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Resumen

El Museo Tumbas Reales de Sipan se ubica en el distrito, provincia y departamento de
Lambayeque. Es un atractivo de significativa relevancia para el sector turistico, en el aspecto
cultural. Sin embargo, se identifico ciertas falencias en el desarrollo del servicio que brinda, que
no permiten llegar a la satisfaccion total del visitante. Identificando asi como problema de
investigacion, la disminucién en la satisfaccion del visitante respecto a la calidad del servicio
turistico que recibe en su ingreso al museo y durante el recorrido correspondiente. Por
consiguiente, se presentd como objetivo general de la investigacion proponer un sistema de
gestion de calidad en el servicio turistico para aumentar la satisfaccion del visitante en el Museo
Tumbas Reales de Sipan; dicha investigacion es de tipo Descriptiva — Proyectiva, lo que significa
que se explica a detalle y con informacién validada de por medio se plantea una solucion al
problema identificado. Esta informacion es recopilada a través del instrumento aplicado en el
area de estudio obteniendo como resultado que el servicio que brinda el Museo Tumbas Reales
de Sipan es bueno, sin embargo no es el adecuado para cubrir las expectativas de los visitantes.
Por lo tanto, se concluye ya con datos estadisticos de por medio, fortalecer aquellas falencias al
momento de brindar la atencion y el servicio; con la finalidad de aumentar la satisfaccion en el
visitante, bajo los principios del sistema de gestion de calidad que presenta la Norma
Internacional 1ISO 9001-2015, adecuado a la realidad del Museo.

Palabras claves: Servicio, calidad, gestion, satisfaccion, visitante, turismo.



Abstract

The Royal Tombs of Sipan Museum is located in the district, province and department of
Lambayeque. It is an attraction of significant relevance for the tourism sector, in the cultural
aspect. However, certain shortcomings were identified in the development of the service it
provides, which do not allow for total visitor satisfaction. Identifying as a research problem, the
decrease in visitor satisfaction regarding the quality of the tourist service they receive when
entering the museum and during the corresponding tour. Consequently, the general objective of
the research was to propose a quality management system in the tourist service to increase visitor
satisfaction at the Royal Tombs of SipAn Museum; this research is of the Descriptive - Projective
type, which means that it is explained in detail and with validated information in between, a
solution to the identified problem is proposed. This information is collected through the
instrument applied in the study area, obtaining as a result that the service provided by the Royal
Tombs of Sipdn Museum is good, however it is not adequate to meet the expectations of visitors.
Therefore, it is already concluded with statistical data in between, to strengthen those
shortcomings when providing care and service; in order to increase visitor satisfaction, under the
principles of the quality management system presented by the International Standard 1SO 9001 -
2015, appropriate to the reality of the Museum.

Key Words: Service, quality, management, satisfaction, visitor, tourism.



l. Introduccion

Actualmente el desarrollo de la actividad turistica a nivel mundial ha ido cobrando una
importancia relativa, desde el aspecto social, hasta el economico. Pues el turismo, en muchos
paises, incluido el Peru, se ha convertido en una fuente generadora y significativa de ingresos
econdmicos y fortalecimiento social. Por tal razén es de importancia considerar un desarrollo
pleno de esta actividad, en cada uno de los atractivos turisticos a nivel nacional, regional y
local, con la finalidad de lograr comodidad y satisfaccion en los visitantes.

Tomando en cuenta lo antes mencionado, se da inicio a la investigacion sobre uno de
los atractivos turisticos mas populares y recurrentes de la region Lambayeque, como es el
Museo Tumbas Reales de Sipan. En donde, el servicio que brinda ha sido el mismo durante
los dltimos 5 afios, es por eso que la presente investigacion se centra en una propuesta que
aumente la calidad del servicio y por ende la satisfaccion del visitante.

El Museo Tumbas Reales de Sipan estd ubicado en el distrito, provincia y
departamento de Lambayeque.

El disefio arquitectonico del museo esté inspirado en las piramides truncas de la cultura

Mochica. El hallazgo de las Tumbas Reales del Sefior de Sipan marco un importante

hito en la arqueologia del continente, porque por primera vez se reveld la

magnificencia y majestuosidad del Unico gobernante del antiguo Per( encontrado hasta

esa fecha (Unidad Ejecutora Naylamp — 005, 2006)

A la actualidad es considerado un atractivo de investigacion para el sector turistico, en
cuanto a cultura se refiere, sin embargo se ha detectado una pequefia disminucion de visitantes
durante los dos primeros trimestres del 2018 y 2019. Que por ser época vacacional deberia
aumentar cada periodo. Lo que conlleva a investigar el motivo del pequefio declive,
considerando que en los afios anteriores aumentaba el porcentaje de visitas anualmente. Es
por ello que a través de una visita incégnita en el area de estudio se pudieron identificar
algunas falencias en el servicio turistico dentro del museo. Una de ellas, es que la calidad del
servicio que brinda no es la mas adecuada, pues en boleteria no se ofrecid el servicio del
guiado, y mucho menos se indicé donde se podia conseguir informacion respecto a los guias
que se pudieran encontrar en el turno, siendo estos guias adscritos en el museo, que en su
totalidad son 14 (7 en el turo de la mafiana 'y 7 en el turno de la tarde); informacion a la que
no se tuvo acceso. Del mismo modo, cuando se consultoé al personal de seguridad, donde se
podria ubicar algin guia, este indico que dicha informacién la brindaban en boleteria, al

ingreso del museo. Respecto a los antes mencionado, es que se considera que la baja de visitas



durante el periodo vacacional indicado, se debe a una disminucion en la satisfaccion del
visitante respecto al servicio que recibe.

Por lo tanto, se identifica como problema de investigacion, la disminucion en la
satisfaccion del visitante respecto a la calidad del servicio turistico que recibe en su ingreso al
museo Yy durante el recorrido correspondiente. Formulado mediante una interrogante, de la
siguiente manera: ¢de qué manera se lograra aumentar la satisfaccion del visitante en el
Museo Tumbas Reales de Sipan de Lambayeque? La misma que es respondida a través del
desarrollo del objetivo de la investigacion.

De tal forma, es que el objetivo general de la investigacion es proponer un sistema de
gestion de calidad en el servicio turistico para aumentar la satisfaccion del visitante en el
Museo Tumbas Reales de Sipan. Siendo este una propuesta de beneficio en el servicio que
brinda el Museo desde su ingreso incluyendo el recorrido habitual que realiza el visitante.
Cabe mencionar que dicho objetivo se logra con el desarrollo de cada uno de los objetivos
especificos planteados, como es, diagnosticar la calidad del servicio turistico brindado segun
la percepcion del visitante, mediante la aplicacion del instrumento. EI mismo que permite
verificar los indicadores de la calidad del servicio, logrando asi determinar el sistema de la
gestion de la calidad en el servicio turistico del museo Tumbas Reales de Sipan, para
aumentar la satisfaccion del visitante; y finalmente respaldar todo lo antes mencionado a
través de la validacion pertinente de la propuesta mediante criterio de expertos. Es asi, que la
propuesta en cuestion es aceptable y viable, ya que el instrumento permite recopilar
informacion real y veraz respecto a la calidad del servicio con la finalidad de aumentar la
satisfaccion del visitante.

Lograr cubrir las expectativas de los visitantes, en un porcentaje elevado, es
indispensable en el rubro turistico, de ello depende la sostenibilidad del atractivo, tal y como
se menciona en la Ley N° 29408 denominada Ley General de Turismo.

En el Articulo 2°: Objeto de Ley; menciona que: La presente ley tiene el objeto de

promover, incentivar y regular el desarrollo sostenible de la actividad turistica (...) Y

en el Articulo 3° denominado Principios de la Actividad Turistica, en el item 3.6; se

precisa que (...) se 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 (Congreso de la Republica, 2009).

Por lo tanto, el fomentar la calidad en el servicio turistico, a través de nuevas
alternativas y/o propuestas es trascendental para un incremento en el porcentaje de visitas.

Considerando asi necesario profundizar en el estudio de como aumentar la satisfaccion del



visitante nacional e internacional en el Museo Tumbas Reales de Sipan. Por ello la presente
investigacion es de tipo Descriptiva — Proyectiva, lo que significa que se explica a detalle la
propuesta presentada y con informacion validada de por medio, planteandose como una
solucién al problema identificado.

Reconociendo asi, que dicha investigacion es de suma importancia para el area de
estudio, ya que le va a permitir primero fortalecer el servicio que brinda a sus visitantes,
segundo capacitar constantemente a los colaboradores evitando que cometan los mismos
errores durante el desarrollo del servicio y por ultimo, mantener el crecimiento anual en el

porcentaje de visitas.



1. Marco Teorico
2.1.  Antecedentes Bibliograficos
2.1.1. Ambito Internacional

Guaman (2017-2018), realiz6 una investigacion respecto a un “Andlisis de la Calidad
del Servicio en el Museo Municipal de la Ciudad de Guayaquil, 2017 ” (tesis de pregrado) en
la Universidad de Guayaquil, en Ecuador. Dicho proyecto tuvo como objetivo, medir la
calidad del servicio en el Museo Municipal en base a la percepcion de los visitantes,
planteando el disefio de un instructivo de gestion en el campo laboral.

Realizado el diagnostico, y después del analisis respectivo se llega a la conclusion que
existe un alto nivel de satisfaccion de los visitantes del museo en relacion a los servicios.

Finalmente, la aplicacién parcial de este procedimiento en la entidad turistica que se
tomd como objeto de estudio, género como resultado que a pesar de tener un buen Rango de
Satisfaccion al Cliente, es imprescindible estar en la busqueda de la mejora continua por medio
de un instructivo de gestion de competencia laboral para el Museo Municipal.

Después de haber analizado dicha investigacion, se puede identificar que existe una
gran similitud entre lo presentado y lo propuesto. Ya que el analisis de Guaman (2017-2018)
arroja en un porcentaje alto, la viabilidad de la elaboracion de un instructivo de gestion de
competencia laboral para el Museo Municipal. Mientras que, en la investigacién principal, el
analisis de los datos informativos arrojan en un 75% aproximadamente, la aprobacion de la
propuesta con la finalidad de aumentar la satisfaccion del visitante.

Por otro lado, Arancibia, Torres y Vidal (2016), realizaron un proyecto de
investigacion denominado “Evaluacion de Servicios Turisticos en Museos De Valdivia. El
Caso del Museo Historico y Antropologico Maurice Van De Maele” (tesis de pregrado) de la
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Universidad Austral de Chile. El
cual tuvo como objetivo, evaluar la satisfaccion de los usuarios respecto al servicio turistico
prestado en el Museo Historico y Antropoldgico Maurice Van Maele.

Finalmente, después de toda la investigacion debidamente procesada se lleg6 a la
conclusion que, a pesar de que el servicio en general del museo es evaluado satisfactoriamente,
es el contenido no turistico, como el museogréafico, el que brinda al visitante una mejor
experiencia. Sin embargo, el servicio turistico ofrecido por el museo, en el estado actual, va
en desmedro de la satisfaccion del visitante. Es decir, si bien existen ciertos aspectos del
servicio turistico que pueden incluso mejorar la experiencia percibida por el visitante (Servicio

de guiado, servicios higiénicos y otros indicadores), existen servicios con un nivel deficiente,



al punto de perjudicar la totalidad de la percepcion de quien visita el museo con fines
turisticos.

Logrando como resultado obtener informacion precisa y necesaria, que permita a los
altos mandos del Museo, tomar decisiones concretas respecto a mejorar la experiencia
percibida por el visitante. Es decir los esfuerzos necesarios para superar las brechas
establecidas a nivel particular y general.

Asi mismo, despues de analizada esta investigacion, se identifica que la evaluacion
que realizaron los autores, respecto al servicio que brinda el Museo en cuestion, fue mas
expansiva, ya que consideraron diferentes indicadores en el instrumento aplicado en el area
de estudio. EI mismo que buscaba un examen profundo sobre cada uno de los servicios que
brinda dicho lugar, sin ningdn fin en particular, mas que obtener la percepcion del visitante y
hacerla de conocimiento publico. A comparacion de la investigacion principal que con un
porcentaje considerado, se obtiene la informacidn necesaria, segun la percepcion del visitante,
respecto al servicio que brinda el area de estudio; con la finalidad de respaldar la propuesta
planteada.

2.1.2. Ambito Nacional

Chirino, Hualan y Palomino (2018), realizaron un proyecto de investigacion
denominado “Propuesta de Mejora de Calidad para los Servicios Brindados por un Museo a
partir de la Identificacion y Andlisis de Factores Significativos que Influyen en la Satisfaccion
del Visitante. Caso: Museo Nacional de Arqueologia, Antropologia e Historia del Peru
(MNAAHP) ” (tesis de pregrado). En la facultad de Facultad de Gestion y Alta Direccion de
la Pontificia Universidad Catolica del Perd. El cual tuvo objetivo Generar una propuesta de
mejora de calidad del servicio para el MNAAHP en base a los factores significativos que
influyen en la satisfaccion del visitante de 18 a 29 afios de edad de Lima Metropolitana.

Es asi, que se llegd a la conclusion que, la propuesta de mejora de calidad se plantea a
partir de la identificacion de los tres factores mas significativos que influyen en la satisfaccion
del visitante al MNAAHP. A partir de ello, se plantea objetivos generales que responden a la
mejora de cada factor y objetivos integrales que se espera obtener al afio de la implementacion
de las acciones. Por lo tanto, el plan de mejora de calidad propuesto estd enfocado a los
visitantes del museo entre 18 a 29 afios y busca mejorar los niveles de satisfaccion del
visitante, incrementar el nimero de visitantes, incrementar el retorno de los visitantes e
incrementar el tiempo de estadia del visitante de 18 a 29 afios del museo. Sin embargo, para
lograrlo se requiere la coordinacién y colaboracion participativa entre las areas del museo,

tarea que dependeré del director del museo.



Los resultados obtenidos en el diagndstico coincidieron en la necesidad de
implementar una propuesta de mejora de la calidad, respondiendo a los objetivos generales
con respecto a los factores “Atencion del personal”, “Contenido de la exposicion”, “Servicios
Complementarios”, los mismos que influyen en la satisfaccion del visitante al museo,
buscando que la organizacion al afio de la implementacién logre conseguir de manera integral
los siguientes objetivos: aumentar a 50% el retorno del visitante de 18 a 29 afios que asiste
por lo menos una vez al afio, aumentar en 50% el namero de visitantes al museo de 18 a 29
afios de edad al afo e incrementar a 36% el tiempo de estadia de “mas de dos horas” del
visitante en el museo. Por tal motivo, el nivel de servicio apunta a ser superado con el modelo
de mejora de la calidad del servicio.

Pues segun la investigacion presentada y la propuesta en cuestién, ambas buscan
mejorar el servicio que brinda el museo y por ende aumentar la satisfaccion del visitante, en
lainvestigacion de Chirino, Hualan y Palomino (2018), busca implementar un plan que mejore
la calidad del servicio al cliente, propuesta respaldada con un porcentaje elevado de viabilidad.
Mientras que la investigacion principal tiene como finalidad aumentar la satisfaccion del
visitante a través de un sistema de gestion de la calidad en el servicio turistico que brinda el
Museo, aprobada en un 75%, segun el analisis estadistico.

Farfan (2015), realiz6 un estudio sobre la “La Gestion del Servicio como Propuesta
de Mejora para la Satisfaccion de Clientes Caso: Museo San Francisco de Lima” (tesis de
pregrado), en la facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos (Lima-Peru), Tuvo como objetivo formular un Plan Estratégico Turistico para el
distrito de San Jerénimo de Surco que fomente el desarrollo turistico sostenible.

El diagnostico permitio llegar a la conclusién de orientar los recursos disponibles al
cumplimiento de objetivos estratégicos, a medir el desempefio y a realizar acciones correctivas
con la finalidad de fomentar el Desarrollo Turistico Sostenible de la localidad.

Obteniendo como resultado que el Museo de San Francisco de Lima propone, disefia
e implementa el manual de calidad con el fin de entender y satisfacer adecuadamente las
necesidades y expectativas de sus clientes, gestionar eficientemente el servicio, detallar el
proceso y procedimientos del servicio, documentar las mejores practicas del museo, mejorar
la gestion global del museo, satisfacer los requisitos de la norma internacional 1SO.

En definitiva, al comparar la investigacion principal y la de Farfan (2015) se identifica
la similitud que existe entre ambas. Para Farfan, el desarrollo de su propuesta, implementar
un Manual de Calidad en el Museo, no se basa en datos brindados a través de un instrumento,

si no en la forma en que se desenvuelve cada colaborador en sus labores. Mientras que en la



presenta investigacion se cuenta con datos brindados por los visitantes a través de una
encuesta, datos que aprueban la propuesta en un 75%, indicando que si es necesario aumentar
la satisfaccion del visitante. La similitud que existe entre ambas investigaciones la referencia
de un Sistema de Gestion de la Calidad en el servicio que brinda el Museo.

2.1.3. Ambito Local

Nombera y Cerquera (2016), realizaron un estudio sobre una “Propuesta de Mejora
de la Calidad de Servicios del Centro de Esparcimiento Polita S.A.C. Callanca -
Lambayeque, agosto 2013 - diciembre 2014 ” (tesis de pregrado). En la Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo (Chiclayo-Lambayeque). Tuvo como objetivo desarrollar una
propuesta de mejora de la calidad del servicio del Centro de Esparcimiento Polita S.A.C. —
Callanca — Lambayeque, el cual estuvo en funcion de las percepciones y expectativas de los
clientes de la empresa.

Mediante el diagnostico se concluyd, que se debe mejorar la atencion al cliente,
rapidez del personal y variedad en la sazon de los platos que brindan en dicho restaurante.
Usando el método SERVQUAL se identifico dichas falencias, por lo tanto, la clave del nivel
de calidad de servicio en el Centro de Esparcimiento POLITA S.A.C — Callanca —
Lambayeque es el aspecto gastronémico.

Tanto asi que se obtuvo como resultado, que actualmente se esta viviendo el desarrollo
de la comida peruana y de la comida gourmet; por tal motivo en estos momentos el comensal
es mas exigente, sobre todo en la presentacion de los platos, como lo demuestra este estudio
donde el 54% de los clientes esperan una presentacion adecuada de los platos.

Pues segun la investigacion presentada y la propuesta en cuestion, marcan diferencia,
en cuanto a la estrategia, ya que la investigacion en el restaurante se proyecta a una propuesta
que mejore la calidad del servicio, en las diferentes areas del Centro de Esparcimiento,
teniendo como principal area el restaurante donde se evalla la percepcion del visitante en el
producto y el servicio que recibe de los colaboradores, dicha propuesta es respaldada bajo un
78% aproximadamente ya que se evalla segn dimensiones. Mientras que, en la investigacion
principal, la finalidad es aumentar el servicio turistico que reciben los visitantes en el Museo
a través de un Sistema de Gestion de Calidad, con un 75% de aprobacidon, segun expertos.

Finalmente, Exebio (2016), realiz6 un estudio sobre una “Propuesta de Gestion por
Procesos Orientados a Mejorar la Calidad del Servicio en la Direccién de Turismo y
Artesania de la Gercetur Lambayeque — Chiclayo 2016 (tesis de postgrado), en la Escuela

de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo (Chiclayo-Lambayeque),



El cual tuvo como objetivo proponer un modelo de gestién por procesos para mejorar
la calidad de los servicios que brinda la Direccidn de Turismo y Artesania de la GERCETUR
Lambayeque, Chiclayo 2016.

Mediante el diagnostico se concluyo, que los servidores no estan lo suficientemente
capacitados en gestion por procesos, técnicas de atencion al usuario y normatividad turistica.
2.2. Bases Tedricas
2.2.1. Gestion de la Calidad en el Servicio Turistico
2.2.1.1.Definicion de Gestion de la Calidad

Para hablar de Gestion de Calidad, se debe definir en primera instancia el término
calidad:

Segun Miranda, Chamorro y Rubio (2007a), el término calidad, etimolégicamente

hablando, procede del latin “qualitas-atis”, definido por el Diccionario de la Real

Academia Espafiola como “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una

cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”.

Se trata de una nocidn estrechamente unida al producto (bien material o servicio),

pero independiente de los procesos que se han llevado a cabo (p. 7).

(...) De la maltiples definiciones del término, ninguna puede considerarse como la

mejor, sino que mas bien cada definicion se adapta mejor a diferentes objetivos

estratégicos de la empresa (...) se puede definir la calidad en cinco categorias basicas:
enfoque trascendente, enfoque basado en el producto, enfoque basado en el cliente,

enfoque basado en la produccion (...) (p.8).

Tabla N° 01
Definicién de calidad segun categorias

El concepto méas antiguo y utilizado de calidad es el
de “excelencia”, es decir lo mejor (...) (Para Platon
la excelencia era algo absoluto, la méas alta idea de
todo) (...)
La calidad como excelencia supone lograr el
compromiso de todos los integrantes de la
Enfoque trascendente organizacion para lograr un producto o servicio lo
mejor posible, empleando los mejores componentes,
la mejor gestion y los mejores procesos posibles.
. Sin embargo, el principal problema de este

enfoque es que la excelencia es abstracta y subjetiva,




por lo que resulta poco practica para las empresas, ya
que no proporciona una forma de medir la calidad

como base para la toma de decisiones...

...la calidad es funcion de una variable especifica y
Enfoque basado en el medible, de forma que las diferencia en calidad
producto reflejan diferencias en la cantidad de algun

ingrediente o atributo del producto o servicio...

Este se basa en que un producto o servicio brindado
sera de calidad si satisface o excede las expectativas
del cliente. En esta linea Juran define la calidad como
la adecuacion para el uso, satisfaciendo las
necesidades del cliente. Esta aptitud para el uso se

Enfoque basado en el ) _
refiere tanto a las caracteristicas del producto o

cliente
servicio, como a la ausencia de deficiencias.
...las expectativas del cliente se comportaran
siempre de forma dinamica, por lo que la empresa
debera estar constantemente analizando los cambios

en dichas expectativas...

Otros autores como Crosby y Deming consideran que
la calidad es la conformidad con los requerimientos,
con las especificaciones (tolerancia u objetivos
determinados del producto o servicio brindado) ...

... Un primer problema de esta definicion surge de la

Enfoque basado en la _ T
dificultad de determinar esas especificaciones,

produccion
especialmente en entornos muy inestables y
cambiantes. Sin embargo, el mayor inconveniente es
que se enfoca exclusivamente al interior de la
organizacion... por ello, los defensores de este
enfoque insisten en la necesidad de fijar
especificaciones en funcion de las necesidades del

cliente...

Nota: Categorias en las que se enfoca la definicidn de calidad. (Miranda, Chamarro y Rubio, 2007, p.8)



Deming, Juran y Crosby (como se cité en Miranda, Chamorro y Rubio, 2007b)
consideran diferentes aspectos y criterios para aumentar y mejorar la eficacia en el servicio:
La Filosofia de Edwards Deming, comenzo aplicando técnicas estadisticas a distintos
procesos productivos, consiguiendo mejorar de forma considerable la productividad
(...); afirma que los métodos estadisticos proporcionan el inico método de analisis que
sirve de guia para entender los fallos y reducirlos.
(...) fue un auténtico revolucionario para las empresas japonesas, ensefiando a mejorar
la calidad a través del control estadistico y de la reduccion de la variabilidad (...)
(p.31).
Esta filosofia termina indicando que se debe utilizar el famoso ciclo PDCA o ciclo
Deming (aunque propuesto inicialmente por Shewhart). Dicho ciclo propone seguir
las siguientes fases en la solucion de cualquier problema.

» Planificar (plan): Significa individualizar el problema, recoger datos,
estudiar las relaciones causa-efecto y ver las hipotesis de solucién.

» Realizar (do): Consiste en llevar acabo lo establecido en el plan.

» Controlar (Check): Compara el plan inicial con los resultados
obtenidos.

» Actuar (act): Actuar para corregir los problemas encontrados, prever
posibles problemas futuros y establecer las condiciones que permitan
mantener el proceso de forma estable e iniciar un nuevo proceso de
mejora.

Segun Deming para aplicar este estilo de gestién hay que luchar contra una serie de
“enfermedades mortales (falta de constancia en el objetivo de mejora de la calidad) y
obstaculos (...)” (p.31-32)

PLANIFICAR | REALIZAR

CONTROLAR

Figura N°01. Ciclo PDCA o Ciclo de Deming. (Deming, como se cit6 en Miranda, Chamarro y Rubio (2007,
p.32)
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Joseph Juran y la Trilogia de la calidad, para Juran la calidad se define como la

adecuacion al uso, la cual se alcanza en primer lugar por una adecuacion del disefio

del producto o servicio (calidad de disefio) y en segundo lugar por el grado de

conformidad del producto final con ese disefio (calidad de fabricacion o de

conformidad). Una de sus principales aportaciones es la denominada trilogia de la

calidad, en la que indica la relacidn existente entre planificacion, control y mejora de

la calidad (...) (p. 36).

Tabla N° 02
Trilogia de la calidad

Planificacion de la

calidad

Control de la calidad

Mejora de la calidad

Consiste en acercarse al
cliente actual y el
potencial, e investigar sus
necesidades, que son
cambiantes... conocer las
demandas del cliente en
cuanto a caracteristicas
deseadas... Para lograr
integrar las necesidades
del cliente en el producto
debe:

identificar a los clientes,

0 servicio se
interno y  externo,
transferir las demandas
del cliente al disefio del
producto o servicio, Yy
finalmente obtener un
producto o servicio final
acorde a las necesidades

del cliente.

Es un complemento

indispensable de la

planificacion,
actuando como un
sistema de
retroalimentacion...
deben  emprenderlo

todos los empleados de

la empresa. Comienza

evaluando el
comportamiento  real
de la calidad,

comparandolo con los

objetivos inicialmente

establecidos y
finalmente actuar
sobre las posibles

desviaciones.

Trata de realizar los
cambios oportunos para
que se alcancen niveles
de calidad maés elevados
que en periodos
anteriores, proponiendo
una secuencia para la
resolucion de problemas
en aras a la mejora de
calidad:  probar la
necesidad de mejora,
identificar los proyectos
de mejora, organizar los
cada

equipos  para

proyecto, diagnosticar
las causas del problema,
proporcionar un remedio
y probar su efectividad,
gestionar la resistencia
al cambio por parte de

los trabajadores, instituir
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controles para mantener

las mejoras logradas.

Nota: Trilogia de Juran, indica la relacion existente entre planificacion, control y mejora de la calidad. (Juran,
como se cité en Miranda, Chamarro y Rubio, 2007, p.37-38)

Juran diferencié entre problemas esporadicos y problemas crénicos. Los esporadicos
son dramaticos y deben recibir atencion inmediata, mientras que los problemas
crénicos ocurren durante un largo periodo, es en estos en los que debe centrarse un
proceso de mejora continua (...) (p. 38).

Mejora de la Calidad segun Philips Crosby: Sus estudios se enfocan en prevenir y
evitar la inspeccidn se busca que el cliente salga satisfecho al cumplir ciertos requisitos
desde la primera vez y todas las veces que el cliente realice transacciones con una
empresa. De tal forma, es que Crosby implementa los catorce pasos para la mejora de
calidad (p.39):

Compromiso de la direccién:

Equipo de mejora de la calidad

Medida de la calidad

Anélisis de costes de calidad

Toma de conciencia por parte de todos los trabajadores
Implantacion de medidas correctivas

Planificacion del dia cero defectos

Educacion de los trabajadores

Dia de cero defectos

Establecimiento de objetivos

Eliminacion de las causas del error

Reconocimiento del personal

Consejos de calidad

N N N N N N N N N N N N NN

Volver a empezar
Para Griful y Canela (2002a), la calidad es un asunto importante para cualquier
empresa que aspire a ser competitiva. No obstante, se trata de un concepto dificil de
definir de modo universal, puesto que puede tener significado distinto para diferentes
personas. Dicho de otra forma, la calidad es algo cualitativo y subjetivo. (p. 8).
Segun el contexto se pueden identificar distintas definiciones de calidad:

e Aplicada al producto, se refiere a una serie de atributos deseables.

e Aplicada al uso del producto.
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Aplicada a la produccién.
Aplicada al valor del producto, a que el comprador quede satisfecho con
lo que obtiene por el precio que paga.

En un contexto ideoldgico, se puede referir a la excelencia empresarial.

(...) la calidad es la facultad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un

producto, sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes y de otras partes

interesadas. Los requisitos de calidad se obtienen al trasladar a las caracteristicas del

producto las necesidades o expectativas de los clientes (...) (p.9)

Para poder identificar las necesidades o expectativas que ha de satisfacer un producto

0 servicio, es importante saber a quién va dirigido, es decir quienes son los clientes o

colectivos interesados en él.

Los clientes y sus requisitos

(...) calidad basada en la satisfaccion de las necesidades o expectativas de las partes

interesadas, identificarlas es el primer paso de la gestion de la calidad (p.9-10)

v

v
v
v

<

El consumidor espera un producto o servicio satisfactorio.

El vendedor necesita un buen servicio.

Los propietarios esperan la rentabilidad de sus inversiones, y prestigio.
El personal de la empresa espera una retribucion justa y estabilidad en el
trabajo.

La sociedad espera que la empresa respete el medio ambiente,

administrando de forma eficiente los recursos energéticos.

2.2.1.2.Gestion de la Calidad y sus principios

Miranda, Chamorro y Rubio (2007c,) afirma que en definitiva la Gestion de la calidad

se orienta a la excelencia empresarial, como una filosofia de gestion cuyo objetivo

ultimo es suministrar productos con un nivel de calidad que satisfaga a nuestros

clientes y que simultaneamente consigan la motivacién y satisfaccion de los

empleados, gracias a un proceso de mejora continua en los procesos de la organizacién

y a la participacion de todas las personas que forman parte de la organizacion o que se

relacionan con la misma de forma directa. (p. 45).

Mientras que Griful y Canela (2002b) mencionan que la gestion de la calidad se lleva

a cabo mediante un sistema:

Es decir, que este sistema se desarrolla mediante un conjunto de elementos

mutuamente relacionados o que actuan entre si. En el caso de la gestion de la calidad

se trata de un sistema de gestion de la calidad o sistema de calidad. La empresa debe
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aportar los recursos necesarios para que la politica de calidad sea viable y documentar
el sistema para que no se pierda el esfuerzo realizado... la gestion de la calidad incluye
aspectos como la identificacion de los clientes y sus requisitos o la planificacion del
uso de los recursos. (p. 10)

Por otro lado, Fontalva y Vergara (2010a) hacen referencia también

“(...) a que la gestion de la calidad es un sistema que debe implementarse en las
empresas (...)”. La diferencia es que ellos consideran los aportes que brindan las
Normas ISO “(...) La Norma ISO 9000 que posee 8 principios que pueden ser
utilizados con el fin de direccionar a las empresas hacia un mejor desempefio. (p. 14)

Enfoqueal
Cliente
Relacidn
mutuamente
beneficiosa Liderazgo
con el
proveedaor
Enfoque PRINCIPIOS
basadoen -
hechos para DE LA Participacion
latomade GESTION DE del Personal
Fiz LA CALIDAD
decisiones
i Enfoque
Me]_ora basadoen
Continua
Procesos
Enfoquede
Sistema para

la Gestion

Figura N°02. Principios de la calidad-1SO 9000. Fontalva y Vergara (2010, p.14)

Las siglas ISO provienen de la abreviatura en inglés; Organizacién Internacional de
Normalizacién. Manteniéndose actualmente como una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion (Organismos Miembros de I1SO). Aquellos organismos son los
que se encuentran constantemente evaluando, modificando y actualizando la estructuracién
de las normas, criterios y principios, segun el nivel de calidad requerido en las empresas, ya
sean de productos o servicios, acorde al mercado (“Informe ISO 9001-2015 - Sistemas de
Gestion de la Calidad — Requisitos”, s.f.a)

Es asi, que en una version més actualizada sobre el Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC), estos organismos presentan la Norma Internacional (NI) ISO 9001-2015.
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Dicha norma se torna en la adopcion de una secuencia de capitulos revisados

y la adaptacion de los principios de gestion de la calidad. Convirtiéndose en

una decision estratégica de implementacion en una organizacion, mejorando

de forma global y teniendo como finalidad un desarrollo sostenible

empresarial. Esta norma internacional puede ser utilizada por partes internas

y externas.

Esta NI se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos es la

Norma 1SO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada

principio, una base racional de por qué el principio es importante para la
organizacion (...) (“Informe ISO 9001-2015 - Sistemas de Gestion de la
Calidad — Requisitos”, s.f.b).

Tabla N° 03

Principios de la gestion de la calidad 1SO 9001-2015

Enfoque al Cliente

Las empresas dependen de sus clientes, y por lo tanto
deben comprender las necesidades actuales y futuras,
satisfacer todos los requisitos de los clientes y
esforzarse en exceder a las expectativas de los
empleados. La organizacion debe tener claro que las
necesidades de sus clientes no son estaticas, sino
dinamicas. Por lo tanto, la alta direccion debe demostrar
compromiso respecto a este enfoque asegurandose de
que se determinen y se consideren los riesgos y las
oportunidades que pueden afectar la conformidad de los
productos y servicios, y la capacidad de aumentar la

satisfaccion del cliente.

Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propoésito y
orientacion de la empresa. La alta direccion debe
demostrar liderazgo y compromiso con respecto al SGC
asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir
cuentas con relacion a la eficacia del SGC. Y a la vez
asegurandose de que se establezca la politica y los
objetivos de la calidad para el SGC, y que estos sean

compatibles con el contexto de la integracion de los
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requisitos del mismo comprometiendo, dirigiendo y
apoyando a las personas para contribuir a la eficacia del
SGC.

Compromiso de las

Personas

El personal es la esencia de la empresa y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean
utilizadas para el beneficio de la empresa. Por lo tanto,
la alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en
toda la organizacién promoviendo siempre el enfoque
al cliente.

La organizacion debe determinar y proporcionar las
personas necesarias para la implementacion eficaz de

sus SGC y para la operacion y control de sus procesos.

Enfoque a procesos

Este principio implica la definicion y gestion
sistematica de los procesos y sus interacciones.
Permitiendo a la organizacién controlar las
interrelaciones con el fin de alcanzar los resultados
previstos, de acuerdo con la politica de la calidad y la
direccion estratégica de la organizacién, contribuyendo
a la eficacia y eficiencia de modo que se pueda
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos del cliente, favoreciendo

el desempefio global de la organizacién.

Mejora

La organizacion debe determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente
y aumentar su satisfaccion. Estas deben incluir mejorar
los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi
como considerar las necesidades y expectativas futuras.
Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;
mejorando el desemperfio y la eficacia del sistema de

gestion de la calidad.
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Analizar los datos y resultados precisos y fiables, a
Toma de Decisiones ) ) ) o
través de informacion evidente Las decisiones se basan
Basada en la o ) ) )
_ _ en el andlisis de los datos y la informacion. La misma
Evidencia .
que se debe controlar para asegurarse de que esté

disponible y sea iddnea para su uso, donde y cuando se

necesite.

La organizacion debe determinar y proporcionar los

Gestion De las . .
recursos necesarios para el establecimiento,

Relaciones implementacién, mantenimiento y mejora del SGC. Por
lo tanto, debe considerar las capacidades y limitaciones
de los recursos internos existentes y a la vez que es lo
que se necesita saber de los proveedores externos,
aliados que permita realizar actividades conjuntas de

mejora.

Nota: Principios de la Gestidn de la Calidad 1SO 9001-2015. Descripciones de por qué el principio es importante
para la organizacion (Informe 1ISO 9001-2015 - Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos, s.f.)

Adoptar un Sistema de Gestion de Calidad debe ser una decisidn estratégica que tome
la direccion de cada empresa. El disefio y la implantacion de un Sistema de Gestion de
Calidad de una empresa que se encuentra influido por la naturaleza de sus necesidades,
sus objetivos particulares, por los servicios que proporciona, por los procesos que
emplea y por el tamafio y la estructura de la misma. El éxito de una empresa se
consigue mediante la implementacién y el mantenimiento del Sistema de Gestion de
Calidad disefiado para mejorarlo de forma continua. (Fontalva y Vergara, 2010b, p.

15).

Es asi, que después de haber citado a los antes mencionados autores y la Organizacion
Internacional de Normalizacion (1SO), a través del informe (ISO 9001-2015 - Sistemas de
Gestidn de la Calidad — Requisitos, s.f.) se puede interpretar a la gestion de la calidad como
un sistema compuesto por elementos o aspectos relacionados entre si, que favorezcan el
proceso como tal; ya sea en una empresa donde su principal atractivo sea el servicio o el
producto que brinden. Porque la finalidad de desarrollar una gestién de calidad en una empresa
es lograr que la satisfaccion del cliente mejore continuamente, con respecto al producto o
servicio gue la empresa brinde.

Ahora, si bien es cierto, la gestion de la calidad en una empresa de productos es mas

facil implementarla a través de un sistema integrado. Sin embargo, en una empresa en donde
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la satisfaccion del cliente se mide a través del servicio que brinde, como lo son los museos, es
mucho mas complicado implementar un sistema de gestion de la calidad que permita lograr
un aumento de la satisfaccion del cliente, ya que esta es muy relativa e inconsecuente. Es por
eso que se necesitan saber definiciones méas precisas sobre los servicios turisticos, como se
desarrolla el servicio en si, en una empresa turistica, que es lo que mayormente busca el turista,
y con qué finalidad. Y asi poder implementar los principios de la gestion de la calidad, que
ofrece la organizacion ISO (Organizacién Internacional de Normalizacion), en el rubro
turistico.
2.2.1.3. Gestion en los Museos

Segun Boylan y Woollard (2006), en el Manual del Instructor - Como administrar un
museo: Manual préactico, en coordinacion con la Secretaria del Consejo Internacional de
Museos (ICOM), afirman que la mejor manera de plasmar una gestion bien estructurada en
un museo, de manera global, es saber responder a tres preguntas: ¢quién? (referencia a todo
el personal), ¢qué? (la estructura en si), y ,como? (la forma en que se desarrolla la estructura
planteada). Por ejemplo:

Tabla N° 04
Formacion en gestion de los museos

Todo el personal de museo esta vinculado,
de una forma u otra, a las politicas y a los
sistemas de gestion de su institucion vy
muchos asumen importantes
responsabilidades de direccion (...) En el
contexto del museo, es muy probable que se
confie a un conservador o a un restaurador
¢(QUIEN? calificado la gestion de los bienes materiales
de la institucion, en particular la gestion de
las colecciones y del equipamiento, de los
proyectos y de su presupuesto, sin hablar de
la buena gestién de su tiempo de trabajo. Por
tanto, los programas de formacion vy
desarrollo profesional deben incluir al
menos una introduccion general a la
direccion y a la gestion para todas las

categorias que conforman el personal.
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El capitulo Gestion de los museos de Como
administrar un museo: Manual practico
aborda los temas siguientes: estructura
organizativa; trabajo de equipo; estilos de
liderazgo de los dirigentes y otros
¢QUE? ejecutivos; redactar una declaracion de
misidn; gestion financiera; seis reglas para
planificar su presupuesto; gestion y
deontologia de los museos; proceso de
planificacion; aspectos a tener en cuenta;

evaluacion; analisis SWOT.

Al igual que en la mayoria de los demas
sectores, la suma de conocimientos vy
habilidades que atesoran los museos no es
desdefiable, pero esta es una esfera que
cuenta también con numerosos especialistas
en la industria, el comercio y otros servicios
publicos cuya experiencia y estudios de caso
¢.COMO? pueden en ocasiones resultar interesantes y
pertinentes para los museos. La experiencia
demuestra que muchos dirigentes y
responsables politicos de todas las instancias
se interesan de cerca en los museos, sus
colecciones y sus servicios, y estan por lo
tanto dispuestos a ayudar en la gestion de los
museos y en la formacion de su personal y

de los servicios culturales en esta esfera.

Nota: Formacién en gestion de los museos. Definicion de a quien, que y como estructurar una gestion general en
los museos, priorizando su mision, que es velar por los elementos culturales e histéricos que estos contienen.
(Boylan y Woollard, 2006, p.29-30)
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2.2.1.4. Servicios Turisticos
Si bien es cierto, el significado general del servicio, se refiere a una actividad prestada
mediante una venta o atencién directa de una persona a otra, donde la mayoria de veces se
busca mantener el negocio en el mercado y crecer como tal, dejando en segundo lugar cubrir
las expectativas del cliente. De tal modo, es que en el rubro turistico se direcciona dicha
actividad, es decir, ofrecer un servicio en una empresa, entidad u organismo turistico siempre
tendra como objetivo principal el beneficio del lugar visitado (ambiente y naturaleza), y cubrir
las expectativas de los turistas o visitantes, segun sea el caso. Ya que las entidades turisticas
dependen de la buena referencia que tengan entre turistas. Pues se mantienen el mercado
gracias al desarrollo sostenible que logre.
Gonzales, Borondo, Gonzales, y Juaneda (2014), nos recuerda que, en el servicio
turistico, la definicién de calidad se adopta segun el objetivo final de satisfacer al
cliente o usuario... en una primera instancia, muy general, seria considerar las
expectativas como una evaluacién mental que realiza el individuo del servicio que le
van a prestar. (p. 101).
(...) Las expectativas, representan el nivel excelente de calidad de servicio que una
persona considera que deberia ofrecer un suministrador respecto a un servicio
especifico y realizando una evaluacién realista y factible. Estas expectativas estan
normalmente referidas a una categoria determinada de servicio. (p.102).
Por otro lado, Harrington y Harrington (como se cito en Fontalva y Vergara 2010c)
definen al servicio como una contribucidn al bienestar de los demas y mano de obra
util que nos proporciona un bien tangible. En el desarrollo de este texto definimos un
proceso de servicio como la generacion de un bien intangible que proporciona
bienestar a los clientes.
En definitiva, una organizacion de servicios la podemos entender como aquella que,
dentro de los resultados con la interaccion de sus clientes, se caracteriza por desarrollar
transacciones en beneficio de estos que proporcionan conocimientos o informacion a
sus clientes (p.23)
Es por eso que presentan las propiedades de los servicios y el proceso que desarrolla
un servicio a través de una gestion de calidad adecuada y continua.
Propiedades de los Servicios; los servicios son:
- Intangibles
- Se prestan por unica vez

- Esinstantaneo, una vez prestado no se puede mejorar
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- La prestacidn es muy personal, es decir la calidad casi esta determinada
por un servicio que se presta de manera personal.

- En dicha prestacion intervienen una cantidad elevada de procesos.

- Existe una retroalimentacion directa con el cliente en el momento de la

prestacion del servicio.

El servicio no El cliente no
satisface regresa

Estudio de

nueva
Contacto estrategia

Clientes

potenciales Exito de la
empresa

en la
sociedad

A

El servicio El cliente
satisface regresa

Figura N°03. Variables que Intervienen en la Prestacion del Servicio. Fontalva y Vergara (2010, p.23-24)

2.2.1.5. Medida de la calidad en el servicio turistico

Fontalva y Vergara (2010d) afirman, que para que las organizaciones mantengan una
ventaja competitiva es necesario contar con unos indicadores que permitan establecer
la medida de la calidad en los servicios suministrados. Pero medir la calidad en los
servicios no es facil, por lo que la correcta gestion de la calidad de los servicios consiste
en saber medirlo. Para esto es importante apoyarse permanentemente en la
retroalimentacién del servicio prestado (...) es decir, que los procesos deben poseer
una retroalimentacion permanente en la que los efectos generen informacion sobre las
causas; de esta forma existira retroaccion entre accion y conocimiento en la prestacion
del servicio... por consiguiente, esta forma e interaccion del sistema de gestion de la
calidad toma los resultados generados por el mismo y con base en estos ofrece nuevas
estrategias en busca del mejoramiento continuo en la prestacion del servicio. (p. 24-
25).
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Figura N°04. Sistema de Gestion de la Calidad. Fontalva y Vergara (2010)

2.2.1.6. Variable dependiente — Satisfaccion del Visitante

2.3.

Segun Romero (2015b) menciona que la organizacion debe realizar el seguimiento de
las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas. La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion.

Los ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las
encuestas al cliente, la retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios
entregados, las reuniones con los clientes, el analisis de las cuotas de mercado, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de agentes comerciales. (p. 21)
Definicion de Términos Basicos

A partir del estudio tedrico realizado se definen conceptos basicos relacionados con la

investigacion.
2.3.1. Oferta Turistica

Es el conjunto de elementos que conforman el producto turistico al que se le afiade el
desarrollo de un adecuado programa de promociéon orientado a los posibles
consumidores, un programa de distribucion del producto turistico manejado por los
operadores turisticos y el establecimiento de un precio adecuado a las caracteristicas

del mercado.
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2.3.2.

2.3.3.

2.34.

La oferta esta desarrollada principalmente por el sector privado con el apoyo del sector
publico especificamente en la identificacion de los recursos, la evaluacion de los
mismos, el desarrollo de la infraestructura necesaria, la promocién en los mercados de
interés, la normatividad y la capacitacion (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
[MINCETUR], s.f.a).
Demanda turistica
Segun el MINCETUR (s.f.b), la demanda la constituyen los visitantes que desean
acceder a los diversos servicios que conforman la actividad turistica. La demanda
turistica, como en todo mercado, se divide en:
a) Demanda Turistica Potencial: Es aquel grupo de personas que tiene
todas las caracteristicas necesarias para consumir o comprar un
servicio o producto turistico, pero adn no lo han consumido o
comprado.
b) Demanda turistica actual o real: Es aquel grupo de personas que
consumen 0 compran un servicio o producto turistico.
Mercado turistico
Para Ojeda y Marmol (2016a), define en términos generales que:
El mercado constituye el lugar de encuentro entre consumidores y empresas. Por lo
tanto, es considerado como un espacio fisico en el que se realiza la transaccion e
intercambio de bienes o servicios a cambio de una contraprestacién econdémica. En el
caso del mercado turistico se dan una serie de peculiaridades que lo diferencian del
resto de mercados de intercambio de bienes. Desde el punto de vista econémico, el
mercado turistico constituye el lugar de encuentro entre la oferta y la demanda
turistica. Si bien la oferta es una funcién controlable por el empresario, la demanda
estd condicionada por numerosos factores y variables que no siempre puede controlar
la empresa (p.7-8).
Producto Turistico
Tal y como lo plasma el MINCETUR (s.f.c) es el conjunto de bienes y servicios
puestos a disposicion del usuario en un destino determinado. Este estd compuesto por:
a) Los recursos turisticos: Son los elementos primordiales de la oferta
turistica. Son aquellos elementos naturales, culturales y humanos que
pueden motivar el desplazamiento de los turistas, es decir generar

demanda. Estos recursos han sido categorizados en:
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b)

d)

v’ Sitios naturales; esta categoria agrupa a los lugares geograficos
que, por sus atributos propios, tienen gran importancia y constituyen
atractivos turisticos.

v" Manifestaciones culturales; se consideran los diferentes sitios y
expresiones culturales del pais, region o pueblo, que datan de épocas
ancestrales (desarrollo progresivo de un determinado lugar) o mas
recientes (tales como restos y lugares arqueologicos, sitios
historicos, entre otros) y que representan por ello una atraccién en si
mismos.

v Folclor; es el conjunto de tradiciones, costumbres, leyendas, mitos,
bailes, gastronomia, que representan y sintetizan el caracter unico y
diferente del pais, region y/o pueblo.

v Realizaciones técnicas, cientificas y artisticas contemporaneas;
comprenden aquellas obras actuales que muestran el proceso de
cultura, civilizacion y tecnologia alcanzado por el pais, la region o
el pueblo, con caracteristicas Unicas de gran importancia y
relevantes para el turismo.

v" Acontecimientos programados; categoria que agrupa a todos los
eventos organizados, actuales o tradicionales, que atraen a los
turistas como espectadores o actores.

Los atractivos turisticos: Son todos los recursos turisticos que cuentan

con las condiciones necesarias para ser visitados y disfrutados por el

turista, es decir que cuentan con planta turistica, medios de transporte,
servicios complementarios e infraestructura basica.

La planta turistica: Es el conjunto de instalaciones, equipos, empresas

y personas que prestan servicio al turismo y fueron creados para este fin,

estos se clasifican en alojamiento y los restaurantes.

Los servicios complementarios: Son los servicios requeridos o

empleados por los turistas que no dependen del sector turismo, tales

como:

Sistema bancario.

Servicios de transporte diversos.

Servicios de salud.
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2.3.5. Turismo

f)

Cabinas de internet.

Comercio en general.

Otros (policia, bomberos, etc.).

Los medios de transporte: Son los medios que permiten al viajero
acceder a los destinos elegidos. Se clasifican en:

Transporte terrestre.

Transporte acuético.

Transporte aéreo.

La infraestructura basica: Es el conjunto de obras y servicios que
permiten, en general, el desarrollo socioeconémico de un pais y que el
turismo utiliza para impulsar su actividad. Entre estos encontramos:
Rutas de acceso. Pueden ser terrestre, aérea, lacustre, maritima, redes
viales, aeropuertos, terminales, etc.

Comunicaciones. Abarca los servicios de teléfono, correo, telégrafo,
internet, correo electronico, etc.

Equipamiento urbano. Comprende los servicios agua, desague,

alcantarillado y energia eléctrica.

El turismo es una actividad de importante relevancia ya que es necesario para los seres

humanos entablar no solo una relacién social sino también una relacion con la naturaleza, es

decir, que dicha actividad ayuda a conocernos y a vivir mejor, mostrando todas y cada una de

las maravillas de la naturaleza y de la historia de un pais, regién, ciudad y pueblo, a nivel

mundial.

Para Cabarcos (2016a), define al turismo como el conjunto de actividades que realizan

las personas durante sus desplazamientos y estancias en distintos lugares diferentes al

de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo menor a un afo, con

fines de ocio, negocios u otros motivos.

El turismo a su vez se fundamenta en un sistema de relaciones entre el sujeto (turista)

y el objeto turistico (localidad, empresa u organizacion turistica). Para el sujeto, el

turismo es un conjunto de servicios que le son facilitados por el objeto turistico,

mientras que, para el objeto turistico, el sujeto es el destinatario de los servicios que el

produce (p.2).
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Segun el MINCETUR (s.f.d), el turismo desde sus origenes ha sido asociado a la

accion de viajar por placer. Aun hoy, muchas personas lo entiendes exclusivamente de

esta forma sin tener en cuenta otras motivaciones y dimensiones.

Para la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, s.f.), el turismo comprende las

actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancia en lugares distintos

al de su residencia habitual por menos de un afio y con fines de ocio, negocios, estudio,

entre otros.

2.3.5.1.Tipos de turismo

Segun Cabarcos (2016b), se puede decir que existen tres tipos diferentes de turismo en
relacion a un determinado pais:

a) Turismo Interno: Comprende a los residentes de la misma zona que
viajan a un destino distinto al de su residencia habitual por un periodo de
tiempo no superior a un afio. Este tipo de turismo origina notables
beneficios econdémicos dentro del pais, ya que un tipo de turismo bastante
frecuente.

b) Turismo Receptor: Incluye a los no residentes en un determinado pais
0 regién, que viajan a otro pais que no es el suyo, por un periodo no
superior al afo. Este tipo de turismo produce una entrada de riqueza
procedente del exterior, por lo cual es muy importante desde el punto de
vista economico.

c) Turismo Emisor: Engloba a los residentes de un pais que se desplazan
a otro pais distinto al suyo. Este turismo provoca una pérdida de riqueza
desde el punto de vista econdmico, ya que los turistas nacionales gastan
su dinero en el extranjero y no dentro de nuestras fronteras.

2.4.  Hipotesis

La hipotesis se realiza a través de una respuesta tentativa que se le da a la pregunta
realizada respecto al problema identificado en el area de estudio.
2.4.1. Formulacion de la Hipotesis

Un Sistema de Gestion de la Calidad en el Servicio Turistico Aumentara la

Satisfaccion del Visitante en el Museo Tumbas Reales de Sipan, Lambayeque, 2019.
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1. Materiales y Métodos

3.2.  Variables y Operacionalizacion de Variables

3.2.1. Definicion de Variables

Tabla N° 05
Definicién de variables

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

GESTION DE LA
CALIDAD

“...se orienta a la excelencia empresarial, como
modelos que dan directrices para el desarrollo de un
sistema de calidad y para ligarlo a los resultados de
la empresa (Griful y Canela 2002)”

Percepcion valorativa que hacen los actores
publicos a través de una entrevista de la actitud
con respecto a la gestion y liderazgo.

SATISFACCION DEL
VISITANTE

“... la organizacion debe realizar el seguimiento de
las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades Yy expectativas. La
organizacion debe determinar los métodos para
obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacion” (ISO 9001 — 2015)

Percepcion valorativa que hacen los visitantes
a través de un cuestionario

Nota: Definicion y conceptualizacion de variables de la investigacion (Elaboracién propia)
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3.1.2. Operacionalizacién de Variables

Tabla N°06

Cuadro de Operacionalizacion

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES TECNICAS/
INSTRUMENTO

GESTION DE LA
CALIDAD

PRINCIPIOS DE GESTION DE LA
CALIDAD — NORMA ISO 9001-2015

ENFOQUE AL CLIENTE

LIDERAZGO

COMPROMISO DE LAS PERSONAS ENCUESTA

ENTREVISTA
ENFOQUE A PROCESOS

MEJORA

TOMA DE DECISIONES BASADA EN LA EVIDENCIA

GESTION DE LAS RELACIONES

SATISFACCION
DEL VISITANTE

TURISMO RECEPTIVO

INDICE DE TURISTAS INTERNACIONALES

FICHAS
ESTADISTICAS

TURISMO INTERNO

INDICE DE TURISTAS NACIONALES

Nota: Principios de la Gestion de la Calidad 1SO 9001-2015 como indicadores para la operacionalizacion de las variables (Elaboracién propial5)



3.3. Tipoy Disefio de Investigacion
3.3.1. Tipo de Investigacion

Teniendo en cuenta, las acciones claves del objetivo general y de los objetivos
especificos se pude decir que dicha investigacion estd ubicada en el tipo de investigacion
descriptiva — proyectiva, que segin Diaz (2009a), es descriptiva porque

(...) Busca especificar propiedades de personas, grupos, comunidades o cualquier otro

fendbmeno que sea sometido a analisis. Miden o evallan diferentes aspectos,

dimensiones o componentes del fenémeno a investigar. Desde el punto de vista
cientifico, describir es medir (...) Y proyectiva porque, (...) Presentan a los individuos
analizados una serie de estimulos ambiguos relacionados indirectamente con el tema
objeto de estudio para que, mediante sus reacciones e interpretaciones, proyecten su

opinién sobre el mismo (p.181).

Por lo tanto, segun la investigacion seran evaluados los diferentes aspectos del area de
estudio, los mismos que serviran de apoyo para la validacién y desarrollo de la propuesta,
segun el criterio de los expertos.

3.3.2. Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion, es el camino o el plan que se sigue para averiguar y lograr
la informacion que la investigacion necesite. Para Diaz (2009b) “El disefio sefiala al
investigador lo que debe hacer para alcanzar sus objetivos de estudio, contestar a las
interrogantes que se ha planteado y analizar la certeza de las hipdtesis formuladas en un
contexto en particular” (p.185). En conclusion, se puede decir que el disefio de investigacion
en cuestion ha tomado en cuenta la realizacion de una encuesta e indagacién documental, por
tal motivo es una investigacion descriptiva que involucra un disefio transaccional de caracter
bibliografico y de campo (indiscutiblemente no experimental).

3.4.  Poblacion y Muestra en estudio
3.4.1. Poblacién - Turistas del Museo Tumbas Reales de Sipan

Segun la informacion brindada por el Ministerio de Cultura y del Institutito Nacional
de Estadistica e Informatica, a través de la Unidad Ejecutora N° 05 Naylamp; de los meses
del primer trimestre del afio 2018 y 2019 (enero, febrero y marzo), la cantidad de turistas que

visitaron el area de estudio fue la siguiente:
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Tabla N° 07
Estadisticas de Turistas Nacionales e Internacionales - Primer trimestre 2018-2019

Afio 2018 - 2019

Meses 2018 2019
Enero 16,920 18,160
Febrero 17,095 16,035
Marzo 11,355 7,957
Total 45,370 42,152

Nota: Comparacion de la cantidad de visitantes en el primer trimestre del afio durante el 2018 y 2019 (Unidad
Ejecutora 005 Naylamp — Lambayeque)

Tomando en cuenta las estadisticas, las investigadoras consideran que para el
desarrollo de dicha investigacion es apropiado trabajar con la informacion brindada en la
Tabla N°07, por ser la mas apropiada, ya que es época vacacional.

3.4.2. Muestra en estudio

Para calcular el tamafio de la muestra se considero solo la poblacién de turistas del
mes de marzo del afio 2018 y 2019, que hace un total de 19, 312 visitantes entre los dos afos,
para lo cual se utiliz6 la formula estadistica para poblaciones finitas:

e Z*pgN
E(N-1+Z%pq

Donde:

Z = Margen de Confiabilidad = 95% (corresponde a 1.96 desviaciones Estandar)
p = Probabilidad de aciertos = 50%

g = Probabilidad de fracasos = 50%

E = Nivel de error =10%

N = Poblacién =19, 312 turistas

n = tamafo de muestra.

Con estos datos se halla la muestra de la siguiente forma:

- 1.96%(0.5)(0.5)(19312)
° " 0.12(19312-1) +1.96%(0.5)(0.5)

> [ No= 95.57 ]
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3.5.  Meétodos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.5.1. Métodos de Investigacion

La presente investigacion se realiza bajo el método sistematico, es decir que debe
elegir un camino, de acuerdo al instrumento que se utilice para recolectar los datos necesarios.
Y a la vez se utilizard el método racional/reflexivo, en el cual a las investigadoras se les
permitird utilizar su sentido comun y subjetivo.

También se considera la utilizacion del método del parafraseo, pues es muy util para
las autoras la implementacion de este método, ya que es necesaria una adecuada investigacion
y andlisis de los diferentes datos biograficos obtenidos para dicha investigacion.

3.5.2. Técnicas de Recoleccion de Datos

Para la elaboracion de la investigacion se ha tomado en cuenta como técnica de
recoleccion de datos, a la entrevista, la misma que usa como instrumento a la encuesta. Ya
que se compone a través de un conjunto de preguntas estructuradas, dirigidas a la muestra de
una determinada poblacion en un area de estudio, con el fin de recopilar informacion que
respalde una investigacion. Por lo tanto, en dicha investigacion es indispensable su aplicacion,
ya que permite recolectar datos precisos sobre la situacion actual, los mismos al que ser
analizados aprobaran o rechazaran la propuesta presentada en la presente investigacion.
3.5.2.1. Descripcion del Instrumento de Recoleccion de Datos

a) Autores: Oliva Del Rosario Diana Beatriz y Villegas Castafieda Nacia Lisbet

b)  Ambito de Aplicacion: Turistas locales, nacionales e internacionales que hayan

visitado el Museo Tumbas Reales de Sipan.

c) Areasque explora: Enfoque al cliente, Liderazgo, Compromiso de las personas,

Enfoque a procesos, Mejora, Toma de decisiones basadas en la evidencia y Gestion de

las Relaciones.

d) Descripcion de la prueba: Consto de 7 preguntas de tipo cerrada, utilizando

como referencia la Escala de Licker.

e) Normas de Correccion: La informacion recolectada después de aplicado el

instrumento, paso por un andlisis minucioso. A través del programa estadistico SPSS

version 22.0, logrando asi mayor interpretacion mediante cuadros y gréaficos, de los
resultados de la aplicacion del instrumento.

f)  Validez y Confiabilidad: El criterio de validez del instrumento va de la mano

con la importancia del contenido y la de su constitucion. El criterio de confiabilidad

del instrumento se establecid por el Coeficiente de Alfa de Cronbach, considerando

los siguientes valores para su respectivo analisis mediante programa estadistico.
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Tabla N° 08
Criterios de Viabilidad

CRITERIOS VALORES
No es confiable -1a0
Confiabilidad baja 0.01a0.49
Confiabilidad moderada 0.5a0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 2 0.89

Alta confiabilidad 09al
Nota: Definicion de criterios de viabilidad del instrumento (Elaboracion propia).

3.6.  Procesamiento de Datos y Analisis Estadistico

Luego de la revision, clasificacion y codificacion de los datos se procederad a la
tabulacion electrénica para lo cual se elaborara una base datos en el programa estadistico
SPSS, para el procesamiento debido.

Tabla N° 09
Fiabilidad del Instrumento por indicador

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
P1 43,30 31,528 ,668 ,840
P2 43,57 32,185 451 ,853
P3 44,17 30,282 ,601 ,842
P4 43,27 32,064 ,647 ,842
P5 43,70 30,838 ,638 ,840
P6 44,03 31,068 ,559 ,845
P7 44,10 28,921 ,606 ,843

Nota: Viabilidad del instrumento por interrogante (Elaboracién propia).
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Tabla N° 10
Confiabilidad Total del Instrumento, segin Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,858 7

Nota; Aprobacion de la validez del instrumento segln programa estadistico SPSS (Elaboracion propia).

Dicho proceso de confiabilidad se realizé tomando en cuenta la escala valorativa de 1
—5, que a su vez se adapta a las alternativas correspondientes en cada pregunta del instrumento
(a—e) utilizando la escala de Licker.

Finalmente, luego de la revision, clasificacion y codificacion de los datos se procede
a la tabulacion electronica de los mismos. Para lo cual se elabora una base datos en el

programa estadistico SPSS 22.0, para el procesamiento debido.

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing direclo  Graficos  Utilidades  Venlana  Ayuda
S~ BLAE h SEBE 200 %

P1 P2 P3 P4 P5 P6 PT var var var var var

w m| ~ o e W

WUN B B W e h 0 W B h s e WD BN W W h B en
Wl B W B W NN W B W R NR N W W R R
P N A A A N A A I
W N h G e e e 0 B G B A W B W B n B O W
Wk W B W B W NN W R W R W B R W
L e T R e T T R R S R R T

- —

Figura N°05. Base de Datos segun Instrumento Aplicado. Elaboracion propia.
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V. Resultados

El presente capitulo muestra de manera secuencial los resultados obtenidos tras la
aplicacion del instrumento en el &rea de estudio. Los mismos que respaldan, justifican y
proporcionan veracidad a los objetivos de la investigacion. Tal y como se especificara.

La aplicacién del instrumento se realizé a un grupo de 96 personas que visitaron el
Museo Tumbas Reales de Sipan.
4.1. Diagnosticar la calidad del servicio brindado, segun la percepcién del visitante

Tabla N° 11
Percepcion del visitante, respecto al servicio en el area de estudio

Frecuencia Porcentaje
Redondeado
Valido Totalmente de acuerdo 26 27,5
De acuerdo 23 24,2
Regularmente de acuerdo 29 29,7
En desacuerdo 13 13,2
Totalmente en desacuerdo 5 55
Total 96 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa estadistico SPSS 22.0. Elaboracién propia.

P1

Parcentzje

T T T T
T de De acuerdo de En Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Segun su percepcion, el servicio que brinda el
Museo Tumbas Reales de Sipan es satisfactorio

Figura N°06. Percepcidn del visitante, respecto al servicio en el area de estudio (Elaboracion propia)

Como se puede observar en la tabla n° 11 y figura n° 06: Percepcion del Visitante,
respecto al servicio en el area de estudio. Los visitantes del Museo Tumbas Reales de Sipan

indican que el servicio que brinda el Museo cubre en cierto nivel su satisfaccion, pero no como
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ellos quisieran. Ya que el mayor porcentaje de encuestados (29.67%) optaron por indicar que
estan regularmente de acuerdo con el servicio que brinda el Museo. Por lo tanto, su nivel de
satisfaccion no es el esperado.

Tabla N° 12
Apreciacion del visitante, respecto a la atencion recibida por el personal

Frecuencia Porcentaje
Redondeado
Valido Totalmente de acuerdo 20 20,9
De acuerdo 26 27,5
Regularmente de acuerdo 34 35,2
En desacuerdo 13 13,2
Totalmente en desacuerdo 3 3,3
Total 96 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa estadistico SPSS 22.0. Elaboracion propia.

P2

Parcentzje

T T
De acuerdo de En T en
acuerdo desacuerdo

Segun su apreciacion, la atencion recibida por el personal
del Museo Tumbas Reales de Sipan es adecuada

Figura N°07. Apreciacion del visitante, respecto a la atencion recibida por el personal (Elaboracién propia)

Tal y como se aprecia en la tabla n° 12 y figura n® 07: Apreciacion del visitante,
respecto a la atencion recibida por el personal. Los visitantes del Museo Tumbas Reales de
Sipén indican que la atencion recibida por el personal del Museo es buena, pero no la
adecuada, segun su criterio. Ya que el mayor porcentaje de encuestados (35.16%) optaron por
indicar que estan regularmente de acuerdo con la atencion que reciben. Por ende, es menor a

sus perspectivas.
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4.2.  Verificar los indicadores de la calidad del servicio, segun la apreciacion del
visitante

Tabla N° 13
Evaluacién del visitante, respecto al servicio recibido durante el recorrido

Frecuencia Porcentaje
Redondeado
Valido Totalmente de acuerdo 13 13,19
De acuerdo 35 36,3
Regularmente de acuerdo 36 37,4
En desacuerdo 8 8,8
Totalmente en desacuerdo 4 4,4
Total 96 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa estadistico SPSS 22.0. Elaboracién propia.

P3

Parcentzje

T T T
De acuerdo de En Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Esta de acuerdo con el servicio brindado durante
el recorrido en el Museo Tumbas Reales de Sipan

Figura N°08. Evaluacion del visitante, respecto al servicio recibido durante el recorrido (Elaboracion propia)

Asimismo en la tabla n° 13y figura n° 08: Evaluacion del visitante, respecto al servicio
recibido durante el recorrido. Se observa que los visitantes del Museo Tumbas Reales de Sipan
indican que el servicio brindado durante el recorrido en el Museo es adecuado, segun su
apreciacion. Sin embargo, mayor porcentaje de encuestados (37.36%) optaron por indicar que
estan regularmente de acuerdo con el servicio brindado durante el recorrido. Lo que significa

que aun falta algo para cubrir expectativas.
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Tabla N° 14
Percepcion del visitante, respecto al desarrollo del recorrido

Frecuencia Porcentaje
Redondeado
Valido Totalmente de acuerdo 22 23,1
De acuerdo 26 27,5
Regularmente de acuerdo 31 31,9
En desacuerdo 11 11,0
Totalmente en desacuerdo 6 6,6
Total 96 100,0

Nota; Datos obtenidos del programa estadistico SPSS 22.0. Elaboracién propia.

P4

w

Parcentzje

=

T T
T de De acuerdo de En T en
acuerdo desacuerdo

Esta usted de acuerdo con la forma en que se desarrolla
el recorrido en el Museo Tumbas Reales de Sipan

Figura N°09. Percepcidn del visitante, respecto al desarrollo del recorrido (Elaboracion propia)

De este modo en la tabla n° 14 y figura n° 09: Percepcion del visitante, respecto al
desarrollo del recorrido. Se puede apreciar que los visitantes del Museo Tumbas Reales de
Sipadn muestran que les agrada la forma en que se desarrolla el recorrido en el Museo. No
obstante existe un porcentaje considerado (31.87%) de los encuestados que indican que estan
regularmente de acuerdo con la forma en que se desarrolla el recorrido. Por consiguiente, se

asume que se debe mejorar, para lograr aumentar la satisfaccion del visitante.
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Tabla N° 15

Evaluacion del visitante, respecto a repetir la visita en otra oportunidad

Frecuencia Porcentaje
Redondeado
Valido Totalmente de acuerdo 23 24,2
De acuerdo 26 27,5
Regularmente de acuerdo 29 29,7
En desacuerdo 5 55
Totalmente en desacuerdo 13 13,2
Total 96 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa estadistico SPSS 22.0. Elaboracién propia.

P5

Parcentzje

Ti de De acuerdo de En T en
acuerdo desacuerdo

Segun el servicio recibido durante la visita en el Museo
Tumbas Reales de Sipan, usted regresaria en otra oportunidad

Figura N°10. Evaluacion del visitante, respecto a repetir la visita en otra oportunidad (Elaboracién propia)

Tal y como se visualiza en la tabla n° 15 y figura n°® 10: Evaluacién del visitante,

respecto a repetir la visita en otra oportunidad. Se identifica que los visitantes del Museo

Tumbas Reales de Sipan, en un porcentaje mayor (29.67%) respecto al 100% de los

encuestados, indican que considerando el servicio que recibieron mantienen un dilema en

cuanto a regresar en otra oportunidad.
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Tabla N° 16

Apreciacion del visitante, respecto a recomendar visitar el Museo

Frecuencia Porcentaje
Redondeado
Valido Totalmente de acuerdo 20 20,9
De acuerdo 26 27,5
Regularmente de acuerdo 34 35,2
En desacuerdo 3 3,3
Totalmente en desacuerdo 13 13,2
Total 96 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa estadistico SPSS 22.0. Elaboracién propia.

P6

Parcentzje

T T
T de De acuerdo de En T en
acuerdo desacuerdo

Usted recomendaria visitar el Museo Tumbas Reales de
Sipan, segun el servicio recibido durante el recorrido

Figura N°11. Apreciacion del visitante, respecto a recomendar visitar el Museo (Elaboracion propia)

Como se puede observar en la tabla n° 16 y figura n° 11: Apreciacién del visitante,

respecto a recomendar visitar el Museo. Se detalla que los visitantes del Museo Tumbas Reales

de Sipan, en un porcentaje considerado del 35.16% respecto al 100% de los encuestados,

revelan que titubean en recomendar visitar el Museo, debido al servicio recibido durante el

recorrido.
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Tabla N° 17
Evaluacion del visitante, respecto a mejorar el servicio en el Museo

Frecuencia Porcentaje
Redondeado

Vaélido Totalmente de acuerdo 26 27,5
De acuerdo 31 31,9

Regularmente de acuerdo 22 23,1
En desacuerdo 11 11,0

Totalmente en desacuerdo 6 6,6

Total 96 100,0

Nota: Datos obtenidos del programa estadistico SPSS 22.0. Elaboracién propia.

P7

Parcentzje

T T
de De acuerdo de En T en
acuerdo desacuerdo

Segun su percepcion, el Museo Tumbas Reales de Sipan deberia
considerar mejorar el servicio brindado durante el recorrido

Figura N°12. Evaluacion del visitante, respecto a mejorar el servicio en el Museo a través de la aplicacion del

Sistema de Gestion de la Calidad (Elaboracién propia)

Puesto que, en latabla n® 17 y figura n°® 12: Evaluacion del visitante, respecto a mejorar
el servicio en el Museo. Se especifica que los visitantes del Museo Tumbas Reales de Sipan,
en un mayor porcentaje, 31.87% respecto al 100% de los encuestados, estan de acuerdo que
el Museo deberia mejorar el servicio durante el recorrido, para aumentar la satisfaccion del
visitante.

Finalmente, después de evaluar la informacion requerida a través de la aplicacion del
instrumento, cuestionario-encuesta, en el area de estudio. Se identifica que el servicio que
brinda el Museo Tumbas Reales de Sipan es bueno, sin embargo no es el adecuado para cubrir

las expectativas de los visitantes.

40



Por lo tanto, se considera necesario, ya con datos estadisticos de por medio, fortalecer
aquellas falencias al momento de brindar la atencion y el servicio; con la finalidad de aumentar
la satisfaccion en el visitante, cubriendo el maximo de sus expectativas. Lo que respalda la
viabilidad de la propuesta y por ende los objetivos presentados en la investigacion. Como lo
es el objetivo general; determinar un sistema de gestion de calidad en el servicio turistico para
aumentar la satisfaccion del visitante en el Museo Tumbas Reales de Sipan. Y cada uno de los
objetivos especificos de la investigacion. Pues con cada resultado del procesamiento de datos
se aprueba, primero diagnosticar la calidad del servicio turistico brindado segun la percepcion
de visitante; segundo verificar los indicadores de la calidad del servicio, segun la apreciacion
del visitante; tercero proponer el sistema de gestion de la calidad en el servicio turistico del
museo tumbas reales de Sipan, para aumentar la satisfaccion del visitante; y por altimo, validar
la pertinencia de la propuesta mediante criterio de expertos.

Considerando que los objetivos plasmados son viables, se presenta el desarrollo de la
propuesta.

4.3.  Proponer, el Sistema de Gestion de la Calidad en el Servicio Turistico del Museo

Tumbas Reales de Sipan, para Aumentar la Satisfaccion del Visitante.

4.3.1. Introduccion

Después de una profunda investigacion y tomando en cuenta los resultados obtenidos
del analisis del instrumento aplicado en el area de investigacion, se corrobord la necesidad de
proponer la adopcidn de un Sistema de Gestion de la Calidad en el Museo Tumbas Reales de
Sipan. Estrategia que permitird fortalecer ciertas debilidades en el momento de brindar el
servicio y atencién al visitante y finalmente aumentar su nivel de satisfaccion.

Para ello se ha considerado tomar en cuenta el Sistema de Gestion de la Calidad que
presenta la normativa I1SO, siguiendo la referencia de Fontalva y Vergara (2010). Quien en su
libro, Gestion de la Calidad, explica y detalla lo favorable que resulta para una organizacion
aplicar este sistema. Sin embargo, la definicion, conceptualizacién, adaptacion, criterios y
aspectos de la NI ISO 9000 se plasmaban de forma global en aquel entonces. Con el pasar del
tiempo, y acorde a las condiciones del mercado y el &mbito en el que se desarrolla dicho
sistema, los organismos miembros del ISO se han encargado de ajustar y modificar la norma,
segun las necesidades. La misma que deben seguir y cumplir las empresas para brindar
confianza de que el producto o servicio que brindan es de calidad y sobre todo pensando en el
bienestar del cliente, de esta forma se certifica a las organizaciones con un documento emitido
por la Sociedad General de Servicios (SGS) con una inspeccion previa para confirmar la

calidad en el servicio y asegurar la satisfaccion del cliente.
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Es asi, que segun los criterios de las autoras, y después de una breve evaluacion del
area de estudio, se considera apropiado aplicar la NI 1SO 9001-2015. Que presenta el informe
ISO 9001-2015: Sistema de Gestion de la Calidad - Requisitos.

Esta norma emplea el enfoque a procesos, que incorpora el pensamiento basado en
riesgos, permitiendo a una organizacion determinar factores que pongan en marcha controles
preventivos para minimizar efectos negativos y maximizar el uso de oportunidades. (Informe
ISO 9001-2015 - Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos, s.f.c). Dicha norma,
basandose en el ISO 9000, toma en cuenta ciertos criterios de evaluacion, denominados
Principios de la Gestién de la Calidad, los mismos que forman parte del Sistema de Gestion
presentado por la NI 1SO 9001-2015.

Segun el Informe ISO 9001-2015 - Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos

(s.f.d) indica que la adopcion de un sistema de Gestion de la Calidad (SGC), es una

decision estratégica para una organizacion, le puede ayudar a mejorar su desempefio

global y proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion, de implementar un SGC basados en

esta NI son:

e La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que
satisfagan los requisitos del cliente.

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

e La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del SGC especificos

El Sistema de Gestion de la Calidad que presenta esta norma, se basa en los Principios
de la Gestién de la Calidad, permitiendo a una organizacion corregir falencias en diferentes
aspectos, identificar las necesidades de sus clientes y mejorar el desempefio de la
organizacion, aumentando el nivel de satisfaccion.

Es por ello, que la propuesta en cuestion es basicamente dar a conocer dicho sistema
maés a fondo y demostrar que se puede adaptar para fortalecer las falencias existentes en ciertos
puntos del servicio brindado en el Museo Tumbas Reales de Sipan, y asi aumentar la
satisfaccion de los visitantes. Tal y como lo respalda los resultados del analisis estadistico,
tras laaplicacion del instrumento en el &rea de estudio. El cual se desarroll6 bajo los Principios
de la Gestién de la Calidad que presenta la NI ISO 9001-2015.

4.3.2. Objetivo de la propuesta
Aumentar la satisfaccion del visitante en el Museo Tumbas Reales de Sipan, bajo la

aplicacion de los Principios de la Gestion de la Calidad que presenta la NI 1SO 9001-2015.
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4.3.3. Principios de la Gestion de la Calidad — 1SO 9001-2015
4.3.3.1. Enfoque al Cliente

Identificar las expectativas y necesidades del cliente debe ser un objetivo de la
organizacion, para ello es necesario que el personal se encuentre en una constante
comunicacion y alertas siempre a los requerimientos del cliente. El objetivo de este principio
es mejorar la eficacia de las acciones y asi poder fidelizar al cliente logrando su satisfaccion
al momento de recibir el servicio, e indirectamente contar con él como una herramienta de
publicidad de boca a boca.

De este modo, es que se considerd dicho principio como parte de la evaluacion del
instrumento, el mismo que confirma lo mencionado en el parrafo anterior. La percepcion de
los visitantes del Museo Tumbas Reales de Sipan, con respecto al servicio que brinda nos
muestra gque no estan del todo satisfechos como se puede observar a simple vista.

Segun el andlisis estadistico, se percibe un porcentaje alto de visitantes que estan
conforme con el servicio brindado, sin embargo el mayor porcentaje, respecto al 100% de los
encuestados, indican que es hora de considerar mejorar el servicio, tomar en cuenta mas las
expectativas de los visitantes y asi poder lograr aumentar su satisfaccion, en un porcentaje

mas alto. Esto se puede lograr de diferentes formas, por ejemplo:

A través de un breve formulario, que se puede realizar en
el momento del ingreso del visitante, averiguar sus
expectativas al visitar el Museo.

Realizar una breve entrevista a los visitantes en cuanto
terminen el recorrido, ademas de lograr una breve
interaccion y hacerlo sentir en confianza, lo importante
es averiguar su conformidad con la atencién que recibio,
asi también se podré evaluar el trabajo del personal.

A
é )
Cada semestre se pueden ejecutar encuestas, que

permitan identificar alguna falencia o debilidad en el
servicio que se esta brindando.

\_ J

Figura N°13. Actividades a realizar para beneficio del visitante (Elaboracién propia)

Con todo esto el visitante se siente importante y desde ya se estaré logrando gran parte
de su satisfaccion.
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4.3.3.2. Liderazgo

El liderazgo es una cadena que incluye a todos los colaboradores de una organizacion
que mantienen personal a su cargo. Cada eslabon de esta cadena debe fortificarse
constantemente y asi sostener un ambiente en el cual todos los colaboradores, sin importar su
funcion, se sientan con la libertad de involucrarse en cada una de las actividades. Pues la
finalidad debe ser la misma para todos, lograr la satisfaccion de los clientes. Eliminar temores
en el personal, es lo esencial, establecer objetivos y metas desafiantes a corto plazo, crea un
compromiso con la alta direccién, respecto al nivel de calidad en el servicio y la atencién que
brindan. El objetivo de este principio es motivar al personal a través de actividades que
generen integracion y asi mejorar consecuentemente la comunicacion y el trato entre todos.
Con la tnica finalidad de lograr la satisfaccion, al nivel mas alto posible, en cada uno de sus
clientes.

Considerando lo antes mencionado, se decide tomar en cuenta la percepcion del
visitante del Museo Tumbas Reales de Sipan para identificar el nivel de atencidn que se recibe
por parte de los colaboradores del Museo. Segun el analisis estadistico, la atencidn que brinda
el personal del Museo a sus visitantes es buena, pero no lo suficiente para lograr su total
aprobacion. Ya que del 100% de los encuestados, el 35.16%, porcentaje mas alto, percibieron
servicio recibido no es precisamente lo que esperaban.

Si bien es cierto, la mision del Museo es velar por la proteccion, investigacion,
conservacion 'y difusion del extraordinario legado cultural (Alva, s.f.). Es necesario también
enfocar cierto nivel de atencidn en el desarrollo de las funciones laborales que realizan los
colaboradores. Ser un buen lider dentro en cada area, no solo implica delegar funciones y
hacer que las cumplan al pie de la letra, si no también hacer que el colaborador comprenda la
importancia de la actividad que realiza y hasta que nivel puede repercutir. Para ello se puede

realizar lo siguiente:
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Realizar actividades de
integracion, que
permitan conocerse
mejor unos a otros. Y

conocer también la
actitud, aptitud y
predisposicion de cada
uno de ellos.

Llevar a cabo reuniones,
cada cierto tiempo, con
la finalidad de estar al
tanto de las dificultades
que se hayan presentado
al momento de ejecutar
su funcién. Y asimismo
conocer la decisién que
tomaron para salir de la
dificultad, aprendiendo
unos de otros.

Entregar al final de cada
mes, informacion
respecto al nivel de
satisfaccion de los
visitantes, mostrarles sus
expectativas y a través
de propdsitos y objetivos
hacerles comprender la
importancia del
desarrollo de sus
funciones.

Mediante un
cuestionario conocer sus
necesidades como
colaboradores y asi ellos
se puedan sentir parte de
la empresa y no que solo
trabajan para ella.

Figura N°14. Actividades a realizar para fortalecer el liderazgo de los directivos (Elaboracion propia)

Es indispensable que se aprecie la capacidad de liderazgo de los directivos del Museo,
a través de la dptima distribucién y cumplimiento de las actividades que ejecutan los
colaboradores.
4.3.3.3. Compromiso de las Personas
Un buen liderazgo no se puede ejecutar con eficacia si el personal que se lidera no esta
comprometido con sus funciones y con el cumplimiento de los objetivos de la empresa. El
personal en todos sus niveles, es la esencia de la organizacién. Su compromiso es vital para
el beneficio de la empresa. Por ello es necesario crear conciencia en el personal respecto a sus
funciones, y que asi conozcan lo competitivos que pueden ser, inclusive para asumir
responsabilidades frente a problemas imprevistos, sin olvidar los limites que como
colaborador tienen. Este aprendizaje debe tener la misma directriz para cada personal, es clave
mantener un ambiente laboral adecuado, en el que todos tengan la libertad de aportar ideas y
propuestas de mejora. Generando con el tiempo una formacion acorde a la empresa.

El objetivo principal de este principio es motivar al personal constantemente y asi
lograr un compromiso con el cumplimiento de los objetivos de la empresa, sintiéndose con la
libertad de innovar en el desarrollo de sus actividades, siempre y cuando contribuyan a la
mejora del servicio.

Por tal motivo es que los visitantes del Museo Tumbas Reales de Sipan, a través del
instrumento aplicado en el area de estudio, brindaron su percepcion de acuerdo al servicio que

recibieron en el desarrollo de la actividad principal del Museo, que es el recorrido habitual
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que se realiza dentro del museo para conocer las grandezas de la Cultura Moche. De esta
forma se puede identificar lo comprometidos que se encuentran los colaboradores que realizan
esta funcidn, para con el objetivo de la empresa, que es lograr la satisfaccion del visitante y
su pronto retorno. Dicha informacion ya plasmada en el anlisis estadistico, muestra que a
pesar de haber un alto porcentaje que estd de acuerdo con el servicio en el recorrido, la mayoria
de encuestados indicaron que dicho servicio no cubre sus expectativas como ellos quisieran,
para ellos es un servicio regular; por lo tanto se considera necesario mejorarlo. Y para ello se

puede realizar lo siguiente:

Prestar atencion a cada colaborador del Museo, en cuanto a sus funciones se refiere. A través de
informes mensuales, por area, que indiquen el nivel de calidad en el servicio que realizan.

Brindarles el reconocimiento debido pablicamente, segln el cumplimiento de sus funciones.

Tomar en cuenta aportaciones e ideas que beneficien el desempefio de sus funciones, sintiéndose
capaces de ejecutarlas adecuadamente, asegurando el cumplimiento de los objetivos del Museo.

A LB A L L2 L2 2w
Figura N°15. Acciones a realizar para generar compromiso en el personal (Elaboracion propia)

Durante el recorrido que realiza el visitante es inevitable no poder percibir el
compromiso que tienen los colaboradores para con el museo, pues basta con presenciar el
modo en que ejecutan sus funciones. Y eso es algo que los directivos del Museo no pueden
olvidar.
4.3.3.4. Enfoque a Procesos

El orden es indispensable en cada situacion, pero sobre todo cuando se trata de una
organizacion. Por mas direccionada que se encuentre, bien liderada y con el compromiso del
personal para con el cumplimiento de los objetivos, si no se tiene una relacion adecuada entre
areas, todo lo anteriormente mencionado no funcionara. Los resultados esperados para una
organizacion se logran con mayor efectividad cuando las actividades y los recursos se
relacionan entre si y se gestionan a través de un proceso, el cual tiene como finalidad la
satisfaccion de los clientes, lo que aumentaria la posicion de la empresa en el mercado.

Definir procesos dentro de una organizacion no es facil y que los colaboradores
comprendan que las funciones de unos predisponen a otros es ain mas dificil, sin embargo es
necesario lograr entrelazar las areas. Estableciendo responsabilidades generales, logrando que
las actividades se relacionen entre si, en donde todos tengan que aportar y apoyarse unos a

otros. El objetivo de este principio es reducir tiempos en el desarrollo de las actividades, por

46



lo tanto genera también una reduccion de costos, logrando asi priorizar las oportunidades de
mejora.

Por tal motivo es que se tom6 en cuenta este principio para la aplicaciéon del
instrumento en el Museo Tumbas Reales de Sipan, pues a través de la apreciacion de los
visitantes se identifica la forma en que se desarrolla el servicio que brinda el Museo. Pues del
100% de los encuestados, el mayor porcentaje (31.87%) indicaron que no estan totalmente de
acuerdo con la forma en que se desarrolla dicho servicio, al parecer no cubre sus expectativas
como quisieran. De este modo es que el visitante puede visualizar en las diferentes estancias
por las que transita si existe 0 no una relacion entre actividades. Y segun lo expuesto no existe
una adecuada interrelacion entre actividades. Por lo tanto, se considera conveniente hacer lo

siguiente:

Estructurar el proceso de
Establecer las actividades de modo
responsabilidades que que se aprovechen las
beneficien y/o afecten a habilidades de cada
todos, con el fin de colaborador,
generar una interaccion disminuyendo tiempo y
mas uniforme entre areas, amenorando costos,
asi la calidad de servicio logrando la participacion
que reciba el visitante sera de todos los
la misma en cada area por colaboradores bajo un
la que transite, desde su mismo fin, el
ingreso hasta su salida. cumplimiento de
objetivos.

Definir la estructura de
los procesos que

relacionaran las
actividades entre si.

Figura N°16. Acciones a realizar enfocadas en la unificacion de procesos (Elaboracion propia)

Como se puede apreciar, el visitante es el Unico que puede brindar informacion veraz,
precisa y relevante respecto a la calidad del servicio en diferentes aspectos.
4.3.3.5. Mejora

En una organizacion es inevitable hablar de mejora continua con respecto al servicio
0 producto que brindan. Pues en realidad deberia ser un objetivo permanente. La finalidad de
estar a la expectativa sobre las necesidades de los clientes, saber liderar con autoridad y
democracia al mismo tiempo, lograr el compromiso del colaborador con la organizacion e
interrelacionar sus funciones entre si, bajo un mismo fin, es alcanzar una mejora permanente
en la calidad del servicio que brinda la empresa, porque solo asi se podra obtener el mayor
nivel de satisfaccion en el cliente. La mejora continua en una organizacion se consigue
siguiendo el ciclo PDCA de Edwar Deming, a través de un autocontrol permanente de las
actividades, generando asi la implementacidn de mejoras en diferentes aspectos reduciendo el

nivel de errores y maximizando las probabilidades de un cambio y mejoras continuas. El
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principal objetivo de este principio es mejorar contantemente en cada uno de los procesos

aumentando el desempefio del sistema.

Es asi, que segun el instrumento aplicado en el Museo Tumbas Reales de Sipan, bajo

los criterios considerados en dicho principio, tal y como se menciona lineas arriba, el visitante

es el unico que puede indicar si se logré alcanzar un nivel alto de satisfaccion, y que mejor

manera de saberlo que indicando su retorno al Museo. Segun el analisis estadistico realizado,

existe un porcentaje considerado de visitantes que podrian regresar en otra oportunidad. Sin

embargo, la mayoria se encontré indeciso, les falt6 algo que los convenciera por completo de

retornar en otra oportunidad. EI Museo debe considerar poner mas atencién en los

requerimientos de sus visitantes, solo asi lograra aumentar su satisfaccion.

En este caso en necesario considerar lo siguiente:

Posibles actividades que generen mejora en el servicio

Tabla N° 18
Realizar un analisis
desde un enfoque

global de la situacién
en la que se encuentra
el Museo, y como se

puede mejorar.

Identificar

las

herramientas a utilizar

en el

mejora.

proceso

de

Crear conciencia en los
colaboradores sobre la
situacion  actual y
hacerlos participes en

el proceso de mejora.

Reajustar los objetivos
del
finalidad de aumentar
del

visitante, orientando la

Museo con la

la satisfaccion

mejora continua.

Nota: Mejorar el servicio del Museo se basa en realizar actividades en conjunto con los colaboradores, a favor de

lograr la satisfaccion del visitante (Elaboracion propia.).

Todo esto puede ser posible focalizando las necesidades del visitante y priorizando sus

requerimientos a través de la aplicacién del ciclo PDCA:
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nuevos objetivos que permitan
abarcar los requerimientos del visitante,
para ello se puede realizar una breve
encuesta a los visitantes en la que
especifiquen sus expectativas en un
préximo retorno.

los nuevos objetivos planteados
mediante procesos que interrelacionen las
actividades de cada area del Museo, y asi
empezar a obtener resultados, sean o no los
previstos. La finalidad es ir perfeccionando
dichas actividades hasta lograr el propdsito
final que es aumentar la satisfaccion del
visitante.

para mejorar el desempefio de los
procesos, tomando de decisiones inmediatas
si fuese el caso.

el desarrollo de los procesos que
lograran el cumplimiento de los objetivos
planificados, a través de un seguimiento
minucioso sobre la ejecucion de las
actividades realizadas, y medir
constantemente los avances y resultados
obtenidos en el camino.

Figura N°17. Ciclo de Deming - PDCA (Elaboracién propia).

La aplicacion del ciclo PDCA en el Museo para mejorar el servicio que brinda, es una
oportunidad relevante para aumentar la satisfaccion del visitante.
4.3.3.6. Toma de decisiones basada en la evidencia

Dentro de la organizacion es indispensable saber asumir responsabilidades segun las
situaciones que se presenten durante el desarrollo de las actividades. Si bien es cierto, muchas
veces las decisiones que se toman son apresuradas, sin embargo es necesario colocarse en
diferentes posiciones para considerar las posibles consecuencias que puede traer una buena o
mala decisién. Es preciso basarse en datos e informacién veraz antes de tomar una decision
que afecta a toda la organizacion y repercuta de cualquier forma en el cliente; sin embargo es
la oportunidad de demostrar algin tipo de mejora siempre y cuando se tome una decision
certera, con informacion fiable de por medio.

El principio en cuestion es el mas importante en la aplicacion del instrumento, pues se
tomd en cuenta para identificar las probabilidades de recomendar visitar el Museo Tumbas
Reales de Sipan, bajo estos datos se considera tomar la decision de aplicar medidas que
terminen de cambiar la percepcion del visitante. Pues del 100% de los encuestados el mayor
porcentaje se encuentra en una incertidumbre de si recomendaria 0 no visitar el museo
tomando en cuenta que el servicio que ellos recibieron durante su visita no cubri6 el mayor

nivel de sus expectativas. Por lo tanto, se recomienda considerar lo siguiente:
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Asegurar la fiabilidad y precision de los datos brindados.

Contar con informacion real y actual, a través de informes presentados por area
especificando el desarrollo de las actividades en el Museo.

Utilizar diferentes medios, como por ejemplo una encuesta, para requerir informacién directa
del visitante respecto a sus necesidades, asi se sabra que decision tomar al respecto y cubrir
sus expectativas en el mayor porcentaje, aumentado su satisfaccion.

Figura N°18. Acciones a realizar segln la evidencia (Elaboracion propia).

Contar con informacién veraz y real es indispensable para saber tomar decisiones
objetivas, asegurando minimizar toda subjetividad que pueda afectar al Museo.
4.3.3.7. Gestion de las Relaciones

Para una organizacién tener como prioridad cubrir las expectativas del cliente, liderar
con seguridad para lograr el compromiso de los colaboradores y poder entrelazar sus
actividades entre si con la finalidad de mantener una mejora permanente en el servicio que
brinda tomando decisiones con informacion real y veraz, es indispensable para lograr
relaciones estratégicas que permitan formar parte de la mejora permanente de la organizacion.
El objetivo principal de este principio es lograr flexibilidad y rapidez en la capacidad de
respuesta durante el servicio brindado.

Considerando lo antes mencionado, y tomando en cuenta que dicho principio se utilizd
como criterio para la aplicacion del instrumento en el Museo Tumbas Reales de Sipan, se
decide contar con la informacion brindada por los visitantes encuestados, y asi identificar que
segun percepcion el Museo deberia mejorar el servicio que brinda durante el recorrido.

Lo ideal seria mantener el personal actual, crear conciencia en ellos respecto a su
participacion en el cumplimiento de los objetivos del Museo. De lo contrario de no lograrse,
los directivos tendrian que analizar la posibilidad de cambiar a dicho personal, realizar nuevas
alianzas estratégicas con entidades que cubran dicha necesidad en el Museo.

Si bien es cierto, el servicio del recorrido que brinda el Museo no lo realiza personal
que haya sido contratado por el mismo Museo, pues se cuenta con una empresa externa de
guiado, por lo tanto para lograr mejorar la situacién se puede considerar lo siguiente, con el

personal:
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Tabla N° 19
Medidas a tomar segun relaciones estratégicas

Coordinar una charla en la que comprendan la importancia de la forma en que desarrollan

sus funciones laborales, y que satisfacer las necesidades del visitante es prioridad.

Brindarles informacion veraz sobre los requerimientos de los visitantes y generar interés en

ellos por satisfacer sus necesidades.

Hacer de conocimiento a la empresa que los envia sobre la opinién del visitante respecto a

su desempefio laboral.

Analizar la posibilidad de cambiar de empresa de guiado, en caso el personal actual no

cumpla con los requerimientos del Museo.

De cambiarse la empresa de guiado, se debe brindar la informacién de la situacion actual,
respecto a los requerimientos del visitante, y que asi desde un inicio el equipo colaborador
comprenda que el compromiso con sus funciones es indispensable para la satisfaccion del

visitante, y por ende para el cumplimiento de objetivos.

Nota: Las relaciones estratégicas en el Museo son basicas para fortalecer el servicio de calidad y aumentar asi la

satisfaccidn del visitante (Elaboracion propia.).

Finalmente, después de realizar un analisis descriptivo, en forma global de la propuesta
presentada en la investigacion, respecto al area de estudio, en donde se detalla una leve
comparacion con la realidad identificada segun los resultados de la aplicacién del instrumento
y a la vez se presentan breves opciones de solucidn, se considera oportuno detallar como el
Sistema de Gestion de Calidad que presenta la NI ISO-9001-2015, es apropiado para cumplir
el objetivo principal de la investigacion, que es aumentar la satisfaccion del visitante del

Museo Tumbas Reales de Sipan.
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Compromiso de las Personas
Objetivo: El personal debe
comprender la importancia de
sus funciones
Toma de Decisiones Basada
Liderazgo en la Evidencia
Objetivo: Motivar al personal Obijetivo: Solicitar
y hacerlo sentir en confianza constantemente los
unos con otros requerimientos y expectativas
del visitante

Gestion de las Relaciones
Objetivo: Mantener siempre
contacto con aliados
estrategicos que faciliten
solucion inmediata a los
imprevistos en el servicio
brindado

Figura N°19. Esquema del Sistema de Gestién de la Calidad en el Museo (Elaboracion propia).

Por lo tanto, considerando los resultados de la encuesta se considera factible aplicar el
Sistema de Gestion de Calidad que presenta la NI ISO 9001-2015, bajos los criterios
anteriormente detallados (Principios de la Gestion de la Calidad).
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4.3.4. Actividades, Responsables y Presupuesto — SGC 1SO 9001-2015
Tabla N° 20
Descripcion de actividades, segun los principios de la Gestion de la Calidad

Principios
del SGC

Actividades Estratégicas

Desarrollo

Responsables

Resultados

Enfoque al
cliente

Aplicar un formulario a los visitantes en el
ingreso, para conocer sus necesidades y
expectativas

Todos los dias del afio, inclusive
por redes sociales.

El personal de boleteria

Conocer las expectativas de
los visitantes y mejorar su
experiencia.

A través de una entrevista interactiva, calificar
su experiencia con el servicio recibido

Al término del recorrido.

Asistente y auxiliar de Recursos
Humanos.

Identificar el desempefio del
personal

Liderazgo

Realizar actividades de integracién, con la
finalidad de conocer la calidad del recurso
humano y sus necesidades labores y expectativas
respecto a la empresa.

De forma trimestral, el ultimo
lunes del tercer mes del periodo
mencionado.

Area de Recursos Humanos,
Contabilidad, y Administracion

Conocer al recurso humano,
desde sus expectativas para
con la empresa hasta sus
habilidades personales.

Mediante asambleas, generar importancia por
parte del personal, sobre las expectativas de los
visitantes y a la vez conocer las dificultades y
soluciones que tuvieron en situaciones
inesperadas con los turistas.

El Gltimo dia de cada mes.

Area de Recursos Humanos y
Administracion

Replantear ~ mensualmente
objetivos y actividades,
buscando la satisfaccion del
visitante.

Compromiso de
las Personas

A través de informes de los jefes de area, o de
personal, calificar la calidad del servicio que
brinda el recurso humano. Y reconocer su buen
trabajo si fuese el caso.

El Gltimo dia de cada mes, en las
asambleas.

Area de Recursos Humanos y
Administracion

Reconocer el trabajo del
colaborador y/o corregir sus
errores, segun sea el caso.

Tomar en cuenta aportaciones por parte del
personal que beneficien el desempefio de sus
funciones, sintiéndose capaces de ejecutarlas
adecuadamente, asegurando el cumplimiento de
los objetivos del Museo.

El Gltimo dia de cada mes,
durante la asamblea

Area de Recursos Humanos y
Administracion

Generar el  compromiso
necesario del Recurso
Humano para con la empresa
y sus objetivos
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Definir la estructura de procesos que relacionen
las actividades entre si, a través de

El dltimo dia de cada mes,
durante la asamblea

Area de Recursos Humanos y
Administracion

Interrelacionar
generando

actividades,
apoyo  entre

Enfoque a responsabilidades globales. colaboradores.

Procesos Aprovechar las habilidades, destrezas y El Gltimo dia de cada mes, Area de Recursos Humanos y Disminuir tiempos y costos
conocimientos de los colaboradores, en algunas durante la asamblea Administracién extras.
actividades.
Utilizar adecuadamente las herramientas con las  De manera semestral, o en casos Gerencia General, Replantear los objetivos
que cuenta la empresa, en la aplicacion del ciclo  emergentes. Administracion, Recursos anuales, si fuese el caso,
PDCA Humanos y el representante de la  reestructurando los procesos

empresa de guiado. internos.
Generar participacion en el recurso humano, Cada dia, con el desarrollo de sus Area de Recursos Humanos y Involucrar al personal en el
Mejora respecto al proceso de mejora continua actividades Administracion cumplimiento de objetivos

Reajustar continuamente los objetivos, respecto  De manera semestral, 0 en casos Gerencia General, Mejorar el servicio que brinda
a la planificacién laboral del Museo. Y emergentes. Administracion, Recursos el Museo y cubrir las
reestructurar asi el desarrollo de las actividades Humanos y el representante de la  expectativas de los visitantes.
durante el servicio brindado. empresa de guiado.
Asegurar la fiabilidad y precision de los datos Durante la aplicacion del Personal de boleteria Tomar decisiones correctas

Tor.n.a de brindados por los visitantes respecto a sus formulario en el ingreso al museo pensando en el visitante, a

Decisiones necesidades, asi se sabrd qué decision tomar al favor del museo.

Basa}da er? la respecto y cubrir sus expectativas en el mayor
Evidencia

porcentaje, aumentado su satisfaccion.

Gestion de las
Relaciones

Coordinar una charla con el personal de guiado,
con la finalidad de que comprendan la
importancia del desarrollo de sus funciones
laborales, y que satisfacer las necesidades del
visitante es prioridad.

De forma trimestral, el ultimo
lunes del tercer mes del periodo
mencionado. Al finalizar las
actividades de integracion

Area de Recursos Humanos vy el
representante de la empresa de
guiado

Generar toma de conciencia
en el personal de guiado,
respecto a los objetivos del
museo.

Hacer de conocimiento a la empresa que envia el
personal, sobre la opinion del visitante respecto
a su desempefio laboral.

Cada fin de mes, enviar reporte
de la calidad del servicio que
brinda su personal

Area de Recursos Humanos y
Administracion

Prevenir o felicitar a Ila
empresa de guiado por el
desempefio de su personal,
segln sea el caso

Nota: Las actividades que se desarrollen, segun la propuesta, serd a base de los principios que presenta el Sistema de Gestion de la Calidad que muestra la NI 1SO 9001-2015,
adecuéndolas a la realidad del Museo Tumbas Reales de Sipan (Elaboracion propia).
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Tabla N° 21
Presupuesto de Recursos y Materiales

Recursos y/o Materiales Cantidad Costo Unitario Costo Total
Materiales de Oficina
Papel bond 6 cajas / mes S/. 60.00 S/. 4,320.00
Lapiceros 4 cajas / mes S/. 20.00 S/. 960.00
Lépices 4 cajas / mes S/.20.00 S/.960.00
Plumones 1 estuche / mes S/. 6.00 S/.72.00
Tijeras 1 caja S/. 150.00 S/. 150.00
Cuadernos 1 caja S/.100.00 S/. 100.00
Servicios prestados por
terceros
Asesoria profesional 2 veces al afno S/.500.00 S/.1000.00
Total S/. 7,562.00

Nota: El presupuesto es tentativo y relativo, seglin la propuesta presentada. Se acomoda segun la realidad y el
desarrollo de las actividades necesarias. (Elaboracion propia.)

4.4. Validar la pertinencia de la propuesta mediante criterio de expertos
El desarrollo del ultimo de los objetivos especificos, termina por aprobar la propuesta

presentada. La misma que ha sido validada por los siguientes profesionales en el rubro:

Validacién pertinente de la propuesta
Yo, Amelia Del Roeid Villegas Timana, identificado(a) con mimero de DNI 1666033 5;
profesional de la especialidad de Turismo v Hoteleria. Ocupando actualmente el cargo
de Directora Ejecutiva en la Institucion CEHOTUR EIRL. Y después de haber
evaluado cada criterio de la propuesta relacionado a la realidad del museo, segin mi
criterio profesional, la propuesta presentada se considera vilida para su desarrollo en la

investigacion.

—~ Ve
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Amelia Del Rocié Villegas Timana
DNI 16660335
C.L.T.P No 12511

Figura N°20. Validacion de la propuesta por Lic. Amelia del Rocié Villegas Timana (Elaboracién propia).
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Validacion pertinente de la propuesta
Yo. Lorena Lisset Granados Lloclla. identificado(a) con niimero de DNI 72752644:
profesional de la especialidad de Turismo y Negocios. Ocupando actualmente el cargo de
Sub_Gerente de Promocién y Desarrollo Turistico en la Institucion Municipalidad
Provincial de Lambayeque. Y después de haber evaluado cada criterio de la propuesta
relacionado a la realidad del museo. segiin mi criterio profesional. la propuesta presentada

se considera valida para su desarrollo en la investigacion.

Lic. LoreXYa Lisset Granados Lloclla
DNI 72752644

Figura N°21. Validacion de la propuesta por Lic. Lorena Lisset Granados Lloclla (Elaboracion propia).
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V. Discusion
Considerando la informacion presentada en el capitulo anterior, se respalda los
objetivos de la investigacion, aceptando su viabilidad.

Los resultados del analisis estadistico muestran que la mayoria de los visitantes
encuestados indican que el servicio y la atencion que recibieron desde el momento de su
ingreso hasta la salida fueron buenos pero no lo que esperaban. Lo que significa que si se
considera la aplicacion del sistema de gestion de calidad que presenta la NI 1ISO 9001-2015
aumentara la satisfaccion del visitante al nivel deseado. Por ende los objetivos especificos de
la investigacion se desarrollan con éxito.

Es posible diagnosticar la calidad del servicio turistico brindado segln la percepcion
de visitante, mediante la encuesta se obtuvo como resultado el conocimiento de la calidad del
servicio que brinda el Museo a los turistas.

Del mismo modo, se logro verificar los indicadores de la calidad del servicio, segun la
apreciacion del visitante, pues para la estructuracion de cada interrogante de la encuesta se
consider6 como criterio de evaluacion los principios de la gestion de la calidad que presenta
la NI 1SO 9001-2015. Mostrando asi la viabilidad de los mismos.

De tal forma, es que se logra proponer el sistema de gestion de la calidad en el servicio
turistico del Museo Tumbas Reales de Sipan, para aumentar la satisfaccion del visitante. Pues
el resultado aprobatorio de los objetivos anteriores, respaldan lo antes dicho.

Finalmente, se logra validar la pertinencia de la propuesta mediante criterio de
expertos, respaldada con los resultados presentados. Y asi considerar viable el objetivo general
de la investigacion que es determinar un sistema de gestion de calidad en el servicio turistico
para aumentar la satisfaccion del visitante en el Museo Tumbas Reales de Sipan

Por otro lado, teniendo como respaldo en los antecedentes de la investigacion a Farfan
(2015) con un estudio realizado sobre “La Gestion del Servicio como Propuesta de Mejora
para la Satisfaccion de Clientes Caso: Museo San Francisco de Lima” (tesis de pregrado), en
la facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
(Lima-Peru). Permite consolidar la viabilidad de la propuesta. Pues con esta investigacion
Farfan (2015) logra orientar los recursos disponibles al cumplimiento de objetivos
estratégicos, a medir el desempefio y a realizar acciones correctivas, obteniendo como
resultado que el Museo de San Francisco de Lima propone, disefia e implementa un manual
de calidad con el fin de entender, satisfacer adecuadamente las necesidades y las expectativas
de sus clientes y mejorar la gestion global del museo, mediante los requisitos de la norma

internacional 1SO
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A comparacion de la propuesta presentada, en esta investigacion también se tiene
como finalidad cumplir con los requisitos que muestra la NI ISO en la version 9001-2015
mediante el Sistema de Gestion de Calidad para aumentar la satisfaccion del visitante del
Mueso Tumbas Reales de Sipan. Del mismo modo se tomaran medidas correctivas con la
aplicacion del sistema en cada, en este caso aprovechando las habilidades de los colaboradores
orientandolas al cumplimiento de los objetivos.

Por lo tanto, se puede decir que la propuesta en cuestion no solo es viable, sino que
también puede ser aplicable, solo basta direccionar y enfocar los criterios de evaluacion que
utiliza la NI I1SO 9001-2015 a favor del cumplimiento de los objetivos o simplemente
reestructurarlos a favor de la organizacion, siempre pensando en que es el cliente quien

sobrevive a una empresa.
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VI. Conclusiones
Después de cumplir con todo el proceso de investigacion en el area de estudio, de haber
obtenido los resultados de la aplicacion del instrumento, y desarrollar el objetivo general de
la investigacién, que es Proponer un Sistema de Gestion de Calidad en el Servicio Turistico
para Aumentar la Satisfaccidn del Visitante en el Museo Tumbas Reales de Sipan, bajo los
principios del mismo. Se concluye lo siguiente, segun los objetivos especificos presentados:

v El andlisis estadistico permitié diagnosticar la calidad del servicio brindado
en el Museo Tumbas Reales de Sipan, a través de la percepcion del visitante.
Dicho resultado aporta a la investigacion el respaldo necesario para
fundamentar la propuesta, dando veracidad a la propuesta presentada.

v El anélisis en cuestion verifica los indicadores de la calidad del servicio
mediante la apreciacion del visitante, logrando apoyar la propuesta ya que
dichos indicadores fueron utilizados como criterios de evaluacion en el
instrumento.

v Los resultados estadisticos permiten determinar el sistema de gestion de la
calidad en el servicio turistico del Museo Tumbas Reales de Sipan, para
aumentar la satisfaccion del visitante. Propuesta que muestra su efectividad,
segun la NI 1ISO 9001-2015, donde los principios de la gestion de la calidad
logran conformar un ciclo de retroalimentacién, siempre y cuando se aplique
adecuadamente en la empresa. Segun la realidad del Museo, este SGC logra
fortalecer cada aspecto y area de trabajo, con la Unica finalidad de cubrir las
expectativas del visitante en el porcentaje mas alto posible.

v' Cada resultado presentado permite a los expertos conocer la realidad del
Museo, desde el punto de vista de los visitantes, permitiendo asi la veracidad
de la investigacion y por ende, validar la pertinencia de la propuesta mediante

su criterio; logrando asi su aprobacion.
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VII. Recomendaciones

Considerando los resultados presentados, después de aplicado el instrumento en el area
de estudio se recomienda a los directivos del Museo Tumbas Reales de Sipan:

e Considerar diferentes métodos de recoleccion de datos, con la finalidad de averiguar las
expectativas de los visitantes.

e Mediante asambleas, hacer de conocimiento al recurso humano las expectativas de los
visitantes, con la finalidad de generar un compromiso por parte del personal, en el
desarrollo de sus funciones.

e Reajustar continuamente los objetivos, respecto a la planificacion laboral del Museo. Y
reestructurar asi el desarrollo de las actividades durante el servicio brindado.

e Tomar en cuenta aportaciones por parte del personal que beneficien el desempefio de
sus funciones.

Finalmente, estas recomendaciones son parte de las estrategias de la propuesta, las
mismas que no solo le permitiran al museo lograr el nivel mas alto posible de satisfaccion del
visitante, sino también fomentar el compromiso de los colaboradores para con la empresa,
generando asi un ambiente laboral agradable y lograr interrelacionar sus actividades

facilitando el desarrollo de los procesos en la organizacion.
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IX. ANEXos
Anexo N° 01

Cuestionario — Encuesta a Visitantes del Museo Tumbas Reales de Sipan de Lambayeque

Encuesta a Visitantes

Objetivo: Obeener informacion precisa de los visitantes del Museo Tumbas Reales de Sipan, respecto al servicio de calidad,
segun los principios de la gestion de la calidad del ISO 9001
DATOS INFORMATIVOS:

Sexo: Mascubno () Femenino ()
Edad:
Lugar de Residencia:
Motivo de Visita

1. ;Segun su percepcion, el servicio que brinda el Museo Tumbas Reales de Sipan es satisfactorio?

a) Totalmente de acuerdo b) Deacuerdo ) Regularmente de acuerdo  d) En desacuerdo  ¢) Totalmente en

desacuerdo

2. ;Segun su apreciacion, la atencion recibida por el persomal del Museo Tumbas Reales de Sipan e
adecuada?

2) Totalmente de acuerdo b) Deacuerdo ¢) Regularmente de acuerdo d)En desacuerdo  ¢) Totalmente
en desacuerdo

3. ;Esta de acuerdo con el servicio brindado durante el recorrido en el museo tumbas reales de Sipan?

2) Totaimente de acuerdo b) De acuerdo ¢) Regularmente de acuerdo d)En desacuerdo e) Totalmente
en desacuerdo

4. ;Esta usted conforme con la forma en que se desarrolla el servicio en el museo tumbas reales de Sipan,
desde su ingreso hasta su salida?

2) Toctalmente de acuerdo b) Deacuerdo ¢) Regularmente de acuerdo d)En desacuerdo  e) Totalmente
en desacuerdo

5. ;Segun el servicio recibido durante la visita en el Museo Tumbas Reales de Sipan, usted regresania en otra
oportunidad?

a) Totalmente de acuerdo b) De acuerdo ¢) Regulaurmente de acuerdo  d) En desacuerdo  e) Totalmente en
desacuerdo

6. ;Usted recomendaria visitar el museo tumbas reales de Sipan, segun el servicio recibido durante el
recorrido?

a) Totalmente de acuerdo b) Deacuerdo ¢) Regularmente de acuerdo d)En desacuerdo ) Totalmente
en desacuerdo

7. ;Segun su percepcion ¢l Museo Tumbas Reales de Sipan deberia considerar mejorar la atencion y el
servicio brindado durante el recorrido?

a) Totalmente de acuerdo  b) De acuerdo  ¢) Regularmente de acuerdo d) En desacuerdo ) Totalmente en

desacuerdo

La escala valorativa empleada en cada uno de los indicadores precisa los niveles siguientes:
Totaimente de acuerdo =35

De acuerdo=4

Poco o regularmente de acuerdo =3

En desacuerdo =2

Totaimente en desacuerdo = |

Muchas Gracias.

63



Anexo N° 02

Validacion del instrumento por Lic. Amelia del Roci6 Villegas Timana

NOTA: Para cada pregunta se considera la escalade ! 2 5 donde:

| 1+ Totakmente de I 2 Deacverdo | 3 Regubrmente de [ 5~ Totalmente en
INDICADORES DE, CALIFICACION DE
OPERACIONALIZACION: DESCRIPCION PREGUNTAS LAPREGUNTA
Priscipio; e a gestin de a TS
UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE calidad 150 9001 - 2015 pol] ! o i
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES, COMERCIALES Y DERECHO — w mﬂd; E wn\s : m:mmm w X
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION TURISTICA et e d e de d b | Spin s stisioon?
; 0rpanizacion alineados al cliente.
ARTILLA DE VALIDACION DE LA ENCUESTA POR JUIC RN
Lograr w comprozmiso con 1a cabdad por s | [Segm su apeeciacion, by stescion X
m Lidenzgo alta direccidn, para satiséacer las necesidades ndu&pudpcwlddv)iu)
Nombre completo del juez Amelia del Rocio Villegas Timana eI s A m, Rale %0
Mayor grado obtenido en su profesion Lic. En Turismo y Hoteleria %?;%‘m s pics o e 5 s e
S L dede
Institucion donde labora CEHOTUREIRL s del museo Tubas Reales de Sipin o5 de cablad.
Directora Ejecutiva Coasciencia del persomal respecso 3 wus | ;Esta de acuesdo coo o servico X
Cargo actual en el que se desemperia fmcicos, competencias y limitaciooss, | beindsdo dumazte su recommido €2 ¢
durante o desammollo de s atencion ofrecids | museo tumbes reales de Sipdn?

PROYECTO DE INVESTIGACION

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO TURISTICO PARA
AUMENTAR LA SATISFACCION DEL VISITANTE EN EL MUSEO TUMBAS REALES
DE SIPAN, LAMBAYEQUE, 2019

abxtidd

La pregunta debe ser:

SUGERENCIA
La Descripcion indica: parsomal de senvicio y ba pregumta dice solo semvicio, debe dec servicio ofrecido por ol persemal

¢Esta de acuerdo coa el servicio que ofrece ¢l persomal, durazes su recomido en & museo tambas reales de Sipin?

Defme procesos y scavidades, sepm b

(Esta usted conforme con la forms e X

Autoras: Enfoque 2 procesos percepcion de satisfaccion del chiexte com b | que se desammolla o sevicio @ @
OLIVA DEL ROSARIO DIANA BEATRIZ scmiad ko fuzbas reles "fl"“
VILLEGAS CASTANEDA NACIA LIZBET S BERRI T
Tae ato Evaluado Eocoests :mwm;imwmmemhmqmwdhdmadm tmnbas reales de Sipan, desde su imgreso hasta
Objetivo del Instrumento Obtener informacion precisa de los i :;‘:’;: “f:;::; :l:: m . ummm : &
visitantes del Museo Tumbas Reales de sagia I sprecacicn del chamte Spin wed ngems @
Sipan, respecto al servicio y atencxon opornumdad?

recibida du la wisita. Consid
los principios de la gestion de la calidad
del ISO 9001 —2015.

Detalle del Instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los
indicadores de la operacionalizacion de las variables. Dicho instrumento serd aplicado
aun total de 96 turistas, muestra en estudio, del Museo Tumbas Reales de Sipan.

Agradeceremos, evaluar cada item marcando con un aspa la calificacién que crea

conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia profesional. Si hubiese algo que
mejorar o modificar agradeceremos por favor indicar sugerencias.

[Serer

SUGERENCIA
En la descripcién debe decir: Reconoce las deficiencias y stablice w plan de mejoras @ e servaco de las actividades sepin la apeeciscion del

Gestion de las relacicoes

clieste La pregunta debe ser:  Sezim ¢l servicio recihido durante a visis & of Museo Tumbas Reales de Spin. o 0073 Oy
Ambzar Jos datos v resultados precisos v | (Useed Tt ol o X
Toma de decisionss busada en ls | fisbles, 3 Tavs de informacida evidente. nsbes reales de Span, segm ol
evidenca SeviKio recibido durante el recomido?
SUGERENCIA

La preguata debe ser: ;Usted recomienda visitar & museo tumbas reales de Sipin, seqim el servicio recibado durante ¢l recomdo.

Relaciones de beoefico con Jos aliados de

pepecio basada e v expenencia, 2 o
plazo coa las consideraciones 3 largo plazo.

Y realizar actividades copfumtas de mejora. | brindado durasee ol recormido?

SUGERENCIA
La pregunta debe ser: ;Sepim su pescepcion & Museo Tumbas Reales de Sipdn debe considerar las buenas relaciones con los visitantes pars mejocar
# wervicio brindado durante ol recomido?

Sepm m pecgpaon & Muswo | (X
Tumbss Reales de Sipin dederis
coasiderr mgjorr d  senicio

Validacion pertinente del instrumento

Yo. AMELIA DEL ROCIO VILLEGAS TIMANA, identificado(a) con niimero de DNI
16660335: profesional de la especialidad de TURISMO Y HOTELERIA. Ocupando
actualmente el cargo de DIRECTORA EJECUTIVA en la Institucion CEHOTUR

EILR.L. Y después de haber evaluado cada pregunta del instrumento en cuestién, segin

mi criterio profesional, la encuesta presentada se considera VALIDA para su aplicaciéon

en el area de estudio.

Amelia Del Rocié Villegas Timana
DNI 16660335
C.L.T.P No 12511
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Anexo N° 03

Validacion del instrumento por Lic. Julio Hernan Hernandez Castro

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 2 § donde:

I 1. Totalmente de [ 2. Deacuerdo | 3 anhrm&l 4 b 5+ Totakmente en
acvdd acuerdo decacuardo desacordo
INDICADORES DE | J
OPERACIONALIZACION: DESCRIFCION PREGUNTAS LAPREGUNTA
Principio; dela geition de la TTIT3IT]E
UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE g A =
FACULTAD DE CIENCIAS SOCTALES, COMERCIALES Y DERECHO Ecfoge l e e madimdy » mﬁc:m yal: :MdMTI?nM
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION TURISTICA = m ::: s )
" STCERENGR
AY N N
M Logn w comproesso con i cabad por b | [Segm s spreciacion, I atecion X
Nombre completo del juez Julio Hernan Hernandez Castro Lieup - |m|m= o~ i =k pee e ::h':
May do obtenido fesio Lic. En Turismo y Hotelerx: — ook
vor grado obtenido en su profesion c. En Turismo y Hoteleria
Institucion donde labora CEVATUR-CIX
3 b 2 by Casoman & & somd cm 0 X
Cargo actual en el que se desempena Docente- Especialista AN e iy / peval :‘P‘” ke i:h mlw:;
5 durae o desarrollo de s stesée offecid | mseo numbas resles e Sipin?
PROYECTO DE INVESTIGACION | alisconidd
SUGERENCIA
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO TURISTICO PARA
AUMENTAR LA SATISFACCION DEL VISITANTE EN EL MUSEO TUMBAS REALES
DE SPAN. LAMBAYEQUE. 2019 - ol i Aoy T o] bl ] I
Autoras: aemdsd w0 s el de S
OLIVA DEL ROSARIO DIANA BEATRIZ e e ngo b 4
VILLEGAS CASTANEDA NACIA LIZBET
Instrumento Evaluado Encuesta Tacoonce it y tblece @ adoget | (Segm € sevico oo e | | X
Objetivo del Instrumento Obtener informacion precisa de los Ygm ﬁ; wm:'mhmﬂ :,‘::m :‘:;
wisitantes del Museo Tumbas Reales de cpomumisd
Sipan, respecto al servicio y atencion
recibida durante la visita.
Considerando los principios de la gestion ‘Amlzar Jos datos y resulados precisos ¥ [ Usted  recomemdrns veex €] | X
de la calidad del ISO 9001 - 2015. Toms de decsicoss basada enla | fbles, & waves de mformacitn endente e tumbes mades de Spi,
Detalle del Instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los indicadores s m‘f‘mmnd
de la operacionalizacion de las vanables. Dicho instrumento sera aplicado a ua total de | SUGERENCA
96 turistas, muestra en estudio, del Museo Tumbas Reales de Sipan.
Agradeceré evaluar cada item marcando con un aspa la calificacion que crea convensente Gestida de s relscicoss mﬁm‘lﬂ: m msv: m .
de acuerdo a su criterio y expenencia profesional. Si hubiese algo que mejorar o ‘plazo com s comsideracicons 3 lrgo placo. | coosidenr majorr @ semico
modificar agradeceremos por favor indicar sugerencias. Ww brntodo draee el recomds’

Validacién pertinente del instrumento

Yo. JULIO HERNAN HERNANDEZ CASTRO, identificado(a) con mimero de DNI
17612013; profesional de la especialidad de TURISMO Y HOTELERIA. Ocupando
actualmente el cargo de DOCENTE ESPECIALISTA en la Institucion CEVATUR-CIX.

Y después de haber evaluado cada pregunta del instrumento en cuestion. segin mi criterio

profesional, la encuesta presentada se considera VALIDA para su aplicacion en el drea

de estudio.

)

Julio Hernin HErndndez Castro
DNI: 17612013
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Anexo N° 04

Validacion del instrumento por Lic. Lorena Lisset Granados Lloclla

NOTA: Para cada pregunts se conuden [y escala de 1 2§ donde:

T+ Toalmese de 2 Deacoedo 2 3 + B = Toameme
o= [ TR e[ "]
[ INDICADORES DE
OPERACTONALIZACION: .
L DESCRIPCION FREGINTAS
caidad del IS0 9001 = 2015
Theorifics necendades y expectitve: 8al | [Sezm oo &
UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE Eafoqoe a ciegte | S, o s sy i | g i o i b
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES, COMERCIALES Y DERECHO i e o gt
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION TURISTICA SUGERENCIA
Defizi wma escala de satisbocion va que la prepuata es ooy ambigua v oo & medble.
¥ N T T abhipe | rm T
EXPERTOS Liderazzo is sl dimeeridm pars swtisfscer bag | recbids por o percmnl del Miseo
mecesidades de las pames inderesada, Tumbas Reales de Sipin e
Nombre completo del juez Lorena Liszet Granados Lloclla adecuads®
Mayor grade obtenido en s profesién Lic. Turismo y Negocios Definir o hacer ums escala de medids, ya que Ia pregums es ambigna y 20 &5 medible,
Institucion donde labora Municipalidad Provincial de Compromise de las Cm Hpmaimhl vus | ([Eva de acuerdo coo 6 wnvic0
me bayeque personas izt al desmelle dl s semciie mmﬁtﬁ?d
Cargo actual en el que ze dezempena Sub gerente de o ¥ Desarrolls offecida en la scrividsd.
Turistico SUGERENCIA
PROYECTO DE INVESTIGACION
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO TURISTICO PARA Hn«mg;&m segim [a | (Est sied coulore cou [ fora
AUMENTAR LA SATISFACCION DEL VISITANTE EN EL MUSEQ TUMEAS REALES Enfoque a procesos m"“ﬂ ik cal cliome cos | €0 que e desarrolls o varvicic
DE $IPAN, LAMBAYEQUE, 2019 fa s, dl oy """‘]"‘"’*I"‘“’?‘
Autoras: Eum,\ stemlar 2 1a prequmts anteriecs, recomendaria hacer 1 cadeo de evaluacidn por cada sarvicio de que se brinds darate la vist,
OLIVA DEL ROSARIO DIANA BEATRIZ ;
A gjeny Guisdo, semmidad, ectacionamiento, bimpiers; @ inchwso com los servicios publicos previes como: mamspome viss de accese,
VILLEGAS CASTANEDA NACIA LIZBET velalizcico, .
Instrumento Evaluade Encuesta Pacoooce deScit v esablece @ (Sepm o wnvico  reciido
global v coberesse de mejors en la | durame by vism e & Mumeo
Objetive del Instrumento Obtener mformacion precisa de los atvidsd sepm b spreciacidn del | Tumbas Reales de Sipan used

visitantes del Museo Tumbas Reales de
Sipan, respecto al servicio v atemcion
recibada durante la visita. Connderando
los prineipios de la gestidn de la calidad
del ISO 3001 - 2015,

=

Detalle del Instrumento: El imstrumento ha sde comstrwde a partr de los
ndicadores de la operacionalizacién de las variables. Dicho instrumento serd aplicade
3 un total de 96 turistas muestra en estudio, del Museo Tumbas Reales de Sipan.

Agradeceremos, evaluar cada item marcands com un aspa la calificacidn que crea
convenients de acuerdo 3 su eriterio v experiencia profesional. $i hubiese alzo que
mejorar o medificar agradaceremos por favor indiear sugerencias.

— AT 0% Qa0 ¥ Tes1Ena0s [TeCion Y | [USed  ecomendim Vs &
Toma de decisiones | fisles s zavés de mformacion svideate mmmlsﬁsm
basada en la evidencia sermel wnnco secludo drame

&l recommido’
SUGERENCIA
- Pelacscmes de beneficio com los aliados | Sepm su percepcion & Mimseo
Gestidn de las & megocio basads & s expeniencia 3 | Tumbas Resles de Sipds deberia
relaciones corto plazo con s consideraciones 3 | comsiders mejorar el servicio
logo plao. ¥ reslize actvidedes | brindsdo dwazse f necorndo?
cosunsys de mejor.
Colocar de los servicios i Tecomido, etc

Validacién pertinente del instrumento
Yo, LORENA LISSET GRANADOS LLOCLLA, identificado(a) con mimero de DNI
72752644: profesional de la especialidad de TURISMO Y HOTELERIA. Ocupando
actualmente el cargo de SUB GERENTE DE PROMOCION Y DESARROLLO
TURISTICO en la Institucion MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE

Y después de haber evaluado cada pregunta del instrumento en cuestion, segin mi

criterio profesional, la encuesta presentada se considera VALIDA para su aplicacion en

el area de estudio.
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Anexo N° 05

Cartilla de validacion de la propuesta por Lic. Amelia del Roci¢ Villegas Timana

UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES, COMERCIALES Y DERECHO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION TURISTICA

CARTILLA DE VALIDACION DE LA PROPUESTA

Nombre completo del juez Amelia del Rocio Villegas Timana
Mayor grado obtenido en su profesion Lic. En Turismo v Hoteleria
Institucion donde labora CEHOTURELRL

Cargo actual en el que se desempeiia Directora Ejecutiva

PROYECTO DE INVESTIGACION
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO TURISTICO PARA
AUMENTAR LA SATISFACCION DEL VISITANTE EN EL MUSEO TUMBAS REALES
DE SIPAN, LAMBAYEQUE, 2019

Autoras:
OLIVA DEL ROSARIO DIANA BEATRIZ
VILLEGAS CASTANEDA NACIA LIZBET

Problema en estudio (De qué monera e lograra Jumentar la
satisfaccaon del visstante en el Museo Tumbas
Reale: de Swpan de Lambayeque”

Objetive Deternuzar uz Sistema Geztion De Calidad en

o Servicio Twnistico paa Aumentx La
Sanzfaccion del Vimtante en of Museo

Tunbt.&uh de
Detalle de la Propuesta: Esta, el de gestion de la calidad
que presenta la NI ISO 9001-2015 Con la finalidad de aumentar la satsfaccidn del
visitante
Panaello ze dera ciertos cntenos que p la percepeién del v

respecto al servicio que reciben, los musmos que se utilizaron pan Ia estructuracion del

. Los pnncipios de la Gestidén de la Calidad permiten fortalecer acciones
dentro uma oepm:zcm prienzando las necesidades del cliente, logrando potencializar
¥ SOStener una empresa, Sin Jmentar sus costos,

Agradeceremos su evaluacion. segin usted crea conveniente de acuerdo a su criteno y
expenencia profesional.

NOTA: Para cada item se considera la escalade | 2 § donde;

I- Totalmeate e - De acuerdo 3- Regularments de i b 5 Toulmmeml
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
PROPUESTA Sistema de Gestion
dela CalildendlServido. | ORJETIVO ENEL AREADEESTUpIQ | CAMFICACION
Turistico para Aumentar la 173737113
Satisfaccién del Visitante en el = =
Museo Tumbas Reales de Sipan,
Identificar las necesidades del visitante y | X
Enfoque al cliente lograr cubrir sus expectativas, cumpliendo los
objetivos,
Motivar al personal y Thacerlo sentir | X
Liderazgo tmp y crear un ambiente de confy
unos con otros,

Compromiso de las personas | El personal debe comprender la importancia X
de sus funcionss  tomando  en cuenta
aportacicnes e ideas que beneficien el
desempedo de las mismas, sintiéndose capaces
de ejecutarlas adecuadamente.

Interrelacionar las actividades del personal, X
Eafoque a procesos logrando unificar funciones.

Plasmar con claridad el eiclo PDCA durante el | X
Mejora desarrollo de los procesos

Solicitar constantemente los requerimientos v X
Toma de decisiones basadaenla | expectativas del visitante,
evidencia

Mantener siempre contacto con aliados | X
Gestién de las relaciones estratégicos que faciliten solucidn inmediata 3

los imprevistos en el servicio brindado
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Anexo N° 06

Cartilla de la validacion de la propuesta por Lic. Lorena Lisset Granados Lloclla

UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES, COMERCIALES Y DERECHO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMNISTRACION TURISTICA

CARTILLA DE VALIDACION DE LA PROPUESTA

Nombre completo del juez Lorena Lisset Granados Lloclla
Mayor grado obtenido en su profesion Lic. Turismo v Negocios
Institucion donde labora Municipalidad Provincial de
Lambaveque
= Sub gerente de Promocion ¥ Desarrollo
Cargo actual en el que se desempena Turistico

PROYECTO DE INVESTIGACION
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO TURISTICO PARA
AUMENTAR LA SATISFACCION DEL VISITANTE EN EL MUSEO TUMBAS REALES
DE SIPAN. LAMBAYEQUE, 2019

Autoras:
OLIVA DEL ROSARIO DIANA BEATRIZ
VILLEGAS CASTANEDA NACIA LIZBET

Proble tudi (De qué moanera ze lograri awmentar la
TR Eme o sansfaccion del visitante en el Museo Tumbas

Reales de Sipan de Lambayeque?
Objetive Determunar un Sistema Gestion De Calidad en

el Semicio Twristico paa Aumentx La
Satizfaceson del Vistante en el Muzeo
Tmlnsknk de Sipan.

| Detalle de la Propuesta: Esta.c enc el de gestion de la cahdad
que presenta la NI ISO 9001-2015. Con la finalidad de aumentar la satisfaccion del
visitante.

Para ello se considera ciertos criterios que permiten conocer la percepcion del visitante
respecto al servicio que reciben, los mismos que se utilizaron para la estructuracion del
instrumento. Los principios de la Gestion de la Calidad permiten fortalecer acciones
dentro una olgammlon. pnonnndo las necesidades del chiente, logrando potencializar

¥ p sus costos.
Agrad su evaluacidn, segun usted crea conveniente de acuerdo a su criterio y
experiencia profi 1

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:

1- Totalmente de 2- De acverdo 3- Regularmente de 4 En S~ Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
PROPUESTA Sistema de Gestion . :
de la Calidad en el Servicio OBJETIVO EN EL AREA DE ESTUDIO CALIFICACTON
Turistico para Aumentar la 1121212 ¢
Satisfaccion del Visitante en el = ==

Museo Tumbas Reales de Sipan.

Identificar las necesidades del visitante y lograr [ X

Eafoque al cliente cubnir sus expectativas, cumpliendo los
objetivos.
Motivar al personal y hacerlo sentir importante | X
Liderazgo y crear un ambiente de confianza unos con
otros.
Compromiso de las p El personal debe comprender la importancia de | X

mﬁmmmdommq)omdm
e ideas que beneficien el desempedio de las
mismas, sintiéndose capaces de ejecutarlas

adecuadamente.
Inxumhcwnx las actividades del personal, X
Enfoqueap logrando unificar fi
Plasmar con claridad el ciclo PDCA durante el [ X
Mejora desarrollo de los procesos

Solicitar constantemente los requenimientos y | X
Toma de decisiones basada en la | expectativas del visitante.
evidencia

Mantener siempre contacto con aliados [ X
Gestion de las relaciones estratégicos que faciliten solucion mmediata a

los imprevistos en el servicio brindado
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