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RESUMEN

El informe de investigacidn tuvo como propésito determinar el grado de
relacion 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 disefio
no experimental de tipo descriptivo correlacional, se tomo 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
gue a veces realizan un diagnostico empresarial, también la planificacion a
veces contempla la mision y los objetivos de la entidad, casi siempre se
maneja informacioén diaria sobre los ingresos y egresos, permitiendo la
presentacion clara de los estados financieros, y casi siempre maneja
informacion 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 capacitacion, el personal siempre cumplen con los objetivos
y casi siempre cuentan con un presupuesto bien elaborado. Por ultimo, se
determind que el sistema de control gerencial se relaciona significativamente
con la productividad, siendo contrastada por una relacion (Pearson) de 0.962

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

Palabras claves: Sistemas de control gerencial; Productividad.



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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INTRODUCCION

En la actualidad, a nivel internacional el turismo es uno de los sectores
econdmicos mas importantes, ya que representa una atractiva fuente de
ingresos para muchos paises y empresas relacionadas a este rubro. Por lo
tanto, el adecuado control de gestidon es un punto clave, esto porque permite
monitorear o realizar el seguimiento de la gestion de cada éarea, evaluar el
desempeiio de sus unidades, mantener motivados a sus trabajadores, y lo
mas importante, permite alinear sus metas hacia un objetivo comun
(Gonzalez, 2017, p. 79). Dado ello, Giménez, Garcia, y Madrid (2017) a través
de su investigacion realizada en Espafa, sefiala que las Pymes emplean los
sistemas de control de gestion en mayor medida que las microempresas; es
decir, las Pymes el nivel medio de utilizacion 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 gestion, podria llevar a la
empresa a terminar la relacion con sus unidades y/o desarrollo de sus

actividades turisticas.

A nivel nacional, el Peru es un destino turistico por excelencia, dado a que
representa el 3.6% del PBI; sin embargo, para este afio se prevé un descenso
considerable, ocasionado por la pandemia del coronavirus, la cual ha
generado una reduccion del flujo de turistas (Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo, 2020, parr. 2). Segun la Camara Nacional de
Turismo, en nuestro pais esta crisis afecta a 800 mil empleos e induce una
pérdida financiera de alrededor de 2000 mil millones de dolares, la cual se
nota la mayor parte en las micro, pequefias y medianas empresas (MiPymes),

las cuales son el 92% del ecosistema empresarial del sector (Lavado, 2020,



parr. 3). Debido a esta situacion las empresas turisticas se han visto forzadas
a mejorar las técnicas e instrumentos de control de gestion, 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 problematica, dado a que
estas carecen de un sistema de control de gestién con indicadores y politicas
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 investigacion con el fin de
conocer a detalle el problema que enfrentan las agencias de turismo y

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

En el presente proyecto, se tuvo como problema general: ¢ Cuél es el grado
de relacion entre el manejo de los sistemas de control gerencial y la
productividad en las agencias de turismo de la ciudad de Yurimaguas, 20207,
como problemas especificos se plantearon los siguientes: i) ¢Como se esta
manejando los sistemas de control gerencial en las agencias de turismo de la
ciudad de Yurimaguas, 20207, ii) ¢ Como es la productividad en las agencias

de turismo de la ciudad de Yurimaguas, 20207



Dado a ello, la tesis tiene como objetivo general: Determinar el grado de
relacion 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 especificos: 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 investigacion 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 permitié 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 investigacion beneficié a los directivos y gerentes, sirviendo

como referencia para futuras investigaciones que se deseen realizar.

El estudio resulta viable, ya que se dispondra de los recursos humanos,
materiales y financieros necesarios para el desarrollo del trabajo, ademas de

disponer del tiempo suficiente para su ejecucién y presentacion.

Una de las principales limitaciones que se espera controlar, es la dificultad
para aplicar las encuestas, ya que debido a la actual situacion de la pandemia
y el aislamiento es que no se podra reunir a toda la poblacion objetiva y
conocer su percepcion, motivo por el cual se coordinara una previa reunion y

asi aplicar el instrumento de forma individual.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

En 2017, se desarrolld6 una investigacibn de tipo descriptivo -
comparativo y disefio no experimental - transversal , cuya poblacion de
estudio fue de 120 agencias de turismo; la investigacion determiné que
el impacto de las TICs en la productividad de las agencias de turismo es
positivo, y concluyo 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% mas de
productividad en las Agencias de Turismo que si hacen uso de estas
tecnologias; 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 reduccion de costos y gastos, incremento de utilidades. Esta
investigacién resulto de gran importancia ya que de ella se extrajo
informacion relevante para la variable dependiente, como definiciones e

importancia (Arenas & Chaud, 2017).

En 2019, se desarrollé una investigacion de tipo cualitativa y descriptiva
y disefio no experimental y transversal, cuya poblacion de estudio fue de
3 entidades; la investigacion determind que los sistemas de control de
gestién actuales en entidades privadas es regular, y concluyé que los
sistemas de control de gestion utilizados por los administradores varian
segun la entidad en funcion a su complejidad de procesos y recursos,
empleando como principales herramientas de control de gestion las

medidas financieras apoyadas en softwares de gestion; ademas, el nivel



de control e interpretacion de estas medidas no son completos ante las
limitadas competencias de gestion por parte del personal encargado y
una falta de alineamiento de las medidas con los objetivos, metas y
personal. Tras analizar la investigacion, ha contribuido a la realidad
problematica a nivel nacional brindandonos informacion relevante a la

variable independiente (Aldea, 2019).

En 2019, se desarroll6 una investigacion de tipo descriptiva y disefio no
experimental, cuya poblaciéon de estudio fue de 78 gestores de hoteles
de pequefio y mediano porte en Brasil; la investigacion determiné que la
cultura organizacional no modera la relacion entre estrategia pretendida
y emergente en el uso del Sistema de Control Gerencial en pequefios y
medianos hoteles, y concluyé que la relacion entre la estrategia de
planificacion y el uso diagnéstico es significativa, también existe una
relacion 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 mas diagndéstica y cuando adoptan
estrategias de emergencia usan el SCG de una manera mas interactiva,
permitiéndoles estimular la comunicacién, quebrar barreras funcionales
y jerarquicas que restringen el flujo de informacién. Tras analizar la
investigacion de estos autores, ésta ha contribuido a visualizar la
realidad problemética a nivel internacional brindadndonos informacion

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

En 2020, se desarrollé una investigacion de tipo no experimental y
disefio descriptivo — correlacional, cuya poblacion de estudio fue de 20

trabajadores; la investigacion determind que el sistema de control



gerencial empresarial influye positivamente en la toma de decisiones de
la empresa Honda Selva del Peru S.A, lquitos, y concluyo que el 75% de
los trabajadores de dicha empresa manifiestan que la gestion
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 evalla periédicamente la capacidad de atencion de
sus compromisos, pero sin embargo el 60% sefalan que el area de
control interno si ayuda a mejorar la eficiencia de las operaciones. Este
estudio ha contribuido para el desarrollo de las bases teodricas de la

variable sistema de control gerencial (Souza, 2020).

En 2020, se desarrolld una investigacion de tipo empirica y disefio no
experimental, cuya poblacion de estudio fue de 120 personas; la
investigacion determin6 que la adopciéon de los sistemas de control de
gestion se ve influenciada por el tipo de cultura organizacional que
manejan las pymes del canton Riobamba, y concluyé que los SCG
adoptados por las pymes con mayor nivel de importancia son la
implementacion de controles de calidad y la auditoria interna,
considerados eficientes para la productividad de la empresa. Ademas,
se identific6 que la cultura que mas predomina en las pymes es la
jerarquia, 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 mas importantes de la empresa. Este estudio ha contribuido
para el desarrollo de las bases tedricas de la variable sistema de control

gerencial (Guerrero, 2020).



1.2. Bases teodricas

Teoria de control de gestion

Segun Maclariello y Kirby (1994), “El control de gestién se ocupa de la
coordinacion, la asignacion de recursos, la motivacion y la medicion del
desempefio” (p. 236). La practica del control de la gestion y el disefio de
sistemas de control de la gestion se basa en una serie de disciplinas
académicas: a) El control de gestion implica una medicion extensa y por
lo tanto, esta relacionado y requiere contribuciones de la contabilidad,
especialmente la contabilidad de gestion; b) En segundo lugar, implica
decisiones de asignacion de recursos y, por lo tanto, esta relacionado y
requiere la contribucién de la economia, especialmente la economia
administrativa; ¢) En tercer lugar, implica comunicacién y motivacion, lo
que significa que esté relacionado y debe obtener contribuciones de la
psicologia social, especialmente el comportamiento organizacional.
Anthony y Govindarajan (1998) definieron el control de gestibn como el
proceso mediante el cual los gerentes influyen en otros miembros de la

organizacion para implementar las estrategias de la organizacion.

Definiciones tedricas de sistemas de control gerencial

Es importante que los gerentes establezcan los estandares correctos,
midan el desempefio marcado en estos estandares y, cuando sea
necesario, tomen las medidas correctivas. Los sistemas de control de
gestion son herramientas que ayudan a la direccion a dirigir una

organizacién hacia sus objetivos estratégicos y ventaja competitiva.



Segun Horngreen, Datar y Foster (2010) citado por Guerrero (2020)

definen el sistema de control de gestion como:

Un medio de recopilar y utilizar informacion para ayudar y coordinar
el proceso de toma de decisiones de planificacion y control en toda
la organizacion y para guiar el comportamiento de sus gerentes y
empleados. El objetivo del sistema de control de gestién es mejorar
las decisiones colectivas dentro de una organizacion de una

manera econémicamente viable (p. 38).

Diferentes gerentes realizan diferentes responsabilidades en una
organizacion y, por lo tanto, necesitan diferentes tipos de informacion
para administrar las actividades en sus respectivas areas (Souza, 2020,
p. 41). El sistema de control de gestiobn deberia poder desarrollar,
recopilar y comunicar informacion a la direccion en diferentes niveles de
la organizacién. Ademas, “El sistema de control de gestién debe tener
como objetivo proporcionar informacién financiera y no financiera segun

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

En cuanto a Duréndez, Ruiz, Garcia, & Diéguez (2016), manifiestan que
un sistema de control de gestion (SCG) es esencialmente una
herramienta comercial para monitorear y controlar que tan bien se esta
desempefiando la organizacion con respecto a sus objetivos. Evalla la
efectividad de sus gerentes, proporciona a las personas comentarios
sobre su desempefio y hacia donde se dirige la organizacion (Agyemang
& Broadbent, 2015, p. 118). Si se requiere una correccion, puede

indicarle donde es necesario actuar para mantener las cosas bajo



control. Por otra parte, Bedford (2015) define los sistemas de control de
gestion como las estructuras formales e informales establecidas por una
empresa que comparan los objetivos y la estrategia de la organizacion
con los resultados reales (p. 19). En otras palabras, mide qué tan bien
se desempefian y cumplen los objetivos las funciones de una empresay
la empresa en su conjunto. Un sistema de control de gestion es mas
eficaz cuando establece criterios de evaluacion 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

confian para informar su desempefio.

Objetivo del sistema de control gerencial

Por su parte, Souza (2020) afirma que el “Objetivo principal del control
de gestion 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 evaluacion del desempefio
gue 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 informacion

necesaria para la toma de decisiones.



Coordinar: Trata de encaminar todas las actividades eficazmente a
la consecucion de los obijetivos.

Evaluar: La consecucion de las metas (objetivos) se logra gracias a
las personas, y su valoracion es la que pone de manifiesto la
satisfaccion del logro.

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

para la consecucion de los objetivos.

Caracteristicas de los sistemas de control de gestion

Segun lo sefiala Gonzélez (2017), los sistemas de control de gestion

disefiados en una organizacion deben cumplir las siguientes

caracteristicas:

Los sistemas de control de gestibn deben estar estrechamente
alineados con las estrategias y objetivos de una organizacion.

Los sistemas de control de gestién deben disefiarse para adaptarse
a la estructura de la organizacion y la responsabilidad de toma de
decisiones de los gerentes individuales.

Los sistemas de control de gestion eficaces deben motivar a los
gerentes y empleados a realizar esfuerzos para lograr los objetivos
de la organizacion a través de una variedad de recompensas

vinculadas al logro de esos objetivos.

Evaluacion de los sistemas de control gerencial

Segun lo indicado por Pariona (2007), el sistema de control de gestion

“es un proceso compuesto por diferentes elementos las cuales implican

a toda la empresa, siendo su objetivo final dar informacion importante
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para poder controlar la gestién de la empresa” (p. 29). Por lo tanto, el
sistema de control de gestion va mas alld del ambito financiero,
relacionandose con variables no economicas, que son la base del
resultado de la empresa (diversificacion de los mercados, desarrollo

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

En consecuencia, para poder evaluar esta variable sistema de control de
gestion se ha tomado la teoria de Pariona (2007) en la cual considera el
control de gestion mediante tres dimensiones: estratégica, operativa y

econdmica.

Perspectiva estratégica. El andlisis estratégico es una de las
actividades mas importantes al momento de competir en el mercado
turistico, 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 debera de controlar aspectos como:

o Diagnostico empresarial

o Toma de decisiones rapida

o Alineacién con objetivos

o Alineacion con el plan estratégico
o Posicién competitiva

o ldentificacion de los factores claves de éxito

Perspectiva financiera: Un aspecto de vital importancia a tener en
cuenta por la gerencia es la cuestion financiera, ya que el manejo de esta
informacion permitira al gerente administrar de manera eficiente los

recursos que la organizacion posee a fin de cubrir los gastos que

11



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 Analisis 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 debera

de tener en cuentas aspectos como:

o Estrategias de fidelizacion
o Calidad de atencién brindada
o Base de datos de clientes actualizada

o Registro de contacto post venta

Perspectivainterna o de procesos: Los procesos internos son también
la base para el funcionamiento de la empresa, es por ello que la
eficiencia de estos permitira a la misma ser mas o menos productiva, es
asi que el sistema de control gerencial debera de manejar informacién

respecto a:

o Optimizacion de tiempos
o Optimizacion de procesos
o Control del personal

o Optimizacion de la productividad
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Perspectiva de innovacion y aprendizaje:

La innovacion 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
optimizacién de los recursos y agrega valor competitivo, es por ello que

el sistema de control gerencial debera de tener en cuenta:

o Innovacion en los métodos de trabajo
o Innovacién para la competencia
o Indicadores para la medicion de la competitividad

o Estrategia online
Teoria de productividad

De acuerdo con Mohanty & Rajput (1988), sostuvieron que la
productividad media es la relacion entre una medida de productos totales
y una medida de insumos utilizados en la produccion de bienes y
servicios. El crecimiento de la productividad se estima restando el
crecimiento de los insumos del crecimiento de la produccion; es el
residuo. Por lo tanto, este autor define la férmula 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 fabrica. Si una empresa tiene una mayor productividad, es decir,

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

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

e Mejoras en la eficiencia técnica: se pueden lograr aumentos en la
produccién, mediante un uso mas eficiente de las tecnologias
existentes.

e Progreso tecnolégico y cambio organizacional: a medida que las
empresas adoptan tecnologias o estructuras organizacionales
actualizados, pueden expandir la produccion.

¢ Rendimientos crecientes a escala: A medida que se expande el
tamafio de la empresa, su costo unitario de produccién puede caer
a medida que se vuelve financieramente ventajoso adoptar

tecnologias 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 ambito 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 Estadistica y Geografia, 2015,
p. 9). Por ende, producir mas implica incrementar también los recursos
que se emplea para ello. Segtn Alvarez, Garcia, y Ramirez (2012) citado
por Zeb-Obipi (2015) menciona que “la productividad se refiere
basicamente a la cantidad de productos producidas por la unidad de

trabajo” (p. 20). Por lo tanto, la productividad es la relacion 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 Chaud (2017), sostiene que mediante “la
productividad se logra incrementar la produccion 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
organizacién, asi 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
inducira a accionistas, y profesionales a dirigir los esfuerzos en invertir’
(p. 3). La medicion de la productividad es de gran importancia, pues

contribuye a repotenciar.

Importancia de la productividad

Mediante la productividad se logra el crecimiento econémico, por ello es
importante para las empresas, pues les permite medir el desarrollo o
progreso de su personal en funcién a sus actividades productivas. “Asi
mismo una alta productividad significa incremento de ingresos y
rentabilidad, a su vez permite obtener una alta participacion en el
mercado” (Diaz, 2018, p. 112). La productividad es importante para las
empresas, pues permite el crecimiento econdémico, ademas 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 publico: es posible
producir mas 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 esta sobre los
hombros de los lideres de la empresa, quienes deben seguir métodos
efectivos para aprovechar al maximo la gestion del tiempo para toda la
organizacion (Arenas y Chaud, 2017). Esta en sus manos brindar a sus
equipos pautas y consejos practicos que mejoren la eficiencia. Si el
personal recibe una orientacion clara sobre cuéles son sus objetivos y
dispone de las herramientas para no perder el tiempo, podemos
considerar que una sociedad eficiente, capaz de organizar el dia a dia
de forma practica y sencilla (Loayza y Curasma, 2014). Los trabajadores
encontraran el equilibrio entre la productividad profesional y personal,
porque podran detectar aquellos elementos que les provoquen

improductividad.

Factores impulsores del crecimiento de la productividad

De acuerdo con Arenas y Chaud (2017), menciona que existe un
conocimiento general de los principales determinantes o impulsores del
crecimiento de la productividad; ciertos factores son criticos para

determinar el crecimiento de la productividad. La Oficina de Estadisticas
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Nacionales (2016) identifica cinco impulsores que interactian para
subyacer al desempefio de la productividad a largo plazo: inversion,

innovacion, habilidades, empresa y competencia.

e La inversion: maquinaria, equipo y edificios. Cuanto mas capital
tengan los trabajadores a su disposicion, en general, mejor podran
hacer su trabajo, produciendo mas y mejor calidad.

e Lainnovacién. Las nuevas ideas pueden adoptar la forma de nuevas
tecnologias, nuevos productos 0 nuevas estructuras corporativas y
formas de trabajar. Acelerar la difusion de innovaciones puede
impulsar la productividad.

e Las habilidades: Se definen como la cantidad y calidad de trabajo de
diferentes tipos disponibles en una economia. Las habilidades
complementan el capital fisico y son necesarias para aprovechar la
inversion en nuevas tecnologias y estructuras organizativas.

e La empresa: Se define como la captacion de nuevas oportunidades
comerciales tanto por parte de empresas emergentes como de
empresas existentes. Los empresarios pueden combinar factores de
produccién y nuevas tecnologias que obligan a las empresas
existentes a adaptarse o salir del mercado.

e La competencia: Mejora la productividad al crear incentivos para
innovar y asegura gue los recursos se asignen a las empresas mas
eficientes. También obliga a las empresas existentes a organizar el
trabajo de manera mas eficaz mediante la imitacion de estructuras
organizativas y tecnologia. (Oficina de Estadisticas 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
ingenieria y la gestion empresarial. Muchas empresas tienen programas
formales para mejorar continuamente la productividad, como un
programa de garantia de produccion (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, energia 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 produccion, debido a su gran aporte y que éste
conduce a los diversos factores.

— Maquinaria y Equipo. La prioridad es considerar de como se
encuentran las maquinarias, de que calidad son y el correcto uso del
equipo.

— Organizacién del trabajo. En este factor se involucra la estructura de
la organizacion y el redisefio 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
desemperio de las personas en un lugar de trabajo y esta asociado con

la optimizacién de los recursos materiales, financieros y tecnoldgicos de
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1.3.

la organizacion, asi mismo esta compuesto por factores determinantes
gue permiten identificar el crecimiento y desarrollo empresarial. Por su
parte Ludym, Luzardo y Rojas (2018) clasifica estos factores en
dimensién humana, la cual estd compuesta por (Compromiso con el
trabajo, identificacion de competencias requeridas, trabajo en equipo,
capacitacion del personal y relaciones interpersonales) y dimension
asociada al proceso (distribucidbn de operaciones, mantenimiento y
adquisicion de equipos, ambiente tranquilo e iluminado y registro de
procesos). Por otro lado, Ledn (2018) mide la productividad en base a
las dimensiones técnica (Manejo de recursos, manejo de equipos,
manejo de presupuesto econdémico, cumplimiento de objetivos y
efectividad en las tareas diarias) y la dimension econémica (Tiempo de
demora, aporte a la rentabilidad, elaboracién de presupuesto y manejo

de la actividad econémica).

Definicién de términos basicos

Eficiencia. Relacion existente entre el vector insumos (cantidad, calidad,
espacio y tiempo) y el vector productos (idem), durante el proceso de

conversion de insumos en productos (Arenas y Chaud, 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 innovacién, trazando la estrategia de
futuro, adaptandose a los entornos cambiantes, todo lo que lleva al

crecimiento de las personas y los negocios (Arenas y Chaud, 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 implementacion
para alcanzar las metas identificadas. A diferencia de las metas, los
objetivos son especificos, medibles y tienen una fecha de finalizaciéon
definida. Son mas especificos y describen el 'quién, qué, cuando, dénde

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

Productividad. Se refiere a la capacidad de un individuo, equipo u
organizacion para trabajar eficientemente dentro de ese tiempo con el fin

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

Sistema de Control Gerencial: Puede definirse como el sistema
estructurado e integrado de informacién y procesos utilizados por la
direccién para apoyar las actividades de planificacién y control. Este
sistema debe permitir a la alta direccion 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 econémicos, patrimoniales y financieros de la empresa

(Souza, 2020).

Toma de decisiones. La toma de decisiones implica la seleccion de un
curso de accion de entre dos 0 mas alternativas posibles para llegar a

una solucion para un problema dado (Guerrero, 2020).
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2.1

2.2

CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

Formulacion de la hipotesis

Hipotesis general

Hi: Existe una relacion significativa entre el manejo de los sistemas de
control gerencial y la productividad en las agencias de turismo de la

ciudad de Yurimaguas, 2020.

Hipotesis especificas

Hii: 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.

Variables y su operacionalizacion

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 items,

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

Variable2: Productividad

La variable fue evaluada a partir de los indicadores y las dimensiones
propuestos por Chiriboga, Guaman, Pérez, Hidalgo, y Mora (2018), de
la cual se ha creado un instrumento con 18 items de medicion de la

“productividad” consignados en el cuadro de la pagina 25.
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Operacionalizacion de variables

Tipo por Escala de Valores Medio de
Variable Definicion su Dimensiones Indicadores ...~ | Categorias de las o
medicion P verificacion
naturaleza categorias
Diagnostico empresarial
Toma de decisiones rapida
Perspectiva | Alineacion con objetivos
estrategica Alineacion con el plan estratégico
Posicion competitiva
Identificacion de los factores claves de
éxito
Ingresos y egresos
Perspectiva | Estados financieros claros
. financiera . L .
Mecanismos que se Manejo de ratios financieros
utilizan para ejercer o ] Nunca Encuesta a:
su funcion directriz y Analisis financiero . 1 Gerentes 0
Sistemas permitir que la . T, Casi Nunca 2 administradores
o o Estrategias de fidelizacion . A veces :
de control | organizacion cumpla | Cualitativa Ordinal Casi 3 de las Agencias
gerencial sus objetivos en Perspectiva de | Calidad de atencién brindada siempre 4 de turismo de la
términos de eficacia y cliente Base de datos de clientes actualizada Siempre 5 ciudad de
de eficiencia Pariona P Yurimaguas.
(2007). Registro de contacto post venta
Optimizacion de tiempos
_Perspectiva Optimizacion de procesos
interna o de
procesos Control del personal

Optimizacion de la productividad

Perspectiva de
innovacién y
aprendizaje

Innovacién en los métodos de trabajo

Innovacion para la competencia

Indicadores para la medicion de la
competitividad

Estrategia online
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Tipo por Escala Valores Medio de
Variable Definicion su Dimensiones Indicadores de Categorias de las SN
L . verificacion
naturaleza medicion categorias
Compromiso con el trabajo
identificacién de competencias requeridas
Dimension Trabajo en equipo
humana ! quip
capacitacion al personal
Relaciones interpersonales
Es el resultado - .
del sistema Distribucion de operaciones
productivo
generado por el Dimensién Mantenimiento y adquisicion de equipos
desempefio de asociada al
las personas en proceso Ambiente tranquilo e iluminado Nunca Encuesta a:
un lugar de . 1 Gerentes o
: . : Casi Nunca -
trabajo y esta Registros de procesos A veces 2 administradores
Productividad | asociado con la | Cualitativa Ordinal Casi 3 de las Agencias
optimizacién de Manejo de recursos . 4 de turismo de la
siempre -
los recursos - 5 ciudad de
. . . Siempre -
materiales, Manejo de equipos Yurimaguas.

financieros y
tecnolégicos de
la organizacion.

Ludym, Luzardo

y Rojas (2018)

Dimensiones

Manejo de presupuesto econémico

técnicas
Cumplimiento de objetivos
Efectividad en las tareas diarias
Tiempo de demora
. . Aporte a la rentabilidad
Dimension
econdémica

Elaboracién de presupuesto

Manejo de la actividad econémica
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo

Para el presente estudio, el tipo de investigacion fue descriptivo
correlacional, dado que la finalidad de la investigacion fue determinar la
relacion 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 pretendi6 dar solucion a la problematica existente en

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

Por lo tanto, el disefio que se empleo para el presente estudio fue el no
experimental, dado a que se observaron los fenbmenos tal y como se
dan en su contexto natural y después fueron analizados, es decir, no se
manipul6é ninguna de las variables, en tanto la evaluacion se realiz6 en

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

Esquema del disefio:

«—2

M/ :
~ud

Donde:

M: Muestra del estudio
O1.: Sistemas de control gerencial
O2: Productividad

r : Relacién entre las variables del estudio
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3.2.

3.3.

Disefio muestral

Poblacién: La poblacion para la presente investigacion 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 poblacion

identificada, es decir 6 individuos.
Procedimientos de recolecciéon de datos

El procedimiento de recoleccién de datos se realiz6 de la siguiente
manera: Se solicitd autorizacién al responsable de las agencias de
turismo de la ciudad de Yurimaguas para la recoleccion de datos.
Asimismo, se mantuvo la anonimidad, confidencialidad vy el

consentimiento informado para su participacion.

Por lo tanto, para la presente investigacion se empleé como técnica de
recoleccion 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 informacioén relevante a las variables de estudio.

Asimismo, se aplicé 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 medicion 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 estadistico Alfa de Cronbach.
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3.4.

3.5.

Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento y andlisis de los datos de cada variable en el
presente estudio, se empled la presentacion de tablas y figuras,
mediante el programa Excel y el estadistico SPSS v. 24, que fue
empleado para el tratamiento estadistico, como es el analisis de
confiabilidad (Alfa de Cronbach), prueba de normalidad y coeficiente de
correlacion segun corresponda. Asimismo, los resultados fueron

presentados de acuerdo a los objetivos propuestos en la investigacion.

Aspectos éticos

El estudio se realizd 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
comision de ética de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana.
Asimismo, se respetd los derechos de autor, teniendo en cuenta la
aplicacion de las normas APA 7° edicion en todo el trabajo, pues esta ha

contribuido en evitar el plagio.
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CAPITULO 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 Regular Adecuado Muy

inadecuado 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%
berspectvaintemnac o gy 1 1796 2 33% 2 33% 1 17%

de procesos

Perspectivas de

innovacion e 0 0% 1 17% 2 33% 3 50% 0 0%
aprendizaje

SISTEMA DE CONTROL 0 0 . . .
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.

49% 50%
50% -]
45%
40%
33%3% 33%3% 33%3% 33% 33%3%
35%
30%
25%
20% W% 179 % 17% W% % 179 % 179
15%
10%
5% 09 09 0% 09 0% % 0%
0%
Perspectiva Perspectiva Perspectiva Perspectiva Perspectivas  SISTEMA DE
Estratégica Financiera del cliente internaode deinnovacion CONTROL

procesos e aprendizaje  GERENCIAL

B Muy inadecuado M Inadecuado ® Regular Adecuado H Muy adecuado

Figura 1. Sistemas de control gerencial
Segun la percepcion de los trabajadores de las agencias de turismo de la
cuidad de Yurimaguas se observa que, el 33% califican como regular al

sistema de control gerencial de la entidad, de igual manera el 33% adecuado,
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y un 17% muy adecuado. Situacion 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 continuacion:

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 decisionesrgpida 0 0% 3 50% 1 17% 1 17% 1 17%
Alineacién con objetivos 0 0% 2 33% 3 50% 0 0% 1 17%
Alineacion con el plan 0 0% 3 50% 1 17% 2 33% 0 0%
estratégico

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

Identificacion de los 0 0% 2 33% 1 17% 2 33% 1 17%
factores claves de éxito

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

50% 50% 50% 50% 50%
50%
40% 33% 33% 33% 33% 33%33%
0,
30% % VW % 17% % Aa %
20%
10% 0% % 0% 0% 9 O% % % % 0%
0% - - -
Diagnostico Toma de Alineacién Alineacién Posicion  Identificacion
empresarial  decisiones con objetivos con el plan competitiva de los
rapida estratégico factores
claves de
éxito
B Nunca Casi nunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 2. Perspectiva estratégica

Se evidencia el comportamiento de la variable de los indicadores de la
dimensién perspectiva estratégica, pues el 50% de los encuestados indicaron
gque a veces realizan un diagnostico empresarial, pero el 33% casi nunca, y
solo un 17% casi siempre. Asimismo, el 50% indicaron que casi nunca

permiten la toma de decisiones de manera rapida, aunque el 17% a veces, y
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el 17% casi siempre. Por otro lado, el 50% indicaron que a veces planifican su
alineacion con sus objetivos, aunque el 33% casi nunca, y un 17% siempre.
Ademas, 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 posicion 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 organizacién, 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 o g0 1 1705 1 179% 2 33% 2  33%
claros

][\."a”elf’ deratios 5 o0 1 1706 2 33% 2 33% 1 17%
Inancieros

Andlisis 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.
50% 50%
50%
40% 339%3% 33983%

30%
1797% % 1797% 17%

%
20%
10%
0% 0% 0% 0% 0%
—

0%
Ingresos y egresos  Estados financieros Manejo de ratios Analisis financiero
claros financieros

E Nunca M Casinunca A veces Casi siempre W Siempre

Figura 3. Perspectiva financiera
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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 informacion diaria sobre los ingresos y
egresos, como también el 17% a veces, 17% casi nunca. Ademas, 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 rapidas, también el 33% a veces, 17% casi nunca.
Finalmente, el 50% indicaron que a veces el analisis 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 fidelizacién 0 0% 2 33% 1 17% 1 17% 2 33%
Calidad de atencion brindada 0 0% 1 17% 2 33% 1 17% 2 33%
Base de datos de clientes 0 0% O 0% 5 83% 1 17% 0 0%

actualizada
Registro de contactopostventa 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.

100% 83%
80% 67%
60%
40% 33% 33% 33% 33%
(]
%79 17% 9 % W7%
20% am
0% 0% 0% 0% % 0% 0%
Oly A A A AE——
(]
Estrategias de Calidad de atenciéon  Base de datos de Registro de
fidelizacion brindada clientes actualizada contacto post venta

B Nunca Casi nunca A veces Casi siempre W Siempre

Figura 4. Perspectiva de cliente
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Como se puede observar en cuanto a la dimension perspectiva del cliente en
la tabla y figura que, el 33% de los encuestados manifiestan que casi hunca
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
gue a veces mantienen un control sobre la calidad de atencion 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 %
Optimizacién de tiempos 0 0% 1 17% 2 33% 2 33% 1 17%
Optimizacion 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%
Optimizacion 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.

67%
70%

60% 50%
50%
20% 33983% 33% 33% 33%
30% 17% % l 17% B 17% l% %
20% o —
10% 0% 0% % 0% % 0%
Oly . < . A
(2]
Optimizacién de Optimizacion de Control del Optimizacién de la
tiempos procesos personal productividad

B Nunca Casi nunca A veces Casi siempre W Siempre

Figura 5. Perspectiva interna o de procesos
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Como podemos observar en la tabla y figura que, el 33% indican que a veces
los tiempos de optimizacién no son muy amplios ni tan cortos, de la misma
forma el 33% casi siempre, y un 17% siempre. Ademas, el 50% indican que
casi siempre la optimizacion de procesos para la realizacion 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 hunca mantienen un
control 6ptimo de la productividad del personal, aunque el 33% casi siempre,

y un 17% a veces.

Tabla 6

Perspectiva de innovacién y aprendizaje

N Cn Av Cs S

n % n % n % n % n %
Innovacion en los métodos detrabajo 0 0% 1 17% 2 33% 3 50% 0 0%
Innovacion para la competencia 00% 0 0% 2 33% 4 67% 0 0%
L%décsgﬁ{ﬁzggra la medicion de la 0 0% 1 17% 4 67% 1 17% 0 0%
Estrategia online 0 0% 117% 1 17% 3 50% 1 17%

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

67% 67%
70%
60% 50% 50%
ing; 33% 33%
30% 17% 17% % 179%7% W%
20%
10% o% % 0%0% % o% % %

0%
Innovacién en los  Innovacién parala Indicadores parala  Estrategia online
métodos de trabajo competencia medicién de la
competitividad

B Nunca Casi nunca A veces Casi siempre W Siempre

Figura 6. Perspectiva de innovacion y aprendizaje
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Segun 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 informacion actualizada sobre la estrategia online para la

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

La productividad en las agencias de turismo de laciudad de Yurimaguas,

2020
Tabla 7
Productividad
_ Muy Inadecuado Regular Adecuado Muy
inadecuado adecuado
n % n % n % n % n %
Dimensién Humana 0 0% 1 17% 2 33% 2 33% 1 17%
Dimension asociada al 0 0% 1 17% 1 17% 3 49% 1 17%
proceso
Dimension técnica 0 0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33%
Dimensién econémica 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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49%
50%

40% 33%3% 33%3% 33%3% 33%3%

30%

20% 17% % 17%7% W% 17%7% 17%7% 17%7%
(]
10%

0% 0% 0% 0% 0%

0%
Dimension Dimension Dimension Dimension PRODUCTIVIDAD
Humana asociada al técnica econdmica
proceso
B Muy inadecuado M Inadecuado Regular Adecuado B Muy adecuado

Figura 7. Productividad

Segun la percepcidon de los trabajadores de las agencias de turismo de la
ciudad de Yurimaguas se observa que, el 33% calificaron como muy
adecuado a la productividad de la entidad, de igual manera el 33% calificaron
adecuado, y un 17% regular. Situacion 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 continuacion:

Tabla 8

Dimensién humana

N Cn Av Cs S
% n % n % n % n %

Compromiso con el 0 0% 1 17% 2 33% 3 50% 0 0%
trabajo
|dentificacion de 0 0% 0 0% 2 33% 3 50% 1 17%
competencias requeridas
Trabajo en equipo 0O 0% 1 17% 1 17% 3 50% 1 17%
Capacitacibnalpersonal 0 0% 0 0% 3 50% 2 33% 1 17%
Relaciones 0 0% 1 17% 2 33% 1 17% 2 33%
interpersonales

Fuente aplicada a los trabajadores de las agencias de turismo de la cuidad de Yurimaguas.
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50% 50% 50% 50%

50%

40% 33% 33% 33% 33%
30%

oo 17% % 17%7% % 17% W9
(1]

10% (Z_l % 0%0% 0%0% ﬂ

0%

Compromiso Identificacion Trabajo en Capacitacion al Relaciones
con el trabajo de equipo personal interpersonales
competencias
requeridas

B Nunca M Casinunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 8. Dimension humana

Se evidencia el comportamiento de la variable de los indicadores de la
dimensién humana, pues el 50% de los encuestados indicaron que casi
siempre el personal se muestra comprometido con el trabajo que realiza, pero
el 33% a veces, y solo un 17% casi nunca. Asimismo, el 50% indicaron que
casi siempre el personal tiene claro las competencias y capacidades que el
puesto requiere, aunque el 33% a veces, y el 17% siempre. Por otro lado, el
50% indicaron que casi siempre el colaborador tiene predisposicion para
trabajar en equipo, aunque el 17% a veces, y un 17% casi nunca. Ademas, el
50% indicaron que a veces reciben capacitacion para mejorar su rendimiento
laboral, sin embargo, el 33% casi siempre, y el 17% siempre. Por otra parte,
el 33% indican que a veces tiene una buena relacion interpersonal con sus

compaferos, como también, el 33% siempre, y un 17% casi siempre.
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Tabla 9

Dimension asociada al proceso

N Cn Av Cs S

n % n % n % n % n %

Distribucion de
operaciones
Mantenimiento y
adquisicion de equipos
Ambiente tranquilo e
iluminado

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

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

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

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

50% 50%

50%
40% 33% % 339%3% 339%3%
<
0,

30% % 17% 17997% 179%7%

20%

10% 0% 0% O%.% O%l J

A——

0%

Distribucion de Mantenimientoy Ambiente tranquilo Registros de
operaciones adquisicion de e iluminado procesos
equipos

E Nunca M Casinunca A veces Casi siempre W Siempre

Figura 9. Dimension asociada al proceso

Segun los resultados obtenidos por el cuestionario aplicado a los trabajadores,
observamos que, en la tabla y figura, el 50% indicaron que casi siempre la
empresa realiza una adecuada distribucion de operaciones, como también, el
33% a veces, y un 17% siempre. También el 50% indicaron que casi siempre
realizan mantenimiento constante a los equipos y herramientas tecnolégicas
de trabajo, de tal forma que el 33% siempre, y un 17% casi nunca. Por otro
lado, el 33% indicaron que casi siempre el ambiente donde se desarrollan las
actividades laborales es tranquilo e iluminado, pero un 17% a veces, y un 17%

casi nunca. Finalmente, el 33% indicaron que casi siempre cuentan con
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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 00% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33%
Manejo de equipos 00% 117% 1 17% 1 17% 3 50%
Manejo de presupuesto econémico 0 0% 2 33% 0 0% 2 33% 2 33%
Cumplimiento de obijetivos 00% 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.

50% 50%
50%
40% 33%3% 33% 33%3% 33%3%
30%
17%7% 17%7%7Y 17% 17%7%
20%
10% J 0% 0%0%
0%
Manejo de Manejo de Manejo de Cumplimiento  Efectividad en
recursos equipos presupuesto de objetivos las tareas
econdmico diarias

B Nunca M Casinunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 10. Dimensiones técnicas

En la presente tabla y figura se logra observar que, el 33% de los trabajadores
indicaron que casi siempre desempefian sus actividades utilizando de manera
eficientemente los recursos, como también el 17% a veces, y un 17% casi
nunca. Ademas, el 50% indicaron que siempre realiza sus labores utilizando
adecuadamente los equipos tecnologicos, como también el 17% casi siempre,
y un 17% a veces. Por otra parte, el 33% indicaron que casi nunca tienen un
buen manejo de presupuesto econdmico, también el 33% casi siempre, y un

33% siempre. Asimismo, el 50% indicaron que cumplen con los objetivos
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establecidos por la empresa, ademas 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

Dimensién econdmica

N Cn Av Cs S
n % n % n % n % n %
Tiempo de demora 0 0% 1 1% 1 1% 2 33% 2 33%
Pporie a2 0O 0% 0 0% 2 33% 1 17% 3 50%
E:ggﬁ;i‘gg{'ode 0 0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33%
Manejode laactvidad o 096 1 17% 1 1796 3 50% 1 17%

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

50% 50%
50%
40% 33%3% 33% 33%83%
30%
’ 17%7% 9 17%7% 17%7% W%
20%
10% O%l 0% 0% O%l O%l
0%
Tiempo de demora Aporte ala Elaboracion de Manejo de la
rentabilidad presupuesto actividad

econdomica

B Nunca M Casinunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 11. Dimension econémica

Tras la informacion recopilada a los trabajadores, en la tabla y figura se logra
apreciar que, el 33% casi siempre desarrolla sus actividades en el menor
tiempo posible, como también el 17% a veces y el 13% casi nunca. Por tanto,
el 50% siempre las actividades del colaborador favorecen a la rentabilidad de
la empresa, ademas el 33% a veces y el 17% casi siempre. Sin embargo, el
33% de los encuestados casi siempre cuentan con un presupuesto bien

elaborado, pues el 17% a veces y el 17% casi nunca. Por otro lado, el 50%
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manifiesta que casi siempre maneja adecuadamente la parte econdmica del

area que tiene a cargo, pero el 17% a veces y el 17% casi hunca.

Relacion 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
Estadistico al 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
distribucion de los datos es normal, por lo que, se utilizé el estadistico de

correlacion Pearson para contrastar la hipétesis de investigacion.

Tabla 13

Relacion entre sistema de control gerencial y productividad

Sistema de Productividad

control gerencial
Sist q irol Correlacion de Pearson 1 ,962™
Istema de control &g, (bilateral) ,002

gerencial

N 6 6
Correlacién de Pearson ,962™ 1

Productividad Sig. (bilateral) ,002
N 6 6

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 13 se observa una correlacion Pearson de 0.962 la cual es positiva
y alta respecto a los niveles de relacion establecidos por Hernandez-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 investigacion,
logrado establecer que existe una relacion 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 afio 2020, es decir, cuanto mas adecuado sea
el manejo del sistema de control gerencial mayor sera la productividad en las

empresas turisticas.
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CAPITULO V: DISCUSION

Los sistemas de control de gestion son herramientas que ayudan a la direccion
a dirigir la organizacion hacia sus objetivos estratégicos y ventaja competitiva.
Segun Leo-Paul, et al., (2021) sefialan 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 planificacion,
presupuestacion, analisis, medicion y evaluacion de informacién til para la

correcta toma de decisiones.

Con respecto al andlisis de los resultados obtenidos mediante los
instrumentos de recoleccion 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 segun la percepcién de los
trabajadores, pues los encuestados sefialan que a veces realizan un
diagnostico empresarial, también la planificacién a veces contempla la mision,
los objetivos y las estrategias de la entidad, por otro lado, lo encuestado
sefialan que casi siempre se maneja informacion diaria sobre los ingresos y
egresos, permitiendo la presentacion clara de los estados financieros,
ademas, consideran que casi siempre se contempla la innovacion en su
trabajo, como también se emplea estrategias innovadoras, por ultimo, casi
siempre maneja informacion actualizada sobre la estrategia online. Respecto
a ello, Souza (2020) en su estudio determin6 que la gestion documental en el
sistema no permite encontrar rapido documentos necesarios para realizar sus
trabajos, asimismo, un 85% no saben si la empresa evalta peridodicamente la
capacidad de atencion, pero sin embargo el 60% sefialan que el area de

control interno si ayuda a mejorar la eficiencia de las operaciones. Asimismo,
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Aldea (2019) a través de su investigacion determina que, los SCG utilizados
por los administradores en cuanto al control e interpretacion de los datos no
son completos ante las limitadas competencias de gestion por parte del
personal encargado y una falta de alineamiento de las medidas con los

objetivos, metas y personal.

Por otro lado, se identificé que la productividad en las agencias de turismo de
la ciudad de Yurimaguas es adecuada segun la percepcion 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 capacitacion, ademas, sefialan que casi siempre se realizan
mantenimiento a los equipos y herramientas de trabajo, asi mismo, sin
embargo, casi nunca desarrollan sus actividades utilizando adecuadamente el
presupuesto econodmico establecido por dicha actividad, por otro lado, el
personal sicumplen con los objetivos y si siempre cuentan con un presupuesto
bien elaborado. Dada la situacion, Arenas y Chaud (2017) determinaron que
la productividad de las Agencias de Turismo en Arequipa es alta, debido a que
utilizan adecuadamente las herramientas de gestibon como las Tics, a
diferencia que las no usas dichas herramientas tienen baja productividad,
permitiéndoles en la reduccion 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 mas

importantes de la empresa.
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Por ultimo, se ha logrado determinar que existe relacion 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 afio 2020. Resultados similares
se evidencia en la investigacion de Arenas y Chaud (2017) pues considera
que la implantacion y manera de los sistemas tecnoldgicos en las agencias de
turismo, genera un impacto positivo en la productividad, demostrada al realizar
una comparacion entre las empresas que la usan y las que no, siendo estas
altimas, las que demostraron menor productividad debido que tienen

dificultades para controlar sus actividades operativas.
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CAPITULO 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 sefialen a veces realizan un diagnostico
empresarial, también la planificacion a veces contempla la mision, los
objetivos y las estrategias de la entidad, casi siempre se maneja informacion
diaria sobre los ingresos y egresos, permitiendo la presentacion clara de los
estados financieros, como también se emplea estrategias innovadoras,
cuentan con indicadores e permitan medir la competitividad y por altimo, casi

siempre maneja informacion actualizada sobre la estrategia online.

Se identificé 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 capacitacion, ademas, sefialan 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 determiné que el sistema de control gerencial se
relaciona significativamente con la productividad de las agencias de turismo
de la ciudad de Yurimaguas en el afio 2020, contexto que ha sido contrastada
por una relacion (Pearson) de 0.962 la cual es positiva y alta, ademas de un

grado de significancia de 0.002.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de la agencia de turismo Yurimaguas, implementar
un Manual de Organizacion y Funciones (MOF), para que el personal tenga
una guia basada en la descripcion de sus funciones, organigrama, estructura
organizacional la cual resulta un medio importante para la organizacion, pues
ello le fortalecera una mejor comunicacion en los aspectos interpersonales de

sus trabajadores, logrando un mejor desempefio 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 capacitacion a su personal para
fortalecer su conocimiento y estrategias de atencién al cliente, con el fin de
implementar el uso de un sistema de control gerencial, la cual ayudara a
obtener los datos necesarios de sus clientes habituales, de ese modo la

empresa podra trabajar de forma organizada.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

Titulo de la Problema de Objetivos de la Hinotesi Tipo y disefio Poblacoll_on de dlnstrurlnentg
investigacion investigacion investigacion Ipotesis de estudio estu oy € recoieccion
procesamiento de datos
Problema general
» ¢Cudl es el grado de | Objetivo general Hipotesis general
relacion entre el manejo | «Determinar el grado de | Hi: Existe una relacién
de los sistemas de |relacion entre el manejo | significativa entre el
control gerencial y la|de los sistemas de|manejo de los sistemas
productividad en las |control gerencial y la|de control gerencial y la
agencias de turismo de | productividad en las |productividad en las
la ciudad de | agencias de turismo de | agencias de turismo de la Poblacién:
Sistemas de | Yurimaguas, 20207 la ciudad de [ciudad de Yurimaguas, | Tipo de | 6 directivos
control Yurimaguas, 2020 2020. estudio:
gerencial y Problemas Descriptivo Muestra:
productividad | especificas Objetivos especificos |Hipdtesis especificas correlacional 6 directivos Instrumento:
en las agencias | * ,Como se esta *Conocer el manejo de |Hii: Los sistemas de Cuestionario

de turismo de

la ciudad de

Yurimaguas,
2020.

manejando los
sistemas de control
gerencial en las
agencias de turismo de
la ciudad de
Yurimaguas, 20207
*+,Como es la
productividad en las
agencias de turismo de
la ciudad de
Yurimaguas, 20207

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

control gerencial en las
agencias de turismo de la
ciudad de Yurimaguas,
se vienen manejando de
manera adecuada.

Hi»: La productividad en
las agencias de turismo

de la ciudad de
Yurimaguas, es
adecuada.

Disefio de
estudio: No
experimental

Procesamiento de
datos:

Microsoft Excel y
SPSS 24




2.

Instrumento de recoleccion de datos

Instrumento para evaluar los sistemas de control gerencial:

A continuacion, 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:

amenazas, fortalezas y oportunidades de la empresa?

Nunca 1 Casi siempre 4
Casi nunca 2 Siempre 5
A veces 3
Opciones de
\¢ items respuestas
.Se tiene informacion actualizada sobre las debilidades, 11213lals

¢Las politicas organizacionales permiten la toma de

2 | decisiones de manera rapida?

¢La planificacion existente contempla la misién, los objetivos
3|y las estrategias a largo plazo?

.Se cumple con los objetivos plasmados en el plan
4 | estratégico empresarial?

.Se lleva un control sobre el comportamiento de los
5| competidores y la posicion de la empresa en el mercado?

.Se tiene identificado los factores claves de éxito en la
6 | empresa?
7 | ¢ Se maneja informacion diaria sobre los ingresos y egresos?

¢ Los estados financieros son presentados de forma clara y
8 | entendible?

¢.Se manejan ratios financieros para la toma de decisiones
9| rapidas?

¢El analisis financiero permite en cierta medida predecir el
10| futuro de la empresa?

¢El porcentaje de clientes fidelizados va en crecimiento con
11| el tiempo?

¢ Se mantiene un control sobre la calidad de atencion que
12 | reciben sus clientes?
13 | ¢La base de datos de los clientes se encuentra actualizada?

.Se mantiene un registro de los contactos post venta
14 | realizados?

¢Los tiempos para la realizacion de cada proceso se
15 | encuentran optimizados (no son muy amplios ni tan cortos)?




16

¢Los procesos para la realizacion 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 desempefio y
productividad del personal?

19

¢, Se contempla la innovacion 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 informacion actualizada sobre la estrategia online
usada por la empresa?




A continuacion, se le presenta una serie de interrogantes que buscan evaluar
la productividad de la empresa a fin de poder identificar falencias vy
posteriormente implementar estrategias de mejora, es por ello que a se le pide

contestar con toda sinceridad teniendo en cuenta la siguiente tabla de

Instrumento para evaluar la productividad:

equivalencias:

Nunca 1 Casi siempre 4
Casi nunca 2 Siempre 5
A veces 3
Opciones de
N° items respuestas
El personal se muestra comprometido con el trabajo
1| que realiza 2] 3| 4

El personal tiene claro las competencias vy
capacidades que el puesto requiere

El colaborador tiene predisposicién para trabajar en
equipo

El personal recibe capacitacion constante para
mejorar su rendimiento laboral

El personal trabaja en armonia con sus compafieros

La empresa realiza una adecuada distribucion de
operaciones

Se realiza mantenimiento constante a los equipos y
herramientas tecnolégicas de trabajo

El espacio donde se desarrollan las actividades
laborales es iluminado

Existen herramientas que permiten el registro de los
procesos

10

El personal desempefia sus actividades utilizando
eficientemente los recursos

11

El personal realiza sus labores utilizando
adecuadamente los equipos tecnoldgicos.

12

El personal desarrolla sus actividades utilizando
adecuadamente el presupuesto Econdmico
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
econdmica del &rea que tiene a cargo

la parte




3. Estadistica complementaria

Analisis de fiabilidad

Escala: Sistema de control gerencial

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 6 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 6 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,880 22

Escala: Productividad

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 6 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 6 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,889 18




4. Consentimiento informado

Por la presente declaro que he leido el cuestionario de la investigacion
titulada:

como objetivo medir la planificacion 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 investigacion como participante.

Nombre del participante:

Su participacion en este estudio no implica ningun riesgo de dafio fisico ni
psicolégico para usted. Es asi que todos los datos que se recojan, seran
estrictamente andénimos y de caracter privados. Asimismo, los datos
entregados seran absolutamente confidenciales y s6lo se usaran para los
fines cientificos de la investigacion. El responsable de esto, en calidad de
custodio de los datos, sera el Investigador Responsable del proyecto, quien
tomara todas las medidas necesarias para cautelar el adecuado tratamiento
de los datos, el resguardo de la informacion registrada y la correcta custodia

de estos.

Desde ya le agradecemos su participacion.

NOMBRE

Investigador Responsable



