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RESUMEN 

El informe de investigación tuvo como propósito determinar el grado de 

relación entre el manejo de los sistemas de control gerencial y la productividad 

en las agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas, 2020; siendo el diseño 

no experimental de tipo descriptivo correlacional, se tomó a 6 directivos como 

muestra, quienes fueron encuestados mediante un cuestionario con 

interrogantes como instrumento; por lo tanto, el trabajo concluye que, el 

manejo de los sistemas de control gerencial en las agencias es adecuada, ya 

que a veces realizan un diagnostico empresarial, también la planificación a 

veces contempla la misión y los objetivos de la entidad, casi siempre se 

maneja información diaria sobre los ingresos y egresos, permitiendo la 

presentación clara de los estados financieros, y casi siempre maneja 

información actualizada sobre la estrategia online. Asimismo, la productividad 

en las agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas es adecuada, ya que 

el personal se muestra estar comprometido con su trabajo, también casi 

siempre tiene en claro las competencias y capacidades del puesto, pero solo 

a veces reciben capacitación, el personal siempre cumplen con los objetivos 

y casi siempre cuentan con un presupuesto bien elaborado. Por último, se 

determinó que el sistema de control gerencial se relaciona significativamente 

con la productividad, siendo contrastada por una relación (Pearson) de 0.962 

la cual es positiva y alta, además de un grado de significancia de 0.002. 

Palabras claves: Sistemas de control gerencial; Productividad. 
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ABSTRACT 

The purpose of the research report was to determine the degree of relationship 

between the management of management control systems and productivity in 

the tourism agencies of the city of Yurimaguas, 2020; Being the non-

experimental design of a descriptive correlational type, 6 managers were taken 

as a sample, who were surveyed by means of a questionnaire with questions 

as an instrument; Therefore, the work concludes that the management of 

management control systems in agencies is adequate, since they sometimes 

carry out a business diagnosis, also planning sometimes contemplates the 

mission and objectives of the entity, almost always handles daily information 

on income and expenses, allowing the clear presentation of financial 

statements, and almost always handles updated information on the online 

strategy. Likewise, productivity in the tourism agencies of the city of 

Yurimaguas is adequate, since the staff is shown to be committed to their work, 

they are also almost always clear about the skills and capacities of the position, 

but only sometimes they receive training, the staff always meet objectives and 

almost always have a well-developed budget. Finally, it was determined that 

the management control system is significantly related to productivity, being 

contrasted by a relationship (Pearson) of 0.962 which is positive and high, in 

addition to a degree of significance of 0.002. 

Keywords: Management control systems; Productivity. 
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INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, a nivel internacional el turismo es uno de los sectores 

económicos más importantes, ya que representa una atractiva fuente de 

ingresos para muchos países y empresas relacionadas a este rubro. Por lo 

tanto, el adecuado control de gestión es un punto clave, esto porque permite 

monitorear o realizar el seguimiento de la gestión de cada área, evaluar el 

desempeño de sus unidades, mantener motivados a sus trabajadores, y lo 

más importante, permite alinear sus metas hacia un objetivo común 

(González, 2017, p. 79). Dado ello, Giménez, García, y Madrid (2017) a través 

de su investigación realizada en España, señala que las Pymes emplean los 

sistemas de control de gestión en mayor medida que las microempresas; es 

decir, las Pymes el nivel medio de utilización de sistemas de control 

tradicionales es de 3,17 frente al 2,66 de las microempresas. Por lo tanto, al 

tener dificultades en un sistema de control de gestión, podría llevar a la 

empresa a terminar la relación con sus unidades y/o desarrollo de sus 

actividades turísticas. 

A nivel nacional, el Perú es un destino turístico por excelencia, dado a que 

representa el 3.6% del PBI; sin embargo, para este año se prevé un descenso 

considerable, ocasionado por la pandemia del coronavirus, la cual ha 

generado una reducción del flujo de turistas (Programa de las Naciones 

Unidas para el Desarrollo, 2020, párr. 2). Según la Cámara Nacional de 

Turismo, en nuestro país esta crisis afecta a 800 mil empleos e induce una 

pérdida financiera de alrededor de 2000 mil millones de dólares, la cual se 

nota la mayor parte en las micro, pequeñas y medianas empresas (MiPymes), 

las cuales son el 92% del ecosistema empresarial del sector (Lavado, 2020, 
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párr. 3). Debido a esta situación las empresas turísticas se han visto forzadas 

a mejorar las técnicas e instrumentos de control de gestión, sin embargo, los 

planes desarrollados por las agencias de turismo muchas veces fracasan 

debido a que no han desarrollado métodos de control adecuados, que 

permitan dar seguimiento a sus planes y plantear estrategias correctivas 

cuando los resultados no son los que se establecieron al inicio (Almaguer, 

Caballero, & Arias, 2017). 

Desde el punto de vista local, se evidencia que las agencias de turismo en la 

ciudad de Yurimaguas no han sido ajenas a esta problemática, dado a que 

estas carecen de un sistema de control de gestión con indicadores y políticas 

de calidad, que facilite estructurar y definir procesos alineados a las 

estrategias y objetivos de las agencias; dificultades que a lo largo del tiempo 

han venido afectando considerablemente a la productividad de las mismas, 

pues muchas veces los trabajadores han tenido dificultades para desarrollar 

sus actividades debido a la falta de materiales o en ocasiones a la 

inestabilidad. En tanto se pretende realizar la investigación con el fin de 

conocer a detalle el problema que enfrentan las agencias de turismo y 

determinar la relación entre sistemas de control gerencial y la productividad. 

En el presente proyecto, se tuvo como problema general: ¿Cuál es el grado 

de relación entre el manejo de los sistemas de control gerencial y la 

productividad en las agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas, 2020?, 

como problemas específicos se plantearon los siguientes: i) ¿Cómo se está 

manejando los sistemas de control gerencial en las agencias de turismo de la 

ciudad de Yurimaguas, 2020?, ii) ¿Cómo es la productividad en las agencias 

de turismo de la ciudad de Yurimaguas, 2020? 
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Dado a ello, la tesis tiene como objetivo general: Determinar el grado de 

relación entre el manejo de los sistemas de control gerencial y la productividad 

en las agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas, 2020. Asimismo, se 

establecieron los objetivos específicos: i) Conocer el manejo de los sistemas 

de control gerencial en las agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas, 

2020, ii) Conocer la productividad en las agencias de turismo de la ciudad de 

Yurimaguas, 2020. 

Por otro lado, la presente investigación es de suma importancia puesto que 

nos permite conocer a profundidad el problema prevista en las variables, que 

a través del cual se obtuvieron resultados en la que nos permitió tomar 

medidas correctivas en cuanto a la mejora de los sistemas de control gerencial 

y la productividad en las agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas, 

asimismo esta investigación benefició a los directivos y gerentes, sirviendo 

como referencia para futuras investigaciones que se deseen realizar. 

El estudio resulta viable, ya que se dispondrá de los recursos humanos, 

materiales y financieros necesarios para el desarrollo del trabajo, además de 

disponer del tiempo suficiente para su ejecución y presentación. 

Una de las principales limitaciones que se espera controlar, es la dificultad 

para aplicar las encuestas, ya que debido a la actual situación de la pandemia 

y el aislamiento es que no se podrá reunir a toda la población objetiva y 

conocer su percepción, motivo por el cual se coordinará una previa reunión y 

así aplicar el instrumento de forma individual.  
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO 

1.1. Antecedentes 

En 2017, se desarrolló una investigación de tipo descriptivo - 

comparativo y diseño no experimental - transversal , cuya población de 

estudio fue de 120 agencias de turismo; la investigación determinó que 

el impacto de las TICs en la productividad de las agencias de turismo es 

positivo, y concluyó que, en cuanto a la productividad en las agencias de 

turismo que utilizan TICs es de 1.88, mientras en las que no la utilizan la 

productividad es de 1.46, lo cual representa un 28.38% más de 

productividad en las Agencias de Turismo que si hacen uso de estas 

tecnologías; en la que se puede interpretar que existe un incremento en 

la productividad total de la empresa al empezar a utilizar TICS, esto en 

base a reducción de costos y gastos, incremento de utilidades. Esta 

investigación resulto de gran importancia ya que de ella se extrajo 

información relevante para la variable dependiente, como definiciones e 

importancia (Arenas & Chaúd, 2017). 

En 2019, se desarrolló una investigación de tipo cualitativa y descriptiva 

y diseño no experimental y transversal, cuya población de estudio fue de 

3 entidades; la investigación determinó que los sistemas de control de 

gestión actuales en entidades privadas es regular, y concluyó que los 

sistemas de control de gestión utilizados por los administradores varían 

según la entidad en función a su complejidad de procesos y recursos, 

empleando como principales herramientas de control de gestión las 

medidas financieras apoyadas en softwares de gestión; además, el nivel 
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de control e interpretación de estas medidas no son completos ante las 

limitadas competencias de gestión por parte del personal encargado y 

una falta de alineamiento de las medidas con los objetivos, metas y 

personal. Tras analizar la investigación, ha contribuido a la realidad 

problemática a nivel nacional brindándonos información relevante a la 

variable independiente (Aldea, 2019). 

En 2019, se desarrolló una investigación de tipo descriptiva y diseño no 

experimental, cuya población de estudio fue de 78 gestores de hoteles 

de pequeño y mediano porte en Brasil; la investigación determinó que la 

cultura organizacional no modera la relación entre estrategia pretendida 

y emergente en el uso del Sistema de Control Gerencial en pequeños y 

medianos hoteles, y concluyó que la relación entre la estrategia de 

planificación y el uso diagnóstico es significativa, también existe una 

relación significativa entre la estrategia emergente y el uso interactiva; lo 

cual significa que cuando los gerentes adoptan estrategias planificada 

tienden a usar el SCG de una manera más diagnóstica y cuando adoptan 

estrategias de emergencia usan el SCG de una manera más interactiva, 

permitiéndoles estimular la comunicación, quebrar barreras funcionales 

y jerárquicas que restringen el flujo de información. Tras analizar la 

investigación de estos autores, ésta ha contribuido a visualizar la 

realidad problemática a nivel internacional brindándonos información 

relevante (Bortoluzzi, Anzilago, & Lunkes, 2019). 

En 2020, se desarrolló una investigación de tipo no experimental y 

diseño descriptivo – correlacional, cuya población de estudio fue de 20 

trabajadores; la investigación determinó que el sistema de control 
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gerencial empresarial influye positivamente en la toma de decisiones de 

la empresa Honda Selva del Perú S.A, Iquitos, y concluyó que el 75% de 

los trabajadores de dicha empresa manifiestan que la gestión 

documental en el sistema no les toma tiempo en poder encontrar los 

documentos necesarios para realizar sus trabajos, asimismo, un 85% no 

saben si la empresa evalúa periódicamente la capacidad de atención de 

sus compromisos, pero sin embargo el 60% señalan que el área de 

control interno si ayuda a mejorar la eficiencia de las operaciones. Este 

estudio ha contribuido para el desarrollo de las bases teóricas de la 

variable sistema de control gerencial (Souza, 2020). 

En 2020, se desarrolló una investigación de tipo empírica y diseño no 

experimental, cuya población de estudio fue de 120 personas; la 

investigación determinó que la adopción de los sistemas de control de 

gestión se ve influenciada por el tipo de cultura organizacional que 

manejan las pymes del cantón Riobamba, y concluyó que los SCG 

adoptados por las pymes con mayor nivel de importancia son la 

implementación de controles de calidad y la auditoría interna, 

considerados eficientes para la productividad de la empresa. Además, 

se identificó que la cultura que más predomina en las pymes es la 

jerarquía, en la que los gerentes mantienen un ambiente organizado, 

estricto y sin apertura de cambios, los empleados son parte de los 

procesos de lograr llegar al cliente, sin embargo, no son considerados 

como los más importantes de la empresa. Este estudio ha contribuido 

para el desarrollo de las bases teóricas de la variable sistema de control 

gerencial (Guerrero, 2020). 
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1.2. Bases teóricas 

Teoría de control de gestión 

Según MacIariello y Kirby (1994), “El control de gestión se ocupa de la 

coordinación, la asignación de recursos, la motivación y la medición del 

desempeño” (p. 236). La práctica del control de la gestión y el diseño de 

sistemas de control de la gestión se basa en una serie de disciplinas 

académicas: a) El control de gestión implica una medición extensa y por 

lo tanto, está relacionado y requiere contribuciones de la contabilidad, 

especialmente la contabilidad de gestión; b) En segundo lugar, implica 

decisiones de asignación de recursos y, por lo tanto, está relacionado y 

requiere la contribución de la economía, especialmente la economía 

administrativa; c) En tercer lugar, implica comunicación y motivación, lo 

que significa que está relacionado y debe obtener contribuciones de la 

psicología social, especialmente el comportamiento organizacional. 

Anthony y Govindarajan (1998) definieron el control de gestión como el 

proceso mediante el cual los gerentes influyen en otros miembros de la 

organización para implementar las estrategias de la organización. 

Definiciones teóricas de sistemas de control gerencial 

Es importante que los gerentes establezcan los estándares correctos, 

midan el desempeño marcado en estos estándares y, cuando sea 

necesario, tomen las medidas correctivas. Los sistemas de control de 

gestión son herramientas que ayudan a la dirección a dirigir una 

organización hacia sus objetivos estratégicos y ventaja competitiva. 
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Según Horngreen, Datar y Foster (2010) citado por Guerrero (2020) 

definen el sistema de control de gestión como: 

Un medio de recopilar y utilizar información para ayudar y coordinar 

el proceso de toma de decisiones de planificación y control en toda 

la organización y para guiar el comportamiento de sus gerentes y 

empleados. El objetivo del sistema de control de gestión es mejorar 

las decisiones colectivas dentro de una organización de una 

manera económicamente viable (p. 38). 

Diferentes gerentes realizan diferentes responsabilidades en una 

organización y, por lo tanto, necesitan diferentes tipos de información 

para administrar las actividades en sus respectivas áreas (Souza, 2020, 

p. 41). El sistema de control de gestión debería poder desarrollar, 

recopilar y comunicar información a la dirección en diferentes niveles de 

la organización. Además, “El sistema de control de gestión debe tener 

como objetivo proporcionar información financiera y no financiera según 

la necesiten los diferentes administradores” (Siska, 2015, p. 142). 

En cuanto a Duréndez, Ruíz, García, & Diéguez (2016), manifiestan que 

un sistema de control de gestión (SCG) es esencialmente una 

herramienta comercial para monitorear y controlar que tan bien se está 

desempeñando la organización con respecto a sus objetivos. Evalúa la 

efectividad de sus gerentes, proporciona a las personas comentarios 

sobre su desempeño y hacia dónde se dirige la organización (Agyemang 

& Broadbent, 2015, p. 118). Si se requiere una corrección, puede 

indicarle dónde es necesario actuar para mantener las cosas bajo 



 

9 

control. Por otra parte, Bedford (2015) define los sistemas de control de 

gestión como las estructuras formales e informales establecidas por una 

empresa que comparan los objetivos y la estrategia de la organización 

con los resultados reales (p. 19). En otras palabras, mide qué tan bien 

se desempeñan y cumplen los objetivos las funciones de una empresa y 

la empresa en su conjunto. Un sistema de control de gestión es más 

eficaz cuando establece criterios de evaluación que fomentan un 

comportamiento congruente con las metas y se implementa a través de 

un sistema de contabilidad de responsabilidad en el que los empleados 

confían para informar su desempeño. 

Objetivo del sistema de control gerencial 

Por su parte, Souza (2020) afirma que el “Objetivo principal del control 

de gestión es fomentar la congruencia de metas, lo que significa que a 

medida que las personas trabajan para lograr sus propias metas, 

también trabajan para lograr las metas de la empresa” (p. 36). Es decir, 

las personas deben tener incentivos para trabajar hacia los objetivos de 

la empresa. Para lograr ese objetivo, los gerentes deben asignar 

responsabilidades y desarrollar criterios de evaluación del desempeño 

que motiven a los empleados a trabajar hacia las metas de la empresa. 

Asimismo, Guerrero (2020) menciona otros objetivos del sistema de 

control gerencial, las cuales son: 

 Informar: Consiste en transmitir y comunicar la información 

necesaria para la toma de decisiones. 
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 Coordinar: Trata de encaminar todas las actividades eficazmente a 

la consecución de los objetivos. 

 Evaluar: La consecución de las metas (objetivos) se logra gracias a 

las personas, y su valoración es la que pone de manifiesto la 

satisfacción del logro. 

 Motivar: El impulso y la ayuda a todo responsable es importante 

para la consecución de los objetivos. 

Características de los sistemas de control de gestión 

Según lo señala González (2017), los sistemas de control de gestión 

diseñados en una organización deben cumplir las siguientes 

características: 

 Los sistemas de control de gestión deben estar estrechamente 

alineados con las estrategias y objetivos de una organización. 

 Los sistemas de control de gestión deben diseñarse para adaptarse 

a la estructura de la organización y la responsabilidad de toma de 

decisiones de los gerentes individuales. 

 Los sistemas de control de gestión eficaces deben motivar a los 

gerentes y empleados a realizar esfuerzos para lograr los objetivos 

de la organización a través de una variedad de recompensas 

vinculadas al logro de esos objetivos. 

Evaluación de los sistemas de control gerencial 

Según lo indicado por Pariona (2007), el sistema de control de gestión 

“es un proceso compuesto por diferentes elementos las cuales implican 

a toda la empresa, siendo su objetivo final dar información importante 
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para poder controlar la gestión de la empresa” (p. 29). Por lo tanto, el 

sistema de control de gestión va más allá del ámbito financiero, 

relacionándose con variables no económicas, que son la base del 

resultado de la empresa (diversificación de los mercados, desarrollo 

tecnológico, la calidad, el servicio al cliente, entre otras).  

En consecuencia, para poder evaluar esta variable sistema de control de 

gestión se ha tomado la teoría de Pariona (2007) en la cual considera el 

control de gestión mediante tres dimensiones: estratégica, operativa y 

económica. 

Perspectiva estratégica. El análisis estratégico es una de las 

actividades más importantes al momento de competir en el mercado 

turístico, ya que este permite conocer las bases bajo las cuales actuar 

dentro y fuera de la empresa, es por ello que el sistema de control 

empresarial deberá de controlar aspectos como:  

o Diagnostico empresarial 

o Toma de decisiones rápida 

o Alineación con objetivos  

o Alineación con el plan estratégico 

o Posición competitiva 

o Identificación de los factores claves de éxito 

Perspectiva financiera: Un aspecto de vital importancia a tener en 

cuenta por la gerencia es la cuestión financiera, ya que el manejo de esta 

información permitirá al gerente administrar de manera eficiente los 

recursos que la organización posee a fin de cubrir los gastos que 
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permiten a la misma funcionar, es por ello que el sistema de control 

gerencial debe de tener en cuenta lo siguiente: 

o Ingresos y egresos 

o Estados financieros claros 

o Manejo de ratios financieros 

o Análisis financiero 

Perspectiva de cliente: Otro factor de gran importancia a tener en 

cuenta por la gerencia en sus actividades de control, son los aspectos 

relacionados con el cliente, pues estos representan los ingresos de la 

empresa, es por ello que un sistema de control gerencial eficiente deberá 

de tener en cuentas aspectos como: 

o Estrategias de fidelización 

o Calidad de atención brindada 

o Base de datos de clientes actualizada 

o Registro de contacto post venta 

Perspectiva interna o de procesos: Los procesos internos son también 

la base para el funcionamiento de la empresa, es por ello que la 

eficiencia de estos permitirá a la misma ser más o menos productiva, es 

así que el sistema de control gerencial deberá de manejar información 

respecto a: 

o Optimización de tiempos 

o Optimización de procesos 

o Control del personal 

o Optimización de la productividad 
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Perspectiva de innovación y aprendizaje: 

La innovación y el aprendizaje dentro de una empresa son muy 

importantes, ya que permite que tanto los procesos como proyectos 

emitidos por la misma, se lleven a cabo de manera eficaz, permite la 

optimización de los recursos y agrega valor competitivo, es por ello que 

el sistema de control gerencial deberá de tener en cuenta: 

o Innovación en los métodos de trabajo 

o Innovación para la competencia 

o Indicadores para la medición de la competitividad 

o Estrategia online 

Teoría de productividad 

De acuerdo con Mohanty & Rajput (1988), sostuvieron que la 

productividad media es la relación entre una medida de productos totales 

y una medida de insumos utilizados en la producción de bienes y 

servicios. El crecimiento de la productividad se estima restando el 

crecimiento de los insumos del crecimiento de la producción; es el 

residuo. Por lo tanto, este autor define la fórmula para hallar la 

productividad como:  

𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜 (𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑏𝑖𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑜 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠)

𝐼𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 (𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑟𝑠𝑜𝑠 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠)
 

La productividad es un buen indicador de la eficiencia con la que opera 

una fábrica. Si una empresa tiene una mayor productividad, es decir, 

produce más con una determinada cantidad de insumos, significa que 
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está utilizando los recursos correctamente. Las empresas pueden 

mejorar su eficiencia productiva de tres formas según Bogetoft (1995):  

 Mejoras en la eficiencia técnica: se pueden lograr aumentos en la 

producción, mediante un uso más eficiente de las tecnologías 

existentes. 

 Progreso tecnológico y cambio organizacional: a medida que las 

empresas adoptan tecnologías o estructuras organizacionales 

actualizados, pueden expandir la producción. 

 Rendimientos crecientes a escala: A medida que se expande el 

tamaño de la empresa, su costo unitario de producción puede caer 

a medida que se vuelve financieramente ventajoso adoptar 

tecnologías existentes. (Bogetoft, 1995, p. 67-72) 

Definiciones conceptuales de productividad 

Esencialmente al hablar de productividad, nos referimos un aspecto 

tanto numérico, pues se mide la cantidad de trabajo realizado en el 

tiempo sujeta al ámbito laboral, es por ello que es considerada como 

“Una medida de la eficiencia con que se utilizan y combinan los factores 

productivos y los insumos para producir una determinada cantidad de 

bienes y servicios” (Instituto Nacional de Estadística y Geografía, 2015, 

p. 9). Por ende, producir más implica incrementar también los recursos 

que se emplea para ello. Según Álvarez, García, y Ramírez (2012) citado 

por Zeb-Obipi (2015) menciona que “la productividad se refiere 

básicamente a la cantidad de productos producidas por la unidad de 

trabajo” (p. 20). Por lo tanto, la productividad es la relación existente 
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entre el resultado obtenido de una determinada actividad y el uso de 

recursos por una sola o grupo de personas. 

De acuerdo con Arenas y Chaúd (2017), sostiene que mediante “la 

productividad se logra incrementar la producción por ende la 

rentabilidad, por ello es importante que los colaboradores se sientan 

satisfechos y sobre todo se encuentren preparados profesionalmente” 

(p. 98). Por otro lado, Delgado (2014), considera que la productividad 

laboral es un objetivo, ya que comprende la principal meta de toda 

organización, así mismo es un indicador pues es medible de acuerdo a 

lo producido y los recursos impuestos, por ende “es la mejora continua 

del logro colectivo, la consecuencia de la eficiencia con que se 

administra el talento humano en su conjunto. Tener el valor de medirla 

inducirá a accionistas, y profesionales a dirigir los esfuerzos en invertir” 

(p. 3). La medición de la productividad es de gran importancia, pues 

contribuye a repotenciar. 

Importancia de la productividad 

Mediante la productividad se logra el crecimiento económico, por ello es 

importante para las empresas, pues les permite medir el desarrollo o 

progreso de su personal en función a sus actividades productivas. “Así 

mismo una alta productividad significa incremento de ingresos y 

rentabilidad, a su vez permite obtener una alta participación en el 

mercado” (Diaz, 2018, p. 112). La productividad es importante para las 

empresas, pues permite el crecimiento económico, además contribuye a 

que esta pueda desarrollarse y posicionarse en el mercado. Por otra 
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parte, Loayza y Curasma (2014) sostuvo que “La productividad es 

importante en el cumplimiento de las metas nacionales, comerciales o 

personales” (p. 18). Los principales beneficios de un mayor incremento 

de la productividad son, en gran parte, del dominio público: es posible 

producir más en el futuro, usando los mismos o menores recursos, y el 

nivel de vida puede elevarse. 

Productividad y liderazgo 

La verdadera responsabilidad de la productividad está sobre los 

hombros de los líderes de la empresa, quienes deben seguir métodos 

efectivos para aprovechar al máximo la gestión del tiempo para toda la 

organización (Arenas y Chaúd, 2017). Está en sus manos brindar a sus 

equipos pautas y consejos prácticos que mejoren la eficiencia. Si el 

personal recibe una orientación clara sobre cuáles son sus objetivos y 

dispone de las herramientas para no perder el tiempo, podemos 

considerar que una sociedad eficiente, capaz de organizar el día a día 

de forma práctica y sencilla (Loayza y Curasma, 2014). Los trabajadores 

encontrarán el equilibrio entre la productividad profesional y personal, 

porque podrán detectar aquellos elementos que les provoquen 

improductividad. 

Factores impulsores del crecimiento de la productividad 

De acuerdo con Arenas y Chaúd (2017), menciona que existe un 

conocimiento general de los principales determinantes o impulsores del 

crecimiento de la productividad; ciertos factores son críticos para 

determinar el crecimiento de la productividad. La Oficina de Estadísticas 
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Nacionales (2016) identifica cinco impulsores que interactúan para 

subyacer al desempeño de la productividad a largo plazo: inversión, 

innovación, habilidades, empresa y competencia. 

 La inversión: maquinaria, equipo y edificios. Cuanto más capital 

tengan los trabajadores a su disposición, en general, mejor podrán 

hacer su trabajo, produciendo más y mejor calidad. 

 La innovación. Las nuevas ideas pueden adoptar la forma de nuevas 

tecnologías, nuevos productos o nuevas estructuras corporativas y 

formas de trabajar. Acelerar la difusión de innovaciones puede 

impulsar la productividad. 

 Las habilidades: Se definen como la cantidad y calidad de trabajo de 

diferentes tipos disponibles en una economía. Las habilidades 

complementan el capital físico y son necesarias para aprovechar la 

inversión en nuevas tecnologías y estructuras organizativas. 

 La empresa: Se define como la captación de nuevas oportunidades 

comerciales tanto por parte de empresas emergentes como de 

empresas existentes. Los empresarios pueden combinar factores de 

producción y nuevas tecnologías que obligan a las empresas 

existentes a adaptarse o salir del mercado. 

 La competencia: Mejora la productividad al crear incentivos para 

innovar y asegura que los recursos se asignen a las empresas más 

eficientes. También obliga a las empresas existentes a organizar el 

trabajo de manera más eficaz mediante la imitación de estructuras 

organizativas y tecnología. (Oficina de Estadísticas Nacionales, 

2016, p. 20) 
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Factores que influyen en la productividad laboral  

La productividad es una de las principales preocupaciones de la 

ingeniería y la gestión empresarial. Muchas empresas tienen programas 

formales para mejorar continuamente la productividad, como un 

programa de garantía de producción (Diaz, 2018, p. 59). Ya sea que 

tengan un programa formal o no, las empresas buscan constantemente 

formas de mejorar la calidad, reducir el tiempo de inactividad y los 

insumos de mano de obra, materiales, energía y servicios adquiridos. 

Por su parte Gutiérrez (2010) citado por Zeb-Obipi (2015) nos indica que 

los diversos factores relevantes que afectan a la productividad laboral en 

la empresa se determinan por los siguientes: 

 Recursos Humanos. Es considerado como un principal factor 

relevante del nivel de producción, debido a su gran aporte y que éste 

conduce a los diversos factores. 

 Maquinaria y Equipo. La prioridad es considerar de cómo se 

encuentran las maquinarias, de que calidad son y el correcto uso del 

equipo. 

 Organización del trabajo. En este factor se involucra la estructura de 

la organización y el rediseño de los puestos de trabajo, que se 

determinan de acuerdo a la maquinaria, equipo y trabajo. (p. 65) 

Dimensiones de la productividad 

La productividad es el resultado del sistema productivo generado por el 

desempeño de las personas en un lugar de trabajo y está asociado con 

la optimización de los recursos materiales, financieros y tecnológicos de 
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la organización, así mismo está compuesto por factores determinantes 

que permiten identificar el crecimiento y desarrollo empresarial. Por su 

parte Ludym, Luzardo y Rojas (2018) clasifica estos factores en 

dimensión humana, la cual está compuesta por (Compromiso con el 

trabajo, identificación de competencias requeridas, trabajo en equipo, 

capacitación del personal y relaciones interpersonales) y dimensión 

asociada al proceso (distribución de operaciones, mantenimiento y 

adquisición de equipos, ambiente tranquilo e iluminado y registro de 

procesos). Por otro lado, León (2018) mide la productividad en base a 

las dimensiones técnica (Manejo de recursos, manejo de equipos, 

manejo de presupuesto económico, cumplimiento de objetivos y 

efectividad en las tareas diarias) y la dimensión económica (Tiempo de 

demora, aporte a la rentabilidad, elaboración de presupuesto y manejo 

de la actividad económica). 

1.3. Definición de términos básicos 

Eficiencia. Relación existente entre el vector insumos (cantidad, calidad, 

espacio y tiempo) y el vector productos (ídem), durante el proceso de 

conversión de insumos en productos (Arenas y Chaúd, 2017). 

Eficacia. Se define como el grado en que algo tiene éxito en producir un 

resultado deseado; éxito. La eficacia es mirar hacia el futuro con el deseo 

de un futuro mejor, fomentando la innovación, trazando la estrategia de 

futuro, adaptándose a los entornos cambiantes, todo lo que lleva al 

crecimiento de las personas y los negocios (Arenas y Chaúd, 2017). 
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Metas: Las metas son pautas generales que explican lo que quiere 

lograr en su comunidad. Suelen ser a largo plazo y representan visiones 

globales como proteger la salud y la seguridad de la empresa (Diaz, 

2018). 

Objetivos: Los objetivos definen estrategias o pasos de implementación 

para alcanzar las metas identificadas. A diferencia de las metas, los 

objetivos son específicos, medibles y tienen una fecha de finalización 

definida. Son más específicos y describen el 'quién, qué, cuándo, dónde 

y cómo' para alcanzar las metas (Aldea, 2019). 

Productividad. Se refiere a la capacidad de un individuo, equipo u 

organización para trabajar eficientemente dentro de ese tiempo con el fin 

de maximizar la producción (Loayza y Curasma, 2014). 

Sistema de Control Gerencial: Puede definirse como el sistema 

estructurado e integrado de información y procesos utilizados por la 

dirección para apoyar las actividades de planificación y control. Este 

sistema debe permitir a la alta dirección de la empresa posicionar a la 

empresa dentro de la escala de tiempo y el espacio competitivo a fin de 

captar las deficiencias que posiblemente puedan ser perjudiciales para 

los resultados económicos, patrimoniales y financieros de la empresa 

(Souza, 2020). 

Toma de decisiones. La toma de decisiones implica la selección de un 

curso de acción de entre dos o más alternativas posibles para llegar a 

una solución para un problema dado (Guerrero, 2020). 
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CAPÍTULO II: HIPÓTESIS Y VARIABLES 

2.1 Formulación de la hipótesis 

Hipótesis general 

Hi: Existe una relación significativa entre el manejo de los sistemas de 

control gerencial y la productividad en las agencias de turismo de la 

ciudad de Yurimaguas, 2020. 

Hipótesis especificas 

Hi1: Los sistemas de control gerencial en las agencias de turismo de la 

ciudad de Yurimaguas, se vienen manejando de manera adecuada. 

Hi2: La productividad en las agencias de turismo de la ciudad de 

Yurimaguas, es adecuada. 

2.2 Variables y su operacionalización 

Variable 1: Sistemas de control gerencial 

La variable fue evaluada a partir de los indicadores propuestos por 

Chiavenato (2011), de la cual se ha creado un instrumento con 22 ítems, 

consignados en el cuadro de “operacionalización de variables” (p.24) 

Variable2: Productividad 

La variable fue evaluada a partir de los indicadores y las dimensiones 

propuestos por Chiriboga, Guamán, Pérez, Hidalgo, y Mora (2018), de 

la cual se ha creado un instrumento con 18 ítems de medición de la 

“productividad” consignados en el cuadro de la página 25.
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Operacionalización de variables 

Variable Definición 
Tipo por 

su 
naturaleza 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Categorías 
Valores 
de las 

categorías 

Medio de 
verificación 

Sistemas 
de control 
gerencial 

Mecanismos que se 
utilizan para ejercer 
su función directriz y 

permitir que la 
organización cumpla 

sus objetivos en 
términos de eficacia y 
de eficiencia Pariona 

(2007). 

Cualitativa 

Perspectiva 
estratégica 

Diagnostico empresarial 

Ordinal 

Nunca  
Casi Nunca  

A veces  
Casi 

siempre  
Siempre 

1                                     
2                                      
3                                       
4                                         
5 

Encuesta a: 
Gerentes o 

administradores 
de las Agencias 
de turismo de la 

ciudad de 
Yurimaguas. 

Toma de decisiones rápida 

Alineación con objetivos 

Alineación con el plan estratégico 

Posición competitiva 

Identificación de los factores claves de 
éxito 

Perspectiva 
financiera 

Ingresos y egresos 

Estados financieros claros 

Manejo de ratios financieros 

Análisis financiero 

Perspectiva de 
cliente 

Estrategias de fidelización 

Calidad de atención brindada 

Base de datos de clientes actualizada 

Registro de contacto post venta 

Perspectiva 
interna o de 

procesos 

Optimización de tiempos 

Optimización de procesos 

Control del personal 

Optimización de la productividad 

Perspectiva de 
innovación y 
aprendizaje 

Innovación en los métodos de trabajo 

Innovación para la competencia 

Indicadores para la medición de la 
competitividad 

Estrategia online 
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Variable Definición 
Tipo por 

su 
naturaleza 

Dimensiones Indicadores 
Escala 

de 
medición 

Categorías 
Valores 
de las 

categorías 

Medio de 
verificación 

Productividad 

Es el resultado 
del sistema 
productivo 

generado por el 
desempeño de 
las personas en 

un lugar de 
trabajo y está 

asociado con la 
optimización de 

los recursos 
materiales, 

financieros y 
tecnológicos de 
la organización. 
Ludym, Luzardo 
y Rojas (2018)  

Cualitativa 

Dimensión 
humana 

Compromiso con el trabajo 

Ordinal 

Nunca  
Casi Nunca  

A veces  
Casi 

siempre  
Siempre 

1                                     
2                                      
3                                       
4                                         
5 

Encuesta a: 
Gerentes o 

administradores 
de las Agencias 
de turismo de la 

ciudad de 
Yurimaguas. 

identificación de competencias requeridas 

Trabajo en equipo 

capacitación al personal 

Relaciones interpersonales 

Dimensión 
asociada al 

proceso 

Distribución de operaciones 

Mantenimiento y adquisición de equipos 

Ambiente tranquilo e iluminado 

Registros de procesos 

Dimensiones 
técnicas 

Manejo de recursos 

Manejo de equipos 

Manejo de presupuesto económico 

Cumplimiento de objetivos 

Efectividad en las tareas diarias 

Dimensión 
económica 

Tiempo de demora 

Aporte a la rentabilidad 

Elaboración de presupuesto 

Manejo de la actividad económica 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño 

Para el presente estudio, el tipo de investigación fue descriptivo 

correlacional, dado que la finalidad de la investigación fue determinar la 

relación que existe entre las variables del Sistema de control gerencial y 

la productividad en las agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas, 

2020; asimismo, se pretendió dar solución a la problemática existente en 

este sector empresarial (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). 

Por lo tanto, el diseño que se empleó para el presente estudio fue el no 

experimental, dado a que se observaron los fenómenos tal y como se 

dan en su contexto natural y después fueron analizados, es decir, no se 

manipuló ninguna de las variables, en tanto la evaluación se realizó en 

un solo periodo. (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). 

Esquema del diseño: 

O1 

M    r 

O2 

Donde: 

M: Muestra del estudio 

O1: Sistemas de control gerencial 

O2: Productividad 

r : Relación entre las variables del estudio 
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3.2. Diseño muestral 

Población: La población para la presente investigación estuvo 

conformada por 2 gerentes y 4 administradores de las agencias de 

turismo de la ciudad de Yurimaguas. 

Muestra: La muestra estuvo conformada por el total de población 

identificada, es decir 6 individuos. 

3.3. Procedimientos de recolección de datos 

El procedimiento de recolección de datos se realizó de la siguiente 

manera: Se solicitó autorización al responsable de las agencias de 

turismo de la ciudad de Yurimaguas para la recolección de datos. 

Asimismo, se mantuvo la anonimidad, confidencialidad y el 

consentimiento informado para su participación. 

Por lo tanto, para la presente investigación se empleó como técnica de 

recolección de datos la (encuesta), la cual estuvo dirigida a los dirigentes 

de las agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas, quienes nos 

brindaron la información relevante a las variables de estudio. 

Asimismo, se aplicó como instrumento el cuestionario de preguntas, la 

cual fue creado tomando en cuenta las dimensiones de los indicadores 

de cada variable de estudio, las cuales fueron calificadas a través de una 

escala de medición definida.  

La confiabilidad de los datos fue calculada en el programa SPSS, quien 

determino la fiabilidad de los datos recolectados en cada instrumento a 

través del estadístico Alfa de Cronbach. 
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3.4. Procesamiento y análisis de datos 

Para el procesamiento y análisis de los datos de cada variable en el 

presente estudio, se empleó la presentación de tablas y figuras, 

mediante el programa Excel y el estadístico SPSS v. 24, que fue 

empleado para el tratamiento estadístico, como es el análisis de 

confiabilidad (Alfa de Cronbach), prueba de normalidad y coeficiente de 

correlación según corresponda. Asimismo, los resultados fueron 

presentados de acuerdo a los objetivos propuestos en la investigación. 

3.5. Aspectos éticos 

El estudio se realizó respetando las decisiones de las personas 

seleccionadas como la muestra de estudio, motivo por el cual se hizo 

firmar un documento (consentimiento informado) requerido por la 

comisión de ética de la Universidad Nacional de la Amazonía Peruana. 

Asimismo, se respetó los derechos de autor, teniendo en cuenta la 

aplicación de las normas APA 7° edición en todo el trabajo, pues esta ha 

contribuido en evitar el plagio. 
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS 

El sistema de control gerencial en las agencias de turismo de la ciudad 

de Yurimaguas, 2020. 

Tabla 1 

Sistemas de control gerencial 

  

Muy 
inadecuado 

Inadecuado Regular Adecuado 
Muy 

adecuado 

n % n % n % n % n % 

Perspectiva Estratégica 0 0% 2 33% 2 33% 1 17% 1 17% 

Perspectiva Financiera 0 0% 1 17% 2 33% 2 33% 1 17% 

Perspectiva del cliente 0 0% 1 17% 3 49% 1 17% 1 17% 

Perspectiva interna o 
de procesos 

0 0% 1 17% 2 33% 2 33% 1 17% 

Perspectivas de 
innovación e 
aprendizaje 

0 0% 1 17% 2 33% 3 50% 0 0% 

SISTEMA DE CONTROL 
GERENCIAL 

0% 1 17% 2 33% 2 33% 1 17% 

Fuente aplicada a los trabajadores de las agencias de turismo de la cuidad de Yurimaguas. 

 

Figura 1. Sistemas de control gerencial 

Según la percepción de los trabajadores de las agencias de turismo de la 

cuidad de Yurimaguas se observa que, el 33% califican como regular al 
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y un 17% muy adecuado. Situación que se debe a diversos aspectos que se 

identifican al analizar cada uno de las dimensiones e indicadores evaluados 

en la variable, tal y como se evidencia a continuación: 

Tabla 2 

Perspectiva estratégica 

  
N Cn Av Cs S 

n % n % n % n % n % 

Diagnostico empresarial 0 0% 2 33% 3 50% 1 17% 0 0% 

Toma de decisiones rápida 0 0% 3 50% 1 17% 1 17% 1 17% 

Alineación con objetivos 0 0% 2 33% 3 50% 0 0% 1 17% 

Alineación con el plan 
estratégico 

0 0% 3 50% 1 17% 2 33% 0 0% 

Posición competitiva 0 0% 2 33% 3 50% 1 17% 0 0% 

Identificación de los 
factores claves de éxito 

0 0% 2 33% 1 17% 2 33% 1 17% 

Fuente aplicada a los trabajadores de las agencias de turismo de la cuidad de Yurimaguas.

 

Figura 2. Perspectiva estratégica 

Se evidencia el comportamiento de la variable de los indicadores de la 

dimensión perspectiva estratégica, pues el 50% de los encuestados indicaron 
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el 17% casi siempre. Por otro lado, el 50% indicaron que a veces planifican su 

alineación con sus objetivos, aunque el 33% casi nunca, y un 17% siempre. 

Además, el 50% casi nunca cumplen con sus objetivos plasmados en el plan 

estratégico empresarial, sin embargo, el 33% casi siempre, y un 17% a veces. 

Por otra parte, el 50% indican que a veces tiene control de la posición de la 

empresa en el mercado, como también, el 33% casi nunca, y un 17% casi 

siempre. Por ultimo el 33% casi nunca tienen identificado los factores claves 

de éxito en la organización, de igual importancia el 33% casi siempre, y un 

17% a veces. 

Tabla 3 

Perspectiva financiera 

  
N Cn Av Cs S 

n % n % n % n % n % 

Ingresos y egresos 0 0% 1 17% 1 17% 3 50% 1 17% 

Estados financieros 
claros 

0 0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33% 

Manejo de ratios 
financieros 

0 0% 1 17% 2 33% 2 33% 1 17% 

Análisis financiero 0 0% 0 0% 3 50% 2 33% 1 17% 

Fuente aplicada a los trabajadores de las agencias de turismo de la cuidad de Yurimaguas.
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En la presente tabla y figura se logra observar que, el 50% de los trabajadores 

indicaron que casi siempre se maneja información diaria sobre los ingresos y 

egresos, como también el 17% a veces, 17% casi nunca. Además, el 33% 

indicaron que siempre los estados financieros son presentados de forma clara, 

de la misma forma el 33% casi siempre, y un 17% a veces. Por otra parte, el 

33% indicaron que casi siempre tienen manejo de ratios financieros para la 

toma de decisiones rápidas, también el 33% a veces, 17% casi nunca. 

Finalmente, el 50% indicaron que a veces el análisis financiero permite en 

cierta medida predecir el futuro de la empresa, como también el 33% casi 

siempre, y un 17% siempre. 

Tabla 4 

Perspectiva de cliente 

  
N Cn Av Cs S 

n % n % n % n % n % 

Estrategias de fidelización 0 0% 2 33% 1 17% 1 17% 2 33% 
Calidad de atención brindada 0 0% 1 17% 2 33% 1 17% 2 33% 
Base de datos de clientes 
actualizada 

0 0% 0 0% 5 83% 1 17% 0 0% 

Registro de contacto post venta 0 0% 0 0% 4 67% 1 17% 1 17% 
Fuente aplicada a los trabajadores de las agencias de turismo de la cuidad de Yurimaguas.
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Como se puede observar en cuanto a la dimensión perspectiva del cliente en 

la tabla y figura que, el 33% de los encuestados manifiestan que casi nunca 

el porcentaje de clientes fidelizados va en crecimiento con el tiempo, asimismo 

el 17% a veces, y un 17% casi siempre. De igual importancia el 33% indicaron 

que a veces mantienen un control sobre la calidad de atención que reciben 

sus clientes, de la misma forma el 33% siempre, y un 17%casi siempre. Por 

lo tanto, el 83% indicaron que a veces la base de datos de los clientes se 

encuentra actualizada, pero un 17% indicaron siempre. Finalmente, el 67% a 

veces mantiene un registro de los contactos post venta realizados, aunque el 

17% casi siempre, y un 17% siempre. 

Tabla 5 

Perspectiva interna o de procesos 

  
N Cn Av Cs S 

n % n % n % n % n % 

Optimización de tiempos 0 0% 1 17% 2 33% 2 33% 1 17% 
Optimización de procesos 0 0% 2 33% 1 17% 3 50% 0 0% 
Control del personal 0 0% 1 17% 4 67% 0 0% 1 17% 
Optimización de la productividad 0 0% 2 33% 1 17% 2 33% 1 17% 

Fuente aplicada a los trabajadores de las agencias de turismo de la cuidad de Yurimaguas. 
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Como podemos observar en la tabla y figura que, el 33% indican que a veces 

los tiempos de optimización no son muy amplios ni tan cortos, de la misma 

forma el 33% casi siempre, y un 17% siempre. Además, el 50% indican que 

casi siempre la optimización de procesos para la realización de cada actividad 

es claro y sencillo, pero el 33% casi nunca y un 17% a veces. Por otra parte, 

el 67% indica que a veces se mantiene un control continuo sobre todas las 

tareas y actividades realizadas por el personal, también el 17% casi nunca y 

un 17% siempre. Por ultimo el 33% indicaron que casi nunca mantienen un 

control óptimo de la productividad del personal, aunque el 33% casi siempre, 

y un 17% a veces. 

Tabla 6 

Perspectiva de innovación y aprendizaje 

  
N Cn Av Cs S 

n % n % n % n % n % 

Innovación en los métodos de trabajo 0 0% 1 17% 2 33% 3 50% 0 0% 
Innovación para la competencia 0 0% 0 0% 2 33% 4 67% 0 0% 
Indicadores para la medición de la 
competitividad 

0 0% 1 17% 4 67% 1 17% 0 0% 

Estrategia online 0 0% 1 17% 1 17% 3 50% 1 17% 
Fuente aplicada a los trabajadores de las agencias de turismo de la cuidad de Yurimaguas. 
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Según los resultados obtenidos por el cuestionario aplicado a los trabajadores, 

observamos que, en la tabla y figura, el 50% indicaron que casi siempre 

innovan métodos de trabajo de manera permanente, como también, el 33% a 

veces, y un 17% casi nunca. También el 67% indicaron que casi siempre usan 

estrategias innovadoras a fin de destacar dentro del rubro, de tal forma que el 

33% a veces. Por otro lado, el 67% indicaron que a veces cuentan con 

indicadores que permitan medir la competitividad en la empresa, pero un 17% 

casi nunca, y un 17% casi siempre. Finalmente, el 50% indicaron que casi 

siempre maneja información actualizada sobre la estrategia online para la 

empresa, asimismo el 17% a veces, y un 17% casi nunca. 

La productividad en las agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas, 

2020 

Tabla 7 

Productividad 

  
Muy 

inadecuado 
Inadecuado Regular Adecuado 

Muy 
adecuado 

n % n % n % n % n % 

Dimensión Humana 0 0% 1 17% 2 33% 2 33% 1 17% 
Dimensión asociada al 
proceso 

0 0% 1 17% 1 17% 3 49% 1 17% 

Dimensión técnica 0 0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33% 
Dimensión económica 0 0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33% 
PRODUCTIVIDAD 0 0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33% 

Fuente aplicada a los trabajadores de las agencias de turismo de la cuidad de Yurimaguas. 
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Figura 7. Productividad 
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Figura 8. Dimensión humana 
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Tabla 9 

Dimensión asociada al proceso 

  
N Cn Av Cs S 

n % n % n % n % n % 

Distribución de 
operaciones 

0 0% 0 0% 2 33% 3 50% 1 17% 

Mantenimiento y 
adquisición de equipos 

0 0% 1 17% 0 0% 3 50% 2 33% 

Ambiente tranquilo e 
iluminado 

0 0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33% 

Registros de procesos 0 0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33% 

Fuente aplicada a los trabajadores de las agencias de turismo de la cuidad de Yurimaguas.
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herramientas que permiten el registro de los procesos, asimismo el 17% a 

veces, y un 17% casi nunca. 

Tabla 10 

Dimensiones técnicas 

  
N Cn Av Cs S 

n % n % n % n % n % 

Manejo de recursos 0 0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33% 
Manejo de equipos 0 0% 1 17% 1 17% 1 17% 3 50% 
Manejo de presupuesto económico 0 0% 2 33% 0 0% 2 33% 2 33% 
Cumplimiento de objetivos 0 0% 0 0% 1 17% 2 33% 3 50% 
Efectividad en las tareas diarias 0 0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33% 

Fuente aplicada a los trabajadores de las agencias de turismo de la cuidad de Yurimaguas. 
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establecidos por la empresa, además el 33% casi siempre, y un 17% a veces. 

Finalmente, el 33% indicaron que casi siempre son efectivos en sus tareas 

diarias, como también el 17% a veces, y un 17% casi nunca. 

Tabla 11 

Dimensión económica 

  
N Cn Av Cs S 

n % n % n % n % n % 

Tiempo de demora 0 0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33% 
Aporte a la 
rentabilidad 

0 0% 0 0% 2 33% 1 17% 3 50% 

Elaboración de 
presupuesto 

0 0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33% 

Manejo de la actividad 
económica 

0 0% 1 17% 1 17% 3 50% 1 17% 

Fuente aplicada a los trabajadores de las agencias de turismo de la cuidad de Yurimaguas.
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manifiesta que casi siempre maneja adecuadamente la parte económica del 

área que tiene a cargo, pero el 17% a veces y el 17% casi nunca.  

Relación entre el manejo de los sistemas de control gerencial y la 

productividad en las agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas, 

2020 

Tabla 12 

Prueba de normalidad 

 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Sistema de control gerencial ,976 6 ,929 

Productividad ,952 6 ,757 

 

Para el objetivo general se ha realizado la prueba de normalidad de los datos, 

por lo que, en la tabla 12 se observa un grado de significancia de 0.929 para 

la variable sistema de control gerencial y 0.757 para la variable productividad, 

valor que al ser mayor al p-valor esperado (0.05) se establece que la 

distribución de los datos es normal, por lo que, se utilizó el estadístico de 

correlación Pearson para contrastar la hipótesis de investigación. 

Tabla 13 

Relación entre sistema de control gerencial y productividad 

 Sistema de 
control gerencial 

Productividad 

Sistema de control 
gerencial 

Correlación de Pearson 1 ,962** 

Sig. (bilateral)  ,002 

N 6 6 

Productividad 

Correlación de Pearson ,962** 1 

Sig. (bilateral) ,002  

N 6 6 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
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En la tabla 13 se observa una correlación Pearson de 0.962 la cual es positiva 

y alta respecto a los niveles de relación establecidos por Hernández-Sampieri 

y Mendoza (2018), quienes ademas consideran que la determinar un grado 

de significancia (bilateral) de 0.002 y al ser un indice menor al margen de error 

(0.05) se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de investigación, 

logrado establecer que existe una relación significativa entre el manejo de los 

sistemas de control gerencial y la productividad en las agencias de turismo de 

la ciudad de Yurimaguas en el año 2020, es decir, cuanto más adecuado sea 

el manejo del sistema de control gerencial mayor sera la productividad en las 

empresas turisticas. 

 

  



 

41 

CAPÍTULO V: DISCUSIÓN 

Los sistemas de control de gestión son herramientas que ayudan a la dirección 

a dirigir la organización hacia sus objetivos estratégicos y ventaja competitiva. 

Según Leo-Paul, et al., (2021) señalan que el SCG juega un papel importante 

en la productividad de la empresa, ya que estos sistemas se convierten en 

herramientas clave para que los gerentes lleven a cabo la planificación, 

presupuestación, análisis, medición y evaluación de información útil para la 

correcta toma de decisiones. 

Con respecto al análisis de los resultados obtenidos mediante los 

instrumentos de recolección de datos, se ha determinado que los sistemas de 

control gerencial en las agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas, se 

vienen manejando de manera adecuada según la percepción de los 

trabajadores, pues los encuestados señalan que a veces realizan un 

diagnostico empresarial, también la planificación a veces contempla la misión, 

los objetivos y las estrategias de la entidad, por otro lado, lo encuestado 

señalan que casi siempre se maneja información diaria sobre los ingresos y 

egresos, permitiendo la presentación clara de los estados financieros, 

además, consideran que casi siempre se contempla la innovación en su 

trabajo, como también se emplea estrategias innovadoras, por último, casi 

siempre maneja información actualizada sobre la estrategia online. Respecto 

a ello, Souza (2020) en su estudio determinó que la gestión documental en el 

sistema no permite encontrar rápido documentos necesarios para realizar sus 

trabajos, asimismo, un 85% no saben si la empresa evalúa periódicamente la 

capacidad de atención, pero sin embargo el 60% señalan que el área de 

control interno si ayuda a mejorar la eficiencia de las operaciones. Asimismo, 
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Aldea (2019) a través de su investigación determina que, los SCG utilizados 

por los administradores en cuanto al control e interpretación de los datos no 

son completos ante las limitadas competencias de gestión por parte del 

personal encargado y una falta de alineamiento de las medidas con los 

objetivos, metas y personal. 

Por otro lado, se identificó que la productividad en las agencias de turismo de 

la ciudad de Yurimaguas es adecuada según la percepción de la muestra de 

estudio (gerentes y administradores), dado a que los encuestados manifiestan 

que el personal se muestra estar comprometido con su trabajo, también casi 

siempre tiene en claro las competencias y capacidades del puesto, pero solo 

a veces reciben capacitación, además, señalan que casi siempre se realizan 

mantenimiento a los equipos y herramientas de trabajo, así mismo, sin 

embargo, casi nunca desarrollan sus actividades utilizando adecuadamente el 

presupuesto económico establecido por dicha actividad, por otro lado, el 

personal si cumplen con los objetivos y si siempre cuentan con un presupuesto 

bien elaborado. Dada la situación, Arenas y Chaúd (2017) determinaron que 

la productividad de las Agencias de Turismo en Arequipa es alta, debido a que 

utilizan adecuadamente las herramientas de gestión como las Tics, a 

diferencia que las no usas dichas herramientas tienen baja productividad, 

permitiéndoles en la reducción de costos y gastos, incremento de utilidades. 

Por su parte, Guerrero (2020) identifico que la productividad en la empresa es 

considera como eficiente, ya que los empleados son parte de los procesos de 

lograr llegar al cliente, sin embargo, no son considerados como los más 

importantes de la empresa. 
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Por último, se ha logrado determinar que existe relación positiva y alta 

(r=0.962) entre los sistemas de control gerencial y la productividad la misma 

que es significativa al 0.002, pues al mantener un adecuado manejo del 

sistema de control gerencial genera mayor productividad de en las agencias 

de turismo de la ciudad de Yurimaguas en el año 2020. Resultados similares 

se evidencia en la investigación de Arenas y Chaúd (2017) pues considera 

que la implantación y manera de los sistemas tecnológicos en las agencias de 

turismo, genera un impacto positivo en la productividad, demostrada al realizar 

una comparación entre las empresas que la usan y las que no, siendo estas 

últimas, las que demostraron menor productividad debido que tienen 

dificultades para controlar sus actividades operativas. 
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CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES 

Se determina que el manejo de los sistemas de control gerencial en las 

agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas, durante el periodo 2020 es 

adecuada, debido que los encuestado señalen a veces realizan un diagnostico 

empresarial, también la planificación a veces contempla la misión, los 

objetivos y las estrategias de la entidad, casi siempre se maneja información 

diaria sobre los ingresos y egresos, permitiendo la presentación clara de los 

estados financieros, como también se emplea estrategias innovadoras, 

cuentan con indicadores e permitan medir la competitividad y por último, casi 

siempre maneja información actualizada sobre la estrategia online. 

Se identificó que la productividad en las agencias de turismo de la ciudad de 

Yurimaguas es adecuada, dado a que los encuestados manifiestan que el 

personal se muestra estar comprometido con su trabajo, también casi siempre 

tiene en claro las competencias y capacidades del puesto, pero solo a veces 

reciben capacitación, además, señalan que casi siempre se realizan 

mantenimiento a los equipos y herramientas de trabajo, por otro lado, el 

personal si cumplen con los objetivos y casi siempre cuentan con un 

presupuesto bien elaborado. 

De manera general, se determinó que el sistema de control gerencial se 

relaciona significativamente con la productividad de las agencias de turismo 

de la ciudad de Yurimaguas en el año 2020, contexto que ha sido contrastada 

por una relación (Pearson) de 0.962 la cual es positiva y alta, además de un 

grado de significancia de 0.002. 
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CAPÍTULO VII: RECOMENDACIONES 

Se recomienda al gerente de la agencia de turismo Yurimaguas, implementar 

un Manual de Organización y Funciones (MOF), para que el personal tenga 

una guía basada en la descripción de sus funciones, organigrama, estructura 

organizacional la cual resulta un medio importante para la organización, pues 

ello le fortalecerá una mejor comunicación en los aspectos interpersonales de 

sus trabajadores, logrando un mejor desempeño de sus funciones. 

Se recomienda al administrador de las agencias de turismo, llevar un control 

permanente de las actividades que realiza su personal para evaluar su 

productividad, con la finalidad de evaluar quienes cumplen con sus funciones 

de manera correcta en el tiempo establecido, de ese modo hacer un 

reconocimiento al mejor colaborador, para que todos puedan motivarse a 

mejorar su productividad. disminuyendo retrasos y demoras en los procesos. 

Se recomienda al gerente, constante capacitación a su personal para 

fortalecer su conocimiento y estrategias de atención al cliente, con el fin de 

implementar el uso de un sistema de control gerencial, la cual ayudará a 

obtener los datos necesarios de sus clientes habituales, de ese modo la 

empresa podrá trabajar de forma organizada. 
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ANEXOS 

 

  



 

 

1. Matriz de consistencia 

Título de la 
investigación 

Problema de 
investigación 

Objetivos de la 
investigación 

Hipótesis 
Tipo y diseño 

de estudio 

Población de 
estudio y 

procesamiento 

Instrumento 
de recolección 

de datos 

Sistemas de 
control 

gerencial y 
productividad 

en las agencias 
de turismo de 
la ciudad de 
Yurimaguas, 

2020. 

Problema general 
• ¿Cuál es el grado de 
relación entre el manejo 
de los sistemas de 
control gerencial y la 
productividad en las 
agencias de turismo de 
la ciudad de 
Yurimaguas, 2020? 
 
Problemas 
especificas 
• ¿Cómo se está 
manejando los 
sistemas de control 
gerencial en las 
agencias de turismo de 
la ciudad de 
Yurimaguas, 2020? 
• ¿Cómo es la 
productividad en las 
agencias de turismo de 
la ciudad de 
Yurimaguas, 2020? 
 

Objetivo general 
•Determinar el grado de 
relación entre el manejo 
de los sistemas de 
control gerencial y la 
productividad en las 
agencias de turismo de 
la ciudad de 
Yurimaguas, 2020 
 
Objetivos específicos 
•Conocer el manejo de 
los sistemas de control 
gerencial en las 
agencias de turismo de 
la ciudad de 
Yurimaguas, 2020. 
•Conocer la 
productividad en las 
agencias de turismo de 
la ciudad de 
Yurimaguas, 2020 
 

Hipótesis general 
Hi: Existe una relación 
significativa entre el 
manejo de los sistemas 
de control gerencial y la 
productividad en las 
agencias de turismo de la 
ciudad de Yurimaguas, 
2020. 
 
Hipótesis especificas 
Hi1: Los sistemas de 
control gerencial en las 
agencias de turismo de la 
ciudad de Yurimaguas, 
se vienen manejando de 
manera adecuada. 
 
Hi2: La productividad en 
las agencias de turismo 
de la ciudad de 
Yurimaguas, es 
adecuada. 

Tipo de 
estudio: 
Descriptivo 
correlacional 
 
Diseño de 
estudio: No 
experimental 
 

Población: 
6 directivos 
 
Muestra:  
6 directivos 
 
Procesamiento de 
datos: 
Microsoft Excel y 
SPSS 24 
 

Instrumento: 
Cuestionario  
 

 



 

 

2. Instrumento de recolección de datos 

Instrumento para evaluar los sistemas de control gerencial: 
 
A continuación, se le presenta una serie de interrogantes que buscan evaluar 

el sistema de control gerencial de la empresa a fin de poder identificar 

falencias y posteriormente implementar estrategias de mejora, es por ello que 

se le pide contestar con toda sinceridad teniendo en cuenta la siguiente tabla 

de equivalencias: 

 

Nunca 1 Casi siempre  4 

Casi nunca 2 Siempre 5 

A veces 3   

 

N° Ítems 

Opciones de 

respuestas 

1 

¿Se tiene información actualizada sobre las debilidades, 

amenazas, fortalezas y oportunidades de la empresa? 
1 2 3 4 5 

2 

¿Las políticas organizacionales permiten la toma de 

decisiones de manera rápida?           

3 

¿La planificación existente contempla la misión, los objetivos 

y las estrategias a largo plazo?           

4 

¿Se cumple con los objetivos plasmados en el plan 

estratégico empresarial?           

5 

¿Se lleva un control sobre el comportamiento de los 

competidores y la posición de la empresa en el mercado?           

6 

¿Se tiene identificado los factores claves de éxito en la 

empresa?           

7 ¿Se maneja información diaria sobre los ingresos y egresos?           

8 

¿Los estados financieros son presentados de forma clara y 

entendible?           

9 

¿Se manejan ratios financieros para la toma de decisiones 

rápidas?           

10 

¿El análisis financiero permite en cierta medida predecir el 

futuro de la empresa?           

11 

¿El porcentaje de clientes fidelizados va en crecimiento con 

el tiempo?           

12 

¿Se mantiene un control sobre la calidad de atención que 

reciben sus clientes?           

13 ¿La base de datos de los clientes se encuentra actualizada?           

14 

¿Se mantiene un registro de los contactos post venta 

realizados?           

15 

¿Los tiempos para la realización de cada proceso se 

encuentran optimizados (no son muy amplios ni tan cortos)?           



 

 

16 

¿Los procesos para la realización de cada actividad son 

claros y sencillos?           

17 

¿Se mantiene un control continuo sobre todas las tareas y 

actividades realizadas por el personal?           

18 

¿Se mantiene un control continuo sobre el desempeño y 

productividad del personal?           

19 

¿Se contempla la innovación en los métodos de trabajos de 

manera permanente?           

20 

¿Se usa estrategias innovadoras a fin de destacar dentro del 

rubro?           

21 

¿Se cuentan con indicadores que permitan medir la 

competitividad en la empresa?           

22 

¿Se maneja información actualizada sobre la estrategia online 

usada por la empresa?           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Instrumento para evaluar la productividad: 
 
A continuación, se le presenta una serie de interrogantes que buscan evaluar 

la productividad de la empresa a fin de poder identificar falencias y 

posteriormente implementar estrategias de mejora, es por ello que a se le pide 

contestar con toda sinceridad teniendo en cuenta la siguiente tabla de 

equivalencias: 

 

Nunca 1 Casi siempre  4 

Casi nunca 2 Siempre 5 

A veces 3   

 

N° Ítems 

Opciones de 

respuestas 

1 

El personal se muestra comprometido con el trabajo 

que realiza  1 2 3 4 5 

2 

El personal tiene claro las competencias y 

capacidades que el puesto requiere           

3 

El colaborador tiene predisposición para trabajar en 

equipo           

4 

El personal recibe capacitación constante para 

mejorar su rendimiento laboral           

5 El personal trabaja en armonía con sus compañeros           

6 

La empresa realiza una adecuada distribución de 

operaciones           

7 

Se realiza mantenimiento constante a los equipos y 

herramientas tecnológicas de trabajo           

8 

El espacio donde se desarrollan las actividades 

laborales es iluminado            

9 

Existen herramientas que permiten el registro de los 

procesos           

10 

El personal desempeña sus actividades utilizando 

eficientemente los recursos           

11 

El personal realiza sus labores utilizando 

adecuadamente los equipos tecnológicos.           

12 

El personal desarrolla sus actividades utilizando 

adecuadamente el presupuesto Económico 

establecido para dicha actividad           

13 

El personal cumple cabalmente con los objetivos 

establecidos por la empresa           

14 

El personal cumple adecuadamente con sus 

funciones diarias           

15 

El personal desarrolla sus actividades en el menor 

tiempo posible           



 

 

16 

Las actividades del colaborador favorecen a la 

rentabilidad de la empresa           

17 Existe un presupuesto bien elaborado           

18 

El personal maneja adecuadamente la parte 

económica del área que tiene a cargo           

 

  



 

 

3. Estadística complementaria 

 

Análisis de fiabilidad 

 

Escala: Sistema de control gerencial 

 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos 

Válidos 6 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 6 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables 

del procedimiento. 

 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,880 22 

 

Escala: Productividad 

 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos 

Válidos 6 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 6 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables 

del procedimiento. 

 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,889 18 

 

 

 

 

  



 

 

4. Consentimiento informado 

Por la presente declaro que he leído el cuestionario de la investigación 

titulada: 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………….., del Sr. ………………………….…. tiene 

como objetivo medir la planificación estratégica y la competitividad 

institucional. 

 

He tenido la oportunidad de preguntar sobre ella y se me ha contestado 

satisfactoriamente las preguntas que he realizado. Consiento voluntariamente 

participar en esta investigación como participante. 

 

Nombre del participante: 

………………………………………… 

 

Su participación en este estudio no implica ningún riesgo de daño físico ni 

psicológico para usted. Es así que todos los datos que se recojan, serán 

estrictamente anónimos y de carácter privados. Asimismo, los datos 

entregados serán absolutamente confidenciales y sólo se usarán para los 

fines científicos de la investigación. El responsable de esto, en calidad de 

custodio de los datos, será el Investigador Responsable del proyecto, quien 

tomará todas las medidas necesarias para cautelar el adecuado tratamiento 

de los datos, el resguardo de la información registrada y la correcta custodia 

de estos. 

 

Desde ya le agradecemos su participación. 

 

………………………………………… 

NOMBRE 

Investigador Responsable 

 


