2009)

Plan de capacitacion: Es un instrumento de gestion que favorece al desarrollo
de las estrategias de la empresa, en materia de cualificacion y perfeccionamiento de
los colaboradores a las que va dirigido.

Formulacién de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general
Es alta la relacidn gue existe entre los programas de capacitacion y calidad de
los servicios turisticos de los actores locales en la provincia de Pasco, 2023.
2.4.2. Hipotesis especificas
a. Es alta la relacion que existe entre planificacion de los programas de
capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales en
la provincia de Pasco, 2023.

b. Es alta la relacion que existe entre ejecucion de los programas de
capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales en
la provincia de Pasco, 2023.

c. Es alta la relacion que existe entre evaluacién de los programas de
capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales en
la provincia de Pasco, 2023.

Identificacion de variables
V1= Programas de capacitacion

V2= Calidad de los servicios turisticos
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2.6. Definicidn operacional de variables e indicadores

Variable Definicion Definicion Dimensiones items
operacional
“‘Un programa de
capacitacion es un|Son  planes o
Conjunto de Contenidos y eStI’UCtl,JI’adOS y Plan|f|caC|0n 1-6
materiales para | Sistematicos
desarrollar 'y mejorar | disefiados para
habilidades, mejorar el
Progl’al.’nas.,de conocimientos y Con(.).C|m|ent0, EJeCUClén 7-12
capacitacion | hapilidades  de los | habilidades 'y
participantes.  Permite | Competencias
utilizar diversos recursos | de los
segin los objetivos”. | colaboradores
(Ispring, 2023) deI, ~ sector Evaluacion 13-18
turistico.
‘La calidad es un
consecuente del nivel de | Se refiere a la| Satisfaccion 1-6
satisfaccion, las | excelencia, del Cliente -
exigencias y expectativas | eficiencia y
del consumidor respecto | satisfaccion
Calidad delos [@ un producto Y/o | experimentada -
servicios servicio. (Ministerio de por los clientes Carlggc:jdeasc:ade 7-12
turisticos Comercio  Exterior vy | en la prestacion P
Turismo - MINCETUR, | de servicios
2017) relacionados
con la industria Eficiencia 13 -
del turismo. Operativa 18
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3.1.

3.2.

CAPITULO Il
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION
Tipo de investigacion

La presente investigacion se enmarca dentro del tipo de investigacion basica,
también denominada tedrica, pura o dogmatica, cuyo propésito fundamental es
profundizar en la comprension de fendmenos, con el fin de describirlos y explicarlos
de manera rigurosa (Sanchez et al., 2018).

De igual forma, adopta un enfoque cuantitativo, de acuerdo con Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018). el cual se caracteriza por la recoleccién y el andlisis de
datos numéricos, permitiendo identificar patrones, relaciones y comportamientos entre
las variables estudiadas mediante técnicas estadisticas (p. 98)

Nivel de investigacion

Se manejo el nivel de investigacion descriptiva, de acuerdo con Bernal (2010)
“Se soporta principalmente en técnicas como la encuesta, la entrevista, la observacion
y la revision de documentos institucionales”. (p. 60), al respecto Hernandez-Sampieri
y Mendoza (2018) indican que “tiene como objetivo identificar y detallar las
propiedades y perfiles significativos de las personas o grupos investigados” (p. 98), en
cuanto al nivel correlacional Hernandez Sampieri et al., (2006) mencionan que la
“Investigacion correlacional asocia variables mediante un patrén predecible para un
grupo o poblacion”
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3.3.

3.4.

Métodos de investigacidon
3.3.1. Método General

El método general de investigacién que se manejara es el Método Cientifico;
al respecto Kerlinger y Lee (2002) mencionan que el método cientifico alcanza a un
conjunto de pautas que regulan el proceso de cualquier exploracion que alcance ser
calificada como cientifica. Asi mismo enfatiza, "la aplicacion del método cientifico al
estudio de problemas pedagdgicos da como resultado a la investigacion cientifica”.
3.3.2. Métodos especificos

Métodos inductivo-deductivo: “Parte de inferencias basadas en hechos
particulares, en este sentido es inductivo; pero una vez establecidas dichas
inferencias, las toma como afirmaciones universales para aplicar a casos particulares,
en este sentido se convierte en deductivo”. (Mufioz, 2016, p. 78)

Disefio de investigacion

Emplearemos el disefio “No Experimental” el que de acuerdo con Hernandez
Sampieri et al. (2006) “no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables” (p. 149)

De la misma manera es una investigacion transversal, ya que el recojo de
nuestros datos se da “en un solo momento, en un tiempo unico, ya que su proposito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado”
(Gémez et al., 2010, p. 102)

Acorde a lo enunciado, nuestro disefio de la investigacién, es conforme a la

figura siguiente:
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3.5.

Figura 3 Disefio de la investigacion

O+

|

M= r

|

O2

Elaboracion propia

Donde:

M: Muestra

0Oi1: Programas de capacitacion

O: Calidad de los servicios turisticos

r: Relacion entre las variables de estudio
Poblacién y muestra
3.5.1. Poblacién:

Palella y Martins (2012) nos dicen que la poblacion es: “un conjunto de
unidades de las que desea obtener informacion sobre las que se va a generar
conclusiones" (p. 83)

En nuestro caso de acuerdo a los datos proporcionados por la Direccién
regional de comercio exterior y turismo son de acuerdo a la tabla siguiente:

Tabla 1 Poblacion de estudio

N° Denominacion Cantidad

1 Establecimientos de Hospedaje Clasificados y/o 7

Categorizados.

2 Restaurantes Categorizados y/o Calificados 35

3 | Agencias de Viajes y Turismo. 9

4 | Guias de Turismo y guias especializados. 37
Total 108

Fuente: Direccion regional de comercio exterior y turismo
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3.5.2. Muestra:

Nuestro muestreo es no probabilistico intencional (porque las personas
establecidas en la muestra son decididos por el propio investigador), tal como lo
manifiesta Arias (2021), “el muestreo Intencional u opinatico, es aquel donde los
elementos maestrales son escogidos en base a criterios o juicios preestablecidos por
el investigador”. (p. 117)

En nuestro caso de acuerdo a la tabla 2 estd conformado por 55 informantes.

Tabla 2 Muestra

N° Denominacion Cantidad

1 Establecimientos  de Hospedaje Clasificados  ylo 15
Categorizados.

2 Restaurantes Categorizados y/o Calificados 20
3 | Agencias de Viajes y Turismo. 5
4 | Guias de Turismo y guias especializados. 15
Total 55

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.6.1. Técnicas
Nuestras técnicas a utilizar son
a) La encuesta: para recoger los datos cuantitativos, la que segin manifiesta
Mufioz (2016)

Permiten la recopilacién de datos dentro de un tema de opinion especifico,
mediante el uso de formularios aplicados sobre una muestra de unidades de
poblacién, disefiados con preguntas precisas para solicitar las opiniones de los
encuestados y asi obtener respuestas confiables. (p. 56)

La encuesta constituye la base del método de informacion estadistica, para
poder conseguir datos completos y confiables de parte de los informantes.

Para la recoleccion de los datos cualitativos se utilizara:
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3.7.

» Laobservacidn: Es el proceso con el cual se distingue los rasgos caracteristicos
de nuestro objeto de estudio (operadores de servicios turisticos) ello nos
consentira complementar la técnica de la encuesta

3.6.2. Instrumentos:

a. El cuestionario: Segun Garcia (2003) “consiste en un conjunto de
preguntas, normalmente de varios tipos, preparado sistematica y
cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una
investigacion o evaluacion, y que puede ser aplicado en formas variadas”
(p. 82).

b. Fichade observacién: Lo manejaremos para registrar las observaciones
directas que efectuaremos a nuestro objeto de estudio.

Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

3.7.1. Seleccién de los Instrumentos de Investigacion

Con el objetivo de recolectar informacion precisa y pertinente respecto a las
variables centrales del estudio, se disefiaron instrumentos especificos en forma de
cuestionarios estructurados. Estos fueron elaborados tomando como base las dos
variables principales: Programas de Capacitacion, con sus dimensiones de
(planificacion, ejecucién y evaluacion); y Calidad de los Servicios Turisticos,
conformada por las dimensiones de (satisfaccion del cliente, capacidad de respuesta
y eficiencia operativa).

Cada dimension estuvo compuesta por seis items que permitieron obtener
datos objetivos, cuantificables y directamente relacionados con los indicadores
definidos. Para la medicion de las percepciones y niveles de cumplimiento, se emple6
una escala tipo Likert de cinco puntos, la cual facilité la evaluacion del grado de
acuerdo o frecuencia en relacion con las afirmaciones planteadas en el instrumento.

El detalle del cuestionario puede consultarse en el Anexo 01.
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3.7.2. Validacion de los Instrumentos

A fin de asegurar la validez de contenido de los instrumentos, se recurrié al
juicio de expertos, integrados por profesionales con experiencia en gestién turistica y
en metodologia de la investigacién. Estos especialistas evaluaron la pertinencia,
claridad y coherencia de los items con respecto a las dimensiones y variables
planteadas, brindando observaciones que permitieron perfeccionar el instrumento
antes de su aplicacion definitiva. Las evidencias de este proceso se encuentran
detalladas en el Anexo 02.
3.7.3. Confiabilidad de los Instrumentos

Para verificar la consistencia interna de los cuestionarios aplicados, se calculé
el coeficiente alfa de Cronbach (a), considerado un indicador estadistico confiable en
estudios cuantitativos. Un valor de a igual o superior a 0.70 fue tomado como umbral
minimo aceptable, conforme a los estandares metodolégicos establecidos, lo cual
garantiza la confiabilidad de los datos obtenidos a través del instrumento. Los
resultados especificos del analisis de confiabilidad se presentan en las tablas
correspondientes en los apartados siguientes.
Tabla 3 Fiabilidad del Alfa de Cronbach del cuestionario de la variable programas de

capacitacion

Alfa de Cronbach basada en N de
Alfa de Cronbach )
elementos estandarizados elementos
,903 ,907 18

Fuente: Procesado con el SPSS V. 26
Tabla 4 Fiabilidad del Alfa de Cronbach para el cuestionario de la variable Calidad

de los Servicios Turisticos

Alfa de Cronbach basada en N de
Alfa de Cronbach X
elementos estandarizados elementos
886 ,892 18

Fuente: Procesado con el SPSS V. 26
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3.8.

3.9.

3.10.

Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

La tabulacion de datos se efectud en primer lugar en forma manual y luego se
traspondran a la computadora para poder ser almacenados y procesados con el Excel.

Para la prueba de hip6tesis se manipulo el coeficiente de correlacion de la rho
de Spearman.

Tratamiento estadistico

Se llevo a cabo el procesamiento y analisis de la informacién manejando tanto
técnicas de estadistica descriptiva como probabilistica. En una primera fase, se
empleard el programa Excel para realizar estas operaciones. Posteriormente, se
avanzara hacia el manejo mas detallado y especializado de los datos utilizando el
paquete estadistico SPSS version 26.0. Este enfoque integral consentird una
exploracién exhaustiva de los datos, abarcando desde una vision general hasta un
analisis mas profundo y detallado.

Con el proposito de exteriorizar de manera efectiva los resultados, se procedio
a la construccion de tablas y figuras que faciliten la interpretacion de los datos
recopilados. Este enfoque visual no solo desarrollara la comprensién de los resultados
por parte de los lectores, sino que también facilitara la identificacion de patrones,
tendencias y relaciones clave en el conjunto de datos.

Este proceso metodolégico robusto asegura un analisis riguroso y una
presentacion clara de los hallazgos, contribuyendo asi a la validez y fiabilidad de los
resultados obtenidos en la investigacion.

Orientacion ética, filoséficay epistémica
En nuestra investigacion se destacan los siguientes principios éticos que
guiaron la investigacion:
a) Consentimiento Informado:
Se consiguié el consentimiento informado de todos los participantes,
explicandoles claramente el proposito de la investigacion, los procedimientos a
seguir y cualquier posible riesgo.
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b)

c)

d)

Confidencialidad:

La informacion que nos brindaron los participantes fue tratada con
confidencialidad. Para ello se implementaran medidas para proteger la privacidad
de los datos y garantizar que no sean divulgados sin su consentimiento.
Beneficio y No Dafo:

La investigacion pretende lograr beneficios para la entidad estudiada y la
sociedad, asi mismo los posibles riesgos van a ser evaluados y minimizados. Con
lo que se busca evitar causar dafio injustificado a los participantes.
Imparcialidad y Equidad:

La seleccion de participantes y la distribucion de recursos se realizaron de
manera justa y equitativa, evitando en todo momento la discriminacién por motivos
de género, raza, religion u otros factores.

Transparencia en la Publicacion:
Los resultados de la investigacion van a ser comunicados de manera precisa

y transparente, tanto en la publicacion como a los investigados.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcién del trabajo de campo

El trabajo de campo se desarroll6 en la provincia de Pasco durante el dltimo
trimestre del afio 2024, con el propésito de recolectar datos directamente de los
actores locales vinculados a la prestacion de servicios turisticos. La muestra estuvo
conformada por 55 participantes, seleccionados segun criterios metodoldgicos. Para
la recoleccién de informacién se utilizé la técnica de la encuesta, aplicada mediante
dos cuestionarios estructurados, uno por cada variable de estudio: programas de
capacitacion y calidad de los servicios turisticos. La aplicacion fue realizada de forma
presencial, asegurando el cumplimiento de los principios éticos de confidencialidad y
consentimiento informado. El equipo investigador se encargé de ejecutar y supervisar
el proceso, garantizando la calidad y consistencia de los datos, los cuales fueron

sistematizados y analizados con herramientas estadisticas especializadas.
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4.2. Presentacién, andlisis e interpretacion de resultados
4.2.1. Programas de capacitacion

Tabla 5 Resultados de la variable programas de capacitacion agrupado

Bajo 14 25,5
Medio 19 34,5
Alto 22 40,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V 26

Figura 4 Resultados de la variable programas de capacitacion agrupado
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Interpretacion:

Tal como se muestra en la Tabla 5 y la Figura 4, se evidencia que el 40% de
los actores locales vinculados al sector turismo en la provincia de Pasco durante el
afo 2023 presentan un alto nivel de participacion en programas de capacitacion, lo
gue indica una respuesta favorable hacia la formacién continua y la adquisicién de
competencias necesarias para mejorar su desempefio en la prestacion de servicios

turisticos.
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Por otro lado, un 34.5% se ubica en un nivel medio, lo que sugiere una
participacion intermitente o parcial en procesos formativos, posiblemente limitada por
factores como disponibilidad de tiempo, recursos o acceso a programas pertinentes.
Finalmente, un 25.5% refleja un nivel bajo de capacitacion, lo cual representa una
sefal de alerta para las autoridades y entidades responsables del desarrollo turistico,
ya que este grupo podria estar ofreciendo servicios por debajo de los estandares
esperados de calidad y atencion a los visitantes y turistas a la provincia de Pasco.

Este panorama evidencia la existencia de brechas en cuanto al acceso y
efectividad de los programas de formacion turistica, lo cual impacta directamente en
la competitividad del destino y la sostenibilidad de la actividad. Por tanto, se hace
indispensable fortalecer las estrategias de capacitacion, considerando las
necesidades reales de los actores locales y promoviendo su participacion activa en
estos procesos.

Tabla 6 Resultados de la dimension planificacion

Bajo 14 25,5
Medio 15 27,3
Alto 26 47,3

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V 26
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Figura 5 Resultados de la dimensién planificacion

Porcentaje

Interpretacién:

Segun los datos presentados en la Tabla 6 y la Figura 5, se observa que el
47.3% de los actores locales del sector turistico en la provincia de Pasco durante el
afio 2023 evidencian un alto nivel de planificacién en sus actividades. Este resultado
refleja una tendencia positiva hacia la organizacion previa, el establecimiento de
objetivos claros y la programacion estructurada de acciones orientadas a mejorar los
servicios turisticos ofrecidos.

Asimismo, un 27.3% se ubica en un nivel medio, lo que sugiere que, si bien
existe cierta intencion de planificar, esta no se realiza de forma constante ni con
herramientas adecuadas, lo que puede limitar la eficacia de los procesos turisticos.
En contraste, el 25.5% presenta un nivel bajo, lo cual pone de manifiesto una falta de
estrategias previas y una escasa preparacion en la gestién de sus actividades,
afectando potencialmente la calidad del servicio ofrecido.

Estos resultados revelan la necesidad de reforzar las capacidades de
planificacion entre los actores turisticos locales, promoviendo programas formativos
gue no solo transmitan conocimientos técnicos, sino que también fomenten la cultura

de la organizacion, la prevision y el disefio estratégico dentro del sector.
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Tabla 7 Resultados de la dimension ejecucién

Bajo 17 30,9
Medio 16 29,1
Alto 22 40,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V 26

Figura 6 Resultados de la dimensién ejecucion
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Interpretacion:

De acuerdo con la informacion que se visualiza en la Tabla 7 y la Figura 6. El
40% de los actores locales del sector turismo en la provincia de Pasco durante el afio
2023 evidenciaron un alto nivel de ejecucién en relacién con los programas de
capacitacion. Este resultado indica que una parte significativa de los participantes
logra aplicar adecuadamente los conocimientos adquiridos, traduciéndolos en
acciones concretas dentro de su préactica laboral.

Por su parte, un 29.1% se encuentra en un nivel medio, lo cual sugiere que, si
bien hay esfuerzos por ejecutar lo aprendido, estos no siempre se desarrollan de

manera consistente o efectiva, posiblemente debido a limitaciones estructurales,
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organizativas o de seguimiento. En tanto, un 30.9% presenta un nivel bajo de
ejecucion, lo que evidencia dificultades importantes para poner en practica los
contenidos de capacitacion, lo que puede deberse a falta de acompafiamiento, escasa
motivacion o barreras contextuales.

Estos resultados destacan la importancia de no solo ofrecer formacion, sino
también de asegurar que los conocimientos impartidos sean interiorizados y aplicados
con eficacia. Para ello, se recomienda implementar mecanismos de seguimiento y
asesoria técnica posterior a la capacitacion.

Tabla 8 Resultados de la dimension evaluacion

Bajo 14 25,5
Medio 19 34,5
Alto 22

40,0

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V 26

Figura 7 Resultados de la dimension evaluacion

Porcentaje
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Interpretacion:

Como se muestra en la Tabla 8 y la Figura 7. El 40% de los actores locales
encuestados y participes de actividades turisticas en la provincia de Pasco durante el
afio 2023 reportaron un alto nivel en la dimension evaluacion, lo que indica que una
parte relevante de los encuestados incorpora procesos de analisis y retroalimentacion
sobre sus préacticas y servicios, lo cual es fundamental para la mejora continua.

En tanto, el 34.5% se ubica en un nivel medio, reflejando la existencia de
evaluaciones esporadicas o poco sistematizadas, que, si bien aportan ciertos
insumos, no logran consolidarse como herramientas de mejora integral. Finalmente,
el 25.5% presenta un nivel bajo de evaluacion, lo que denota una ausencia o debilidad
en la revision de resultados y aprendizajes derivados de sus actividades turisticas.

Este panorama sugiere que aun se requiere fortalecer la cultura de evaluacion
entre los actores locales, fomentando la autoevaluacion, el monitoreo de indicadores
de desempefio y la implementacion de mecanismos que permitan ajustar y
perfeccionar sus servicios de manera continua.

4.2.2. Calidad de los Servicios Turisticos

Tabla 9 Resultados de la variable calidad de los servicios turisticos

Bajo 18 32,7
Medio 16 29,1
Alto 21 38,2

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V 26
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Figura 8 Resultados de la variable calidad de los servicios turisticos
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Interpretacién:

Segun se detalla en la Tabla 9 y la Figura 8, el 38.2% de los actores locales
del turismo en la provincia de Pasco durante el afio 2023 evidenciaron un alto nivel de
calidad en los servicios que ofrecen, lo que sugiere una atencién alineada con las
expectativas del cliente, una adecuada gestion de recursos y una disposicion
favorable hacia la mejora continua.

En contraste, un 29.1% se encuentra en un nivel medio, reflejando que, si bien
existen esfuerzos por brindar un servicio aceptable, aln se presentan limitaciones en
aspectos clave como la atencion, puntualidad o consistencia. Por otro lado, un 32.7%
presenta un nivel bajo de calidad en sus servicios, lo que indica deficiencias
significativas que pueden comprometer la experiencia del visitante y la imagen del
destino turistico.

Estos resultados revelan una situacion heterogénea en cuanto a la calidad de
los servicios turisticos ofrecidos, evidenciando la necesidad de fortalecer
capacidades, estandarizar procesos y generar una cultura de calidad orientada a la

satisfaccion del cliente.
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Tabla 10 Resultados de la dimension satisfaccion del cliente

Bajo 21 38,2
Medio 15 27,3
Alto 19 34,5

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V 26

Figura 9 Resultados de la dimensidn satisfaccién del cliente
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Interpretacion:

Tal como se aprecia en la Tabla 10 y Figura 9, el 38.2% de los actores locales
reconocen un bajo nivel de satisfaccion de sus clientes, lo cual constituye un hallazgo
preocupante, ya que la percepcion del visitante es un factor decisivo en la
competitividad de un destino turistico. Este resultado puede atribuirse a carencias en
la atencion, deficiencias en la infraestructura o falta de profesionalismo en la
prestacion del servicio.

En contraste, un 34.5% reporta un nivel alto, lo cual asegura unas buenas

practicas que podrian ser replicadas o fortalecidas. El 27.3% restante se ubica en un
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nivel medio, indicando espacios de mejora en aspectos puntuales que podrian elevar
significativamente la satisfaccion del visitante si son abordados adecuadamente.

Este escenario subraya la importancia de monitorear sistematicamente la
experiencia del cliente y de implementar acciones correctivas y formativas para
fortalecer la percepcién positiva del destino.

Tabla 11 Resultados de la dimension capacidad de respuesta

Bajo 16 29,1
Medio 11 20,0
Alto 28 50,9

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V 26

Figura 10 Resultados de la dimensién capacidad de respuesta

Porcentaje

Interpretacion:

De acuerdo con los datos de la Tabla 11 y la Figura 10, el 50.9% de los actores
locales presentan un alto nivel de capacidad de respuesta, lo que refleja una actitud
proactiva ante las necesidades, inquietudes o solicitudes de los visitantes, un aspecto

clave para generar confianza y fidelizacion.
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Sin embargo, un 29.1% muestra un nivel bajo, lo que denota dificultades para
adaptarse a situaciones imprevistas, resolver problemas con prontitud o brindar
soluciones adecuadas. El 20% restante se encuentra en un nivel medio, indicando
gue, aungue hay cierto nivel de atencion, este puede ser inconsistente o limitado.

Estos resultados sugieren que, aunque hay una base sélida en la capacidad
de respuesta, aln es necesario reforzar competencias como la comunicacién efectiva,
el manejo de conflictos y la toma de decisiones en tiempo real.

Tabla 12 Resultados de la dimensidn eficiencia operativa

Bajo 18 32,7
Medio 13 23,6
Alto 24 43,6

Fuente: Cuestionario aplicado y procesado con el SPSS V 26

Figura 11 Resultados de la dimension eficiencia operativa

Porcentaje

Interpretacion:
Como se muestra en la Tabla 12 y Figura 11, el 43.6% de los actores turisticos

alcanzan un alto nivel de eficiencia operativa, o que implica un manejo eficaz de
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4.3.

recursos, buena coordinacién de actividades y cumplimiento de tiempos establecidos
en la prestacion del servicio.

No obstante, un 32.7% refleja un nivel bajo, lo cual evidencia problemas de
gestion, desorganizacion o mal aprovechamiento de los recursos disponibles. El
23.6% se ubica en un nivel medio, lo que podria estar vinculado a procesos
parcialmente optimizados que requieren ajustes para mejorar su efectividad.

Estos hallazgos apuntan a la necesidad de fortalecer la gestién operativa de
los actores locales mediante capacitaciones en planificacion, uso de herramientas de
control y mejora continua de procesos.

Prueba de hipoétesis
Establecemos nuestros estadisticos:
a. Coeficiente de correlacion:
Correlacion de rho de Spearman
b. Nivel de significancia:
Establecemos nuestro nivel de significancia en 5% = 0,05
c. Intervalo de confianza:

Se establece en 95 %

o

Regla de decisidn
v' Si el p valor > 0,05 se admite la Hip6tesis Nula.
v" Si el p valor < 0,05 se refuta la Hipétesis Nula
4.3.1. Prueba de hipdtesis general
Hi: Es alta la relacion que existe entre los programas de capacitacion y calidad
de los servicios turisticos de los actores locales en la provincia de Pasco, 2023.
Ho: No es alta la relacién que existe entre los programas de capacitacion y

calidad de los servicios turisticos de los actores locales en la provincia de Pasco, 2023.
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Tabla 13 Nivel de correlacion entre programas de capacitacion y calidad de los

servicios turisticos

Calidad de los
Programas de .
o servicios
capacitacion -
turisticos
Coeficiente de 1,000 ,846™
Programas de correlacion
capacitacion  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 55 55
Spearman . Coeficiente de ,846™ 1,000
Caggra\zlc?gslos correlacion
turisticos Sig. (bilateral) ,000 .
N 55 55

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

Interpretacién:

El coeficiente de correlacién de Spearman reportado en la Tabla 13 es de
0.846, lo cual, de acuerdo con la escala de interpretaciéon indica una correlacién
positiva alta entre las variables analizadas. Este resultado sugiere que a medida que
se incrementa la implementacion y calidad de los programas de capacitacion, también
tiende a mejorar la calidad de los servicios turisticos ofrecidos por los actores locales
en la provincia de Pasco.

Asimismo, el valor de significancia obtenido (p < 0.05) confirma que esta
correlacion es estadisticamente significativa, es decir, no se debe a la casualidad. En
consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (Hy), que planteaba la inexistencia de
relacion entre las variables, y se acepta la hipétesis alternativa (H,), que sostiene que
existe una relacion significativa entre los programas de capacitacion y la calidad de
los servicios turisticos en el contexto analizado.

4.3.2. Prueba de hipotesis especificas
a. Hipotesis especifica 1
Hi: Es alta la relacion que existe entre planificacion de los programas
de capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales

en la provincia de Pasco, 2023.
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Ho: No es alta la relacion que existe entre planificacion de los
programas de capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los
actores locales en la provincia de Pasco, 2023.
Tabla 14 Nivel de correlacion entre planificacion de los programas de capacitacion y

calidad de los servicios turisticos

Planificacion de Calidad de los

los programas servicios
de capacitacion turisticos
Planificacién de Coeficie_n,te de 1,000 , 788"
los programas co_rrelaqon
de capacitacion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 55 55
Spearman . Coeficiente de ,788™ 1,000
Calldao_l (.je los correlacion
tsuerf‘sf'tfc'gz Sig. (bilateral) ,000 .
55 55

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

Interpretacién:

El coeficiente de correlacién de Spearman conseguido en la Tabla 14 es de
0.788, lo cual, de acuerdo con la escala de interpretacion indica una correlacion
positiva alta entre la dimension y variable analizadas. Este resultado sugiere que a
medida que se incrementa la planificacion de los programas de capacitacion, también
tiende a mejorar la calidad de los servicios turisticos ofrecidos por los actores locales
en la provincia de Pasco.

Asimismo, el valor de significancia obtenido (p < 0.05) confirma que esta
correlacion es estadisticamente significativa, es decir, no se debe a la casualidad. En
consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (Hy) y se acepta la hipétesis alternativa
(H,), que sostiene que existe una relacion significativa entre la planificacion de los
programas de capacitacion y la calidad de los servicios turisticos en el contexto

analizado.
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b. Hipétesis especifica 2

Hi: Es alta la relacién que existe entre ejecucion de los programas de
capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales en
la provincia de Pasco, 2023.

Ho: No es alta la relacién que existe entre ejecucion de los programas
de capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales
en la provincia de Pasco, 2023.

Tabla 15 Nivel de correlacion entre ejecucién de los programas de capacitacién y

calidad de los servicios turisticos

Ejecucion de  Calidad de los

los programas servicios
de capacitacion turisticos
Ejecucion de Coeficie_n,te de 1,000 ,875”
los programas co.rrela_uon
de cr;pagcitacién Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 55 55
Spearman . Coeficiente de ,875™ 1,000
Caggf\;lctijgslos correlacion
HUristicos Sig. (bilateral) ,000 .
N 55 55

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

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Spearman conseguido en la Tabla 15 es de
0,875, lo cual, de acuerdo con la escala de interpretacién indica una correlacién
positiva alta entre la dimension y variable analizadas. Este resultado sugiere que a
medida que se incrementa la ejecucién de los programas de capacitacion, también
tiende a mejorar la calidad de los servicios turisticos ofrecidos por los actores locales
en la provincia de Pasco.

Asimismo, el valor de significancia obtenido (p < 0.05) confirma que esta
correlacion es estadisticamente significativa, es decir, no se debe a la casualidad. En
consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (H,) y se acepta la hipotesis alternativa

(H1), que sostiene que existe una relacion significativa entre la ejecucién de los
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programas de capacitacion y la calidad de los servicios turisticos en el contexto
analizado.
c. Hipotesis especifica 3
Hi: Es alta la relacién que existe entre evaluacion de los programas
de capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales
en la provincia de Pasco, 2023.
Ho: No es alta la relacion que existe entre evaluacion de los programas
de capacitacion y calidad de los servicios turisticos de los actores locales
en la provincia de Pasco, 2023.
Tabla 16 Nivel de correlacion entre evaluacion de los programas de capacitacion y

calidad de los servicios turisticos

Evaluacion de  Calidad de los

los programas servicios
de capacitacion turisticos
Evaluacién de Coeficie_n,te de 1,000 ,834"
los programas co.rrela_uon
de capacitacion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 55 55
Spearman . Coeficiente de ,834™ 1,000
Calldad_ (_je los correlacion
tsuerf‘s"tfégz Sig. (bilateral) ,000 .
N 55 55

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

Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Spearman conseguido en la Tabla 16 es de
0.834, lo cual, de acuerdo con la escala de interpretacion indica una correlaciéon
positiva alta entre la dimension y variable analizadas. Este resultado sugiere que a
medida que se incrementa la evaluacion de los programas de capacitacion, también
tiende a mejorar la calidad de los servicios turisticos ofrecidos por los actores locales
en la provincia de Pasco.

Asimismo, el valor de significancia obtenido (p < 0.05) confirma que esta

correlacion es estadisticamente significativa, es decir, no se debe a la casualidad. En
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4.4,

consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (Hy) y se acepta la hip6tesis alternativa
(Hy), que sostiene que existe una relacion significativa entre la evaluacién de los
programas de capacitacion y la calidad de los servicios turisticos en el contexto
analizado.

Discusién de resultados

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar la relacion entre los
programas de capacitacion y la calidad de los servicios turisticos ofrecidos por los
actores locales en la provincia de Pasco durante el afio 2023. Los hallazgos obtenidos
revelan una correlacion positiva y significativa entre estas variables, con un coeficiente
de correlacién de Spearman de 0.846. Este resultado sugiere que mejoras en los
programas de capacitacién estan fuertemente asociadas con incrementos en la
calidad de los servicios turisticos.

Estos hallazgos se alinean con estudios previos que han evidenciado la
importancia de la capacitacion en la mejora de la calidad del servicio en el sector
turistico. Por ejemplo, una investigacion realizada por Castillo (2019) “Existe relacion
entre la Capacitacion y Calidad de Servicio de las Guias Especializadas de los
atractivos turisticos del Distrito de Huambo, Arequipa 2019” (p. 69).

Relacién entre la Planificacion de los Programas de Capacitacion y la Calidad
de los Servicios Turisticos: Al analizar la dimensién de planificacién de los programas
de capacitacion, se obtuvo un coeficiente de correlacién de Spearman de 0.788. Este
resultado indica una relacion positiva y significativa, sugiriendo que una planificacion
efectiva de las capacitaciones contribuye a mejorar la calidad de los servicios
turisticos. La planificacién cuidadosa asegura que los contenidos sean relevantes y
gue las metodologias empleadas sean adecuadas para las necesidades del sector.

Relacion entre la Ejecucion de los Programas de Capacitacion y la Calidad de
los Servicios Turisticos: En cuanto a la ejecucion de los programas de capacitacion,
se encontré un coeficiente de correlacién de Spearman de 0.875, evidenciando una

relacion positiva y significativa. Esto implica que la forma en que se implementan las
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capacitaciones tiene un impacto directo en la calidad del servicio ofrecido. Una
ejecucion efectiva garantiza que los participantes internalicen y apliquen los
conocimientos adquiridos en su practica profesional.

Relacién entre la Evaluacién de los Programas de Capacitacion y la Calidad
de los Servicios Turisticos: Finalmente, la evaluacibn de los programas de
capacitacion mostrd un coeficiente de correlacién de Spearman de 0.834, indicando
también una relacion positiva y significativa. La evaluacion permite identificar areas de
mejora tanto en el contenido como en la metodologia de las capacitaciones,
asegurando que estas sean efectivas y pertinentes para el desarrollo de competencias
en los actores turisticos locales.

Los resultados guardan relacién con lo de Guaman Guevara et al. (2023)
quienes indican que “los participantes de la capacitacion indicaron que poseen un
considerable aumento en sus conocimientos con valor agregado. Esto, les ha
permitido desenvolverse adecuadamente y mejorar el servicio al cliente vinculados
con el sector del turismo”. (p. 58)

Estos resultados resaltan la importancia de considerar todas las etapas de los
programas de capacitacion (planificacion, ejecucion y evaluaciéon) para potenciar la
calidad de los servicios turisticos. La coherencia y efectividad en cada una de estas
fases contribuyen significativamente al desarrollo profesional de los actores locales y,
en consecuencia, a la satisfaccion de los turistas y al fortalecimiento del destino como

opcion turistica competitiva.
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CONCLUSIONES
Los resultados obtenidos mediante el coeficiente de correlacion de Spearman (0.846)
determinan una correlacién positiva alta entre los programas de capacitacién y la
calidad de los servicios turisticos, lo que indica que los programas de capacitacién son
un factor determinante en la mejora de la calidad de los servicios turisticos ofrecidos
por los actores locales en la provincia de Pasco. Este hallazgo refuerza la importancia
de implementar programas de formacion continua para incrementar la competitividad
del destino turistico.
La relacion positiva significativa entre la planificacion de los programas de
capacitacion y la calidad de los servicios turisticos (coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.788) establece que una planificacion adecuada y estratégica es
esencial para asegurar la efectividad de las capacitaciones. La planificacion precisa y
la alineacion de los objetivos de capacitacion con las necesidades del sector turistico
local son claves para mejorar la experiencia del turista y los estandares del servicio.
Se comprueba que existe una correlacién positiva alta entre la ejecucion de los
programas de capacitacion con la calidad de los servicios turisticos (coeficiente de
Spearman de 0.875), lo que subraya la importancia de llevar a cabo una
implementacién eficaz de las actividades formativas. Es fundamental que los
programas sean aplicados de manera coherente y eficiente, asegurando que los
actores locales adquieran habilidades y conocimientos practicos que impacten
directamente en la calidad del servicio.
Se demuestra que existe una relacion positiva significativa entre la evaluacién de los
programas de capacitacion y la calidad de los servicios turisticos (coeficiente de
Spearman de 0.834), lo que nos indica que la evaluacion continua y la
retroalimentacion sobre los programas de capacitacion son factores clave para
mejorar la calidad del servicio. La evaluacion permite ajustar y mejorar los programas
en funcion de los resultados obtenidos, lo que contribuye a la profesionalizacion del

sector y, por ende, a la satisfaccion del cliente.



RECOMENDACIONES

A los actores locales encargado de operar los servicios turisticos en la
Provincia de Pasco, se les recomienda:
Implementar programas de capacitacion estructurados y adaptados a las necesidades
del sector turistico local en Pasco, centrados en mejorar tanto las competencias
técnicas como las habilidades interpersonales de los actores locales. Estos programas
deben ser periddicos y evaluados continuamente para asegurar su efectividad.
Fomentar la colaboracion entre los sectores publico y privado para promover la
creacion de centros de capacitacion en la region, garantizando acceso a formacion
especializada y continua en el ambito turistico.
Desarrollar un proceso de planificacion detallado para los programas de capacitacion,
basado en un analisis previo de las necesidades formativas del personal turistico. Esto
garantizara que los contenidos y metodologias sean adecuados para mejorar la
calidad del servicio.
Mejorar la calidad de la ejecucién de los programas de capacitacion, asegurando que
se cuente con formadores capacitados y que la metodologia de ensefianza sea
interactiva, practica y orientada a resultados tangibles que se puedan aplicar
directamente en la prestacién de servicios turisticos.
Implementar un sistema de evaluacién continuo y retroalimentacion que permita
ajustar los programas de capacitacion de acuerdo con las necesidades emergentes
del sector turistico. Esto permitir4 garantizar que las formaciones estén alineadas con

los cambios en la demanda turistica y las expectativas de los clientes.
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ANEXOS



Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, para contestar la presente encuesta
para la tesis: “Programas de Capacitacion y Calidad de los Servicios Turisticos de los Actores

Anexo 01: Instrumentos de Recoleccién de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Profesional de Administracién

Estimado Colaborador(a):

Locales en la Provincia de Pasco, 2023”
Le pedimos:

Por favor no escriba su hombre, es anénimo y confidencial.
Responda las alternativas de respuesta segun corresponda.

Marque con una X la alternativa de respuesta que considere la mas adecuada.

1. Muy Bajo 2. Bajo 3. Regular 4. Alto 5. Muy alto
N° ITEMS 11234
1 ¢ Considera que se planifica el contenido y la estructura de los
programas de capacitacion?
2 ¢ Se asegura de que los programas de capacitacién aborden las
necesidades especificas de su labor?
3 | ¢Se establece el calendario para la implementacion de programas
de capacitacion en su agencia?
4 | ¢Se evalua la frecuencia y la duracion de los programas de
capacitacion para garantizar su efectividad?
5 | ¢Se determina el presupuesto y los recursos necesarios para la
planificacion de programas de capacitacion?
6 | ¢Se seleccionan los materiales y herramientas de formacion para
apoyar la planificacion?
7 | ¢Se elige la metodologia de ensefianza utilizada en los programas
de capacitaciéon?
8 | ¢Se asegura de que la metodologia sea participativa y efectiva para
el personal?
9 | ¢Fomenta la participacion activa de los empleados durante los
programas de capacitacion?
10 | ¢ Se implementan estrategias para motivar a los empleados a aplicar
lo aprendido en su trabajo diario?
11 | ¢Se evalua el desempefio y la comprension de los empleados al
finalizar los programas de capacitacion?
12 | ¢ Se realizan evaluaciones periddicas para medir el impacto continuo
de la formacion en el rendimiento laboral?
12 | ¢Se recopila y utiliza la retroalimentacion de los participantes para
mejorar futuros programas de capacitacion




14 | ¢Se toman medidas para abordar las areas de mejora identificadas
por los empleados?
15 | ¢ Se asegura de que los programas de capacitacion estén alineados
con los objetivos generales de la agencia?
16 | ‘Se emplean criterios para medir el éxito de los programas de
capacitacion a nivel organizacional?
17 | ¢Se ajustan los programas de capacitacion para adaptarse a
cambios en la industria turistica?
18 | ¢Se implementan revisiones periddicas para garantizar que los
programas de capacitacion estén actualizados y relevantes?
N° ITEMS 1/2|3|4|5
1 ¢ Se recopila y analiza la agencia la retroalimentacion de los
clientes sobre su experiencia turistica?
2 ¢,Se timan medidas para abordar las areas de insatisfaccion
identificadas por los clientes?
3 ¢Se comunica el valor de los servicios turisticos ofrecidos a
los clientes?
4 ¢, Se implementan estrategias para mejorar la percepcion del
valor por parte de los clientes?
5 ¢, Se llevan a cabo iniciativas para fomentar la repeticion de
negocios Y la fidelizacién de los clientes?
6 ,Se mide la lealtad del cliente y se toman acciones para
mejorarla?
7 ¢, Se tiene en consideracion los tiempos de respuesta a las
consultas y solicitudes de los clientes?
8 ¢ Se tienen practicas para abordar de manera rapida y eficiente
las necesidades urgentes de los clientes?
9 ¢, Su empresa puede personalizar sus servicios para adaptarse
a las preferencias individuales de los clientes
10 ¢, Se asegura que en su empresa la personalizacion no afecta
negativamente la eficiencia operativa?
11 ¢, Considera que maneja eficazmente los problemas y quejas
de los clientes?
12 ¢, Se implementan medidas correctivas después de identificar
problemas recurrentes?
13 ¢ La agencia optimiza sus recursos para garantizar la eficiencia
operativa en la prestacion de servicios turisticos?
14 ¢ Se implementan estrategias para evitar el desperdicio de
recursos durante la entrega de servicios?
15 ¢, Se definen y gestionan los procesos internos para garantizar
la eficiencia operativa?
16 ¢ Existen sistemas de monitoreo para evaluar la eficiencia de
los procesos y realizar mejoras continuas?
17 ¢, Su empresa asegura la capacitacién continua de su personal
para mejorar la eficiencia operativa?
18 ¢ Utiliza indicadores de desempeno para medir la eficiencia del
personal en la prestacién de servicios turisticos?

Gracias por su colaboracion



. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Informante
Cargo o Institucion donde labora
Nombre del Instrumento de Evaluacion
Autor del instrumento

Anexo 02: Procedimiento de validez

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

: Universidad Macional Daniel Alcides Carrion
: Cuestionario
: Bach. Jenny Janeth SOLANO QUINTANA vy Bach. Shakira Milagros, MORALES ASTUVILCA

Titulo : Programas de Capacitacion y Calidad de los Servicios Turisticos de los Actores Locales en la Provincia de Pasco, 2023
Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21-40 41 - 60 61 -80 81 -100
5 |10 (15 20 (25 (30 |35 (40 |45 |50 |55 |60 (65 |70 [75 |80 |85 (90 |95 (100

11. TITULO Hace referencia al problema mencionado en las vanables x

12. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado x

13. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables x

14, ACTUALIDAD Estd acorde a los cambios en la Administracién Modema X

15. DRGANIZACION Existe una organizacion Logica X

16. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad v calidad x

17. INTENCIOMALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de Gestidn de recursos x

humanos y satisfaccion laboral

18. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos cientificos. X

1% COHEREMCIA Entre los indicadores vy las dimensiones x

200 METODOLOGIA La estrategia responde al proposito del diagnostico x
. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE _{ X ) NO APLICABLE ( )
V. PROMEDIO DE VALORACION: 80% .

Cerro de Pasco, abiril_del 2025 43960431 HATD 927535187
Lugar y fecha DNI Numero Firma del experto Celular N7,




DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Informante
Cargo o Institucion donde labora
Nombre del Instrumento de Evaluacion
Autor del instrumento

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

: Mag. Edwin Alfonso CALDERON CARHUAZ

: ADMINISTRADOR DE LA DIRECCION REGIONAL DE EDUACION PASCO

: Cuestionario

: Bach. Jenny Janeth SOLANO QUINTAMA y Bach. Shakira Milagros, MORALES ASTUVILCA

Titulo : Programas de Capacitacion y Calidad de los Servicios Turisticos de los Actores Locales en la Provincia de Pasco, 2023
Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21-40 41 -60 61- 80 81-100
10 15 20 |25 (30 (35 |40 |45 |50 |55 (60 (65 |70 |75 |80 |85 (90 |95 [100

1. TITULO Hace referencia al problema mencionado en las variables x

2. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado x

3. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X

4. ACTUALIDAD Esta acorde a los cambios en la Administracion Modema X

5. ORGANIZACION Existe una organizacion Logica x

6. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X

7. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de Gestion de recursos x

humanos vy satisfaccion laboral

3. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos cientificos. ®

9. COHEREMCIA Entre los indicadores y las dimensiones X

10. METODOLOGIA La esftrategia responde al proposite del diagnostico X
ll. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE _( X ) NO APLICABLE ( )
V. PROMEDIO DE VALORACION: 92% —

Cerro de Pasco, abril del 2025 04085334 981790006
Lugar y fecha DNI Numero Firma del experto Celular N%




. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Informante
Cargo o Institucion donde labora
Nombre del Instrumento de Evaluacion
Autor del instrumento
Titulo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

: Mag. Yasari 5. RIVAS CORNELIO

: Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién

: Cuestionario

: Bach. Jenny Janeth SOLANO QUINTANA y Bach. Shakira Milagros, MORALES ASTUVILCA

: Programas de Capacitacion y Calidad de los Servicios Turisticos de los Actores Locales en la Provincia de Pasco, 2023

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
5 |10 N5 RO [25 |30 |35 |40 |45 |50 (55 (G0 |65 (70 |75 |80 |85 |90 |95 (100
1. TITULD Hace referencia al problema mencionado en las vaniables x
2. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
3. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables x
4 ACTUALIDAD Esta acorde a los cambios en la Administracion Modema X
5. ORGANIZACION Existe una organizacion Logica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad v calidad X
7. INTEMCIOMALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de las Habilidades x
directivas y Desempeiio laboral
3. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos cientificos. X
9. COHEREMNCIA Entre los indicadores y las dimensiones x
10. METODOLOGIA La esirategia responde al proposito del diagnostico X
Il. OPINION DE APLICARILIDAD: INSTRUMENTO APLICABLE
V. PROMEDIO DE VALORACION:  80%
Cerro de Pasco, ahril_del 2025 T5269597 976496733
Lugar y fecha DHNI Numero Firma del experto Celular N%




Anexo 02: Procedimiento de confiabilidad

Tabla 3

Fiabilidad del Alfa de Cronbach del cuestionario de la variable programas
de capacitacion

Alfa de Cronbach basada en N de
Alfa de Cronbach ]
elementos estandarizados elementos
903 907 18

Fuente: Procesado con el SP55V 26

Tabla 4

Fiabilidad del Alfa de Cronbach para el cuestionario de la variable Calidad
de los Servicios Turisticos

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de
elementos estandarizados elementos
886 892 18

Fuente: Procesado con el SP55V 26



Tesis: Programas de Capacitacion y Calidad de los Servicios Turisticos de los Actores Locales en la Provincia de Pasco, 2023

Anexo 03: Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES Y
DIMENSIONES

METODOLOGIA

;Cual es la relacion que
existe entre los programas de
capacitacién y calidad de los
servicios turisticos de los
actores locales en la
provincia de Pasco, 20237

Determinar la relacion que
existe entre los programas de
capacitacion y calidad de los
servicios turisticos de los
actores locales en la
provincia de Pasco, 2023.

Es alta la relacién que existe
entre los programas de
capacitacion y calidad de los
servicios turisticos de los
actores locales en la
provincia de Pasco, 2023.

PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
ESPECIFICOS
¢Cual es la relacidbn que | Establecer la relacion que | Es alta la relacion que existe

existe entre planificacion de
los programas de
capacitacién y calidad de los
servicios turisticos de los
actores locales en la
provincia de Pasco, 2023?

;Cual es la relacibn que
existe entre ejecucion de los
programas de capacitacion y
calidad de los servicios
turisticos de los actores
locales en la provincia de
Pasco, 20237

,Cual es la relacion que
existe entre evaluacion de los
programas de capacitacion y
calidad de los servicios
turisticos de los actores
locales en la provincia de
Pasco, 2023?

existe entre planificacion de
los programas de
capacitacion y calidad de los
servicios turisticos de los
actores locales en la
provincia de Pasco, 2023.

Comprobar la relacion que
existe entre ejecucién de los
programas de capacitacion y
calidad de los servicios
turisticos de los actores
locales en la provincia de
Pasco, 2023.

Demostrar la relacion que
existe entre evaluacién de los
programas de capacitacion y
calidad de los servicios
turisticos de los actores
locales en la provincia de
Pasco, 2023.

entre planificacion de los
programas de capacitacion y
calidad de los servicios
turisticos de los actores
locales en la provincia de
Pasco, 2023.

Es alta la relacion que existe
entre ejecuciébn de los
programas de capacitacion y
calidad de los servicios
turisticos de los actores
locales en la provincia de
Pasco, 2023.

Es alta la relacién que existe
entre evaluaciébn de los
programas de capacitacion y
calidad de los servicios
turisticos de los actores
locales en la provincia de
Pasco, 2023.

Variable Independiente
X)
Programas de
Capacitacion

Planificacion
Ejecucion
Evaluacion

Variable Dependiente (Y)
Calidad de los Servicios
Turisticos

Satisfaccion del Cliente
Capacidad de respuesta
Eficiencia Operativa

TIPO DE )
INVESTIGACION:
Béasica

NIVEL DE
INVESTIGACION:
Descriptivo —
correlacional

METODO DE
INVESTIGACION
Cientifico
inductivo-deductivo

DISENO DE LA
INVESTIGACION:
No experimental
Transversal

POBLACION:
108 personas

MUESTRA:
55 colaboradores

TECNICA:
Encuestas,

INSTRUMENTOS:
Cuestionario.




