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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion
entre las habilidades profesionales y la calidad de servicio en la empresa Aqua
Expeditions SAC, 2020. En este estudio de tipo descriptivo y correlacional, de
disefio no experimental, se ha tomado una muestra de 319 personas de una
poblacion de 2 357 clientes. Para este proposito, la técnica de la encuesta y

el cuestionario han sido los instrumentos de recoleccion de datos.

Como deduccién final de este trabajo puede afirmarse que los colaboradores
demuestran habilidades para el desarrollo de su trabajo, como son las
habilidades para el planeamiento y organizaciéon de sus tareas diarias
respecto a las funciones de su puesto. Del mismo modo, cada uno de ellos
demuestra ser responsable con las funciones asignadas, demostrando
ademas la habilidad para ser creativo; y por iniciativa propia, satisfacer las

necesidades y requerimientos del cliente.

La calidad del servicio es buena, ya que la empresa cuenta con equipamiento
tecnoldgico. La presentacion del personal, correctamente uniformado, va
acorde con las funciones y relaciones interpersonales que diariamente
mantiene. Ademas el personal muestra profesionalismo e interés por la
satisfaccion del turista de cada area de la empresa y de como desenvolverse

en estas.

Por dltimo, se determina que existe relacibn entre las habilidades
profesionales y la calidad de servicio en la empresa Aqua Expeditions SAC,

en el afo 2020.

Palabras claves: Habilidades; Calidad; Servicio.



ABSTRACT
The general objective of this research is to determine the relationship between
professional skills and quality of service in the company Aqua Expeditions
SAC, 2020. In this descriptive and correlational study, of non-experimental
design, a sample of 319 people has been taken out of a population of 2 357
clients. For this purpose, the survey technigue and the questionnaire have
been the data collection instruments.
As a final deduction from this work, it can be stated that the collaborators
demonstrate skills for the development of their work, such as the skills for
planning and organizing their daily tasks regarding the functions of their
position. In the same way, each of them shows to be responsible with the
assigned functions, also demonstrating the ability to be creative; and on its
own initiative, satisfy the needs and requirements of the client.
The quality of the service is good, since the company has technological
equipment. The presentation of the staff, properly uniformed, is consistent with
the functions and interpersonal relationships that they maintain on a daily
basis. In addition, the staff shows professionalism and interest in the
satisfaction of the tourist, of the company and how to function in these.
Finally, it is determined that there is a relationship between professional skills
and quality of service in the company Aqua Expeditions SAC, in 2020, a
decision that has been contrasted through a significance of 0.000 and
corroborated a correlation coefficient of 0.711 the which is moderate positive.

Keywords: Skills; Quality; Service.
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INTRODUCCION

La alta competencia y oferta de los servicios turisticos ha obligado a los
empresarios a centrarse en brindar un servicio de calidad en la atencion al
cliente, para ello han considerado en primer lugar, conocer las necesidades
del cliente y de esa manera satisfacer sus expectativas con rapidez y
amabilidad. “En este sentido las habilidades profesionales son un factor
fundamental que influye en la calidad de los servicios, pues estas habilidades
deben nutrirse no solo de aspectos técnicos” (Itesal Sistemas, 2016, parr. 5),
sino de actitudes y aptitudes, desarrollando destrezas de comunicacion,
trabajando de forma integrada, organizados en equipo y dirigidos por lideres
competentes que exijan y logren un buen desempefio centrado en la vision,

mision y objetivos organizacionales.

En el Peru la rama turistica es una de las actividades econémicas que ha
tenido mayor impulso en el pais durante los Ultimos afios. En la actualidad
ocupa uno de los primeros lugares en el rubro de servicios. Es una situacion
que obliga al sector a disponer de recursos humanos capacitados,
competitivos, con habilidades profesionales que le permitan brindar servicios
con estandares de calidad, para lograr asi mejorar el nivel de competitividad
y la obtencion de resultados deseados. (Ministerio de Comercio Exterior y

Turismo, 2013)

Aqua Expeditions S.A.C. es una empresa peruana que fue establecido el
08/05/2007, ubicado su domicilio principal en la ciudad de lquitos, Provincia

de Maynas, Departamento de Loreto.



Aqua Expeditions S.A.C esta dedicada a actividades de agencias de viajes y
organizadores de viajes; actividades de asistencia a turistas. Esta empresa
pese a la buena acogida en el mercado, ha tenido, no obstante, algunas
falencias que afectaron su imagen, pues luego de realizar un proceso de
observacion, y hacer analisis sobre las percepciones de clientes, se deduce
gue la empresa no siempre brinda una atencién adecuada al cliente. Ademas
se sefala que los colaboradores no tienen capacidad de respuesta, algunos
no brindan la informacién requerida, no resuelven las dudas e inquietudes del

clientes, y muchos de los clientes cuestionan las habilidades del personal.

Las conclusiones dadas hacen que la siguiente pregunta sea planteada:
¢, Cual es la relacién entre las habilidades profesionales y la calidad de servicio

en la empresa Aqua Expeditions SAC, 20207

De igual manera se plantearon los problemas especificos a través de estas
dos preguntas: ¢, Cual es el nivel de desarrollo de las habilidades profesionales
en la empresa Aqua Expeditions SAC, 2020? Y, ¢(Como es la calidad de

servicio en la empresa Aqua Expeditions SAC, 20207

La investigacién tuvo como objetivo general:

- Determinar la relacion entre las habilidades profesionales y la calidad

de servicio en la empresa Aqua Expeditions SAC, 2020.

Como también objetivos especificos:

a) Conocer el desarrollo de las habilidades profesionales en la empresa
Aqua Expeditions SAC, 2020.
b) Conocer la calidad de servicio en la empresa Aqua Expeditions SAC,

2020.



Justificacion

Importancia

El presente estudio es importante ya que se analizara detalladamente la
problemética prevista en la Empresa Aqua Expeditions SAC, permitido
recolectar una base de datos rica en informaciobn, como conocer las
habilidades profesionales que permiten mejorar la calidad de servicio.
Asimismo, para la evaluacion de las variables se utilizé postulados teoricos,
como el de Chiavenato (2011) para evaluar las habilidades profesionales y a
Chiriboga, Guaman, Pérez, Hidalgo, y Mora (2018) que evalla la calidad del
servicio turistico. Ademas, contribuira a tomar decisiones que minimicen las
deficiencias encontradas para poder mejorar la calidad de servicio y alcanzar
los objetivos, de tal modo los principales beneficiados seran los directivos de

la institucion y los trabajadores de la misma.
Viabilidad

Se logré la viabilidad, puesto que se conté con los recursos financieros
necesarios para cubrir las necesidades que se presentaron durante el estudio.
Por otro lado, cabe recalcar que la metodologia que se empled permitié
realizar todos los procedimientos para la recoleccién y analisis de datos, ya

gue se utilizaron métodos similares a otras investigaciones ya validadas.

Limitaciones

Dentro de las limitaciones que afectaron su desarrollo se mencionan:

® Tiempo limitado para poder aplicar los instrumentos de recoleccion

de la informacion a cada uno de los clientes de la empresa Aqua



(ii)

Expeditions Sac, por ello, se contdé con la participacion de dos
colaboradores para realizar las encuestas de manera rapida y
alcanzar el objetivo de la muestra.

Poca informacion sobre la variable “habilidades profesionales” en
cuestion a los trabajos previos, es por ello que se recurrio a términos

como: habilidades laborales y/o competencias laborales.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

En 2017 se desarroll6 una investigacion de tipo descriptivo y de disefio
no experimental, cuya poblacién de estudio fue de 37 profesores. La
investigacion determin6 que las habilidades profesionales son
fundamentales e importantes en el modelo de formacion, y concluyo que,
para conseguir un profesional competente, comprometido y responsable
se necesita principalmente de otros disefios curriculares conforme a las
ideas de habilidades esencialmente profesionales y que las mismas se
conviertan en adecuados y oportunos nexos didacticos en todo el
procedimiento curricular y que también se enfatice en el afio académico.
La investigacion resulta importante para el presente trabajo, ya que en
su estudio resalta pautas fundamentales para el desarrollo de las

habilidades profesiones. (Polo, Valle, y Gémez, 2017)

Asimismo, en 2017 se desarrollé una investigacion de tipo correlacional
y de disefio no experimental — transversal, cuya poblacion de estudio fue
de 50 trabajadores. La investigacion determiné que existe una
correlacion entre la calidad de servicios y el desempefio laboral de los
trabajadores del Hotel Royal Inka Pisac durante el | semestre - 2016, y
llegd a la conclusion que cuando el desempefio laboral es adecuado la
calidad de servicios es percibida como buena. Asimismo se determiné
que los servicios como las habitaciones, los servicios higiénicos, la
atencion y la calidad, son moderadas lo cual hace que los clientes se

sientan complacidos por los servicios, y conlleva a fidelizar al cliente y



gue este recomiende a otros posibles consumidores. Este estudio ha
contribuido para el desarrollo de las bases teorias de la variable calidad

de servicios. (Rollano, 2017)

Ese mismo afio, en 2017 se desarrolld una investigacion de tipo
descriptivo correlacional y de disefio no experimental, cuya poblacion de
estudio fue de 76 clientes. La investigacion determind que existe relacion
entre la variable calidad de los productos y servicios con la satisfaccion
de los clientes y concluy6é que en cuanto a los servicios que ofrece la
empresa se identificaron la instalacion, la reparaciéon y el mantenimiento
de los equipos de aires acondicionados y el alquiler de herramientas.
Todos estos servicios fueron calificados por los clientes como buenos.
Asimismo, el nivel de calidad de los servicios y productos es buena por
parte de los clientes. Este estudio contribuyé para poder ser evaluada la
variable calidad de servicios y brindandonos informacion importante para

el desarrollo. (Cordova y Rengifo, 2017)

Otra investigacion de tipo correlacional y de disefio no experimental,
llevada a cabo en 2018, cuya poblacion de estudio fue de 36
colaboradores determiné que existe una relacion directa entre las
habilidades blandas y el clima organizacional con un valor de coeficiente
de correlacion de (rs=0.446), y concluyé que en cuanto a las habilidades
blandas un 47% se adaptan al cambio. El 44% trabaja en equipo, el 28%
posee capacidad de liderazgo, el 31% cuenta con la capacidad de
comunicacion, el 47% se siente comprometido con la institucion, el 34%
tienen iniciativa en la organizacion, el 33% demuestra capacidad de

perseverancia; y por ultimo el 47% demuestra su responsabilidad en la



1.2.

organizacion. Este estudio nos ha permitido tomar en cuenta la

problematica a nivel nacional. (Franco, 2018).

Del mismo modo, en 2019 se desarrolldé una investigacion de tipo
descriptivo y de disefio no experimental transversal, cuya poblacion de
estudio fue de 180 clientes. La investigacion determino que la calidad del
servicio influye en la satisfaccion de los clientes exportadores de la
empresa Greenandes Ecuador, y concluyé que la empresa deberia
trabajar enfocandose mas en la atencion al cliente, la calidad y la cultura
del servicio, para asi poder ofrecer un servicio de calidad que permita
mantener satisfechos a sus clientes, ya que si se mantiene una
satisfaccion antes y durante el proceso de servicios, esta serda la clave
para lograr una relacion a largo plazo desde la perspectiva del cliente.
La investigacion aporta informacion pertinente para la variable
dependiente del presente estudio, resaltando informacién relevante de

coémo brindar un servicio de calidad. (Rivera, 2019)

Bases tedricas

Teoria relacionada a las habilidades profesionales

Teoria de las habilidades

Robert Katz es el creador de la teoria de las habilidades. Para este
investigador las habilidades nacen al momento en que se plantean los
requerimientos en una entidad. En la teoria de Katz se resalta la
importancia del desarrollo de las habilidades de los individuos. Segun
Katz (1955) las habilidades profesionales son una combinacion de

habilidades sociales, las de comunicacion, las de caracter o rasgos de



personalidad, las actitudes, los atributos de carrera, el liderazgo, las
habilidades gerenciales y directivas, entre otros; lo que facilita que el
personal tenga un buen desempefio y logren sus objetivos

complementando sus habilidades.

Segun la Teoria de las habilidades los conocimientos y las habilidades
adquiridas son factores importantes para convertirse en un lider eficaz;
por cuanto Katz (1955) identifica tres habilidades diferentes que se

deberian ser desarrolladas y potenciadas en los individuos laborantes:

- Habilidades técnicas relacionadas con el campo en el que se opera.
- Habilidades humanas relacionadas con la comunicacién con las
personas.

- Habilidades conceptuales relacionadas con la vision del entorno.

Aspectos tedricos de las habilidades profesionales

Segun Barberan, Pico, y Zambrano (2019) definen habilidad como “la
capacidad de realizar una accién con resultados determinados a menudo
dentro de una determinada cantidad de tiempo, energia o ambos” (p. 25).
En otras palabras, las habilidades otorgan confianza e independencia a
la vida de un individuo y son esenciales para su éxito. Asimismo, Duarte,
Fabé, y Breijo (2016) conceptualizan la habilidad como “un término que
engloba los conocimientos, competencias y habilidades para realizar
tareas operativas” (p. 355). Es decir, las habilidades se desarrollan a
través de experiencias de vida y trabajo, no obstante estas también

pueden ser aprendidas a través del estudio.



De acuerdo con Galdeano y Valiente (2010), las habilidades
profesionales —también llamadas habilidades laborales— son las
competencias que se necesitan para realizar las tareas que requieren un
trabajo. Asimismo, Llanes (2011) menciona que las habilidades
profesionales “son aquellas que garantizan el éxito en la ejecucion de la
actividad de la profesion y la solucion de los mas diversos problemas de
esa especialidad” (p. 53). En esta definicion se destaca la importancia
de las habilidades profesionales para lograr un buen desarrollo de las
tareas de los puestos de trabajo, asi como la solucién de los problemas
gue se presenten, por lo que se deduce que son aquellas que tienen
como base los problemas profesionales de una especialidad
determinada, y que son reflejadas en el perfil ocupacional o en el modelo

del profesional.

Por otro lado, Olaz (2018) sefiala que las habilidades profesionales son
atributos y habitos que describen como se trabaja individual o
grupalmente. No son especificos ni exclusivos a un puesto de trabajo,
pero indirectamente ayudan a adaptarse al entorno laboral y a la cultura

de la empresa.

Para Perlado, Cachan, y Ramos (2017) las habilidades profesionales
son todas aquellas inherentes a la propia persona, es decir que sus
conocimientos técnicos tienen menos preponderancia que su caracter y
gue este hace la diferencia entre un colaborador y otro, y que igualmente

estan preparados técnicamente para ese puesto.



Por su parte, Hofstadt y Gomez (2013) definen a las habilidades como
“[...] todas aquellas capacidades que tiene una determinada persona
como profesional en la ejecucion de sus funciones en su trabajo” (p. 28).
Ante ello, Franco (2018) menciona que las habilidades profesionales
también “son conocidas como habilidades laborales o competencias
laborales, las cuales se definen como un conjunto de conocimientos,
competencias y actitudes necesarias para desempefar correctamente
una determinada actividad laboral” (p. 38). Chiavenato (2011) considera
gue las habilidades profesionales son las capacidades especificas que

posee una profesional, demostrada en el desempefio de sus funciones.

Importancia de las habilidades profesionales

Las habilidades profesionales de una persona son esencialmente
importantes tanto en la vida diaria como en el mundo de los negocios.
La manera en que alguien trabaje en equipo, se organice en sus
funciones de trabajo, y la forma de cémo actia en la oficina determina el

su éxito o fracaso como empleado.

Las habilidades profesionales o también laborales son importantes
porque ayudan a las personas a avanzar en sus carreras o cambiar
de trabajo sin tener que aprender un nuevo sistema para interactuar
con otros y completar su trabajo. Tener habilidades laborales
flexibles puede facilitar el cambio de profesién o la adquisiciéon de
experiencia en nuevos entornos laborales. También ayudan a los
empleadores a mantener un alto nivel de comportamiento en su

empresa mediante la seleccién de empleados que comprenden los

10



comportamientos necesarios para el éxito en el lugar de trabajo.

(Gelida, 2016)

Habilidades profesionales mas demandadas por las empresas

Desde el punto de vista de las habilidades enfocadas en el ambito

profesional Gonzalez (2015) considera que los empleadores buscan

candidatos con habilidades que puedan agregarse al lugar de trabajo

para garantizar que la funcion que se les asigne se realice correctamente

y que el trabajador pueda adaptarse a fin de manejar mayores

responsabilidades. Entre las habilidades profesionales con mas

demanda por las empresas incluyen:

Habilidades de comunicacidn: que son escuchar, hablar y escribir.
Los empleadores necesitan de personas que puedan interpretar con
precision lo que otros dicen y organizar y expresar sus pensamientos
con claridad.

Trabajo en equipo: en el entorno laboral actual, muchos trabajos
implican trabajar en uno o méas grupos. Los empleadores requieren
a alguien que pueda sacar lo mejor de los demas.

Habilidades analiticas y de resolucion de problemas: los
empleadores demandan de individuos que puedan usar la
creatividad, el razonamiento y las experiencias pasadas para
identificar y resolver problemas de manera efectiva.

Habilidades de gestion personal: la capacidad de planificar y

gestionar multiples asignaciones y tareas, establecer prioridades y

11



adaptarse a las condiciones cambiantes y las asignaciones
laborales.

Efectividad interpersonal: los empleadores generalmente notan si
un empleado puede relacionarse con sus comparieros de trabajo y
establecer relaciones con otros en la organizacion.

Competencia informatica/técnica: aunque los empleadores
esperan brindar capacitacion en software especifico para el trabajo,
también esperan que los empleados dominen las habilidades
informaticas basicas.

Habilidades de liderazgo/gestion: la capacidad de hacerse cargo
y administrar a sus comparieros de trabajo —si es necesario— es un
rasgo bienvenido. La mayoria de los empleadores buscan sefales
de cualidades de liderazgo.

Habilidades de aprendizaje: los trabajos cambian y evolucionan
constantemente, y los empleadores requieren de personas que
puedan crecer y aprender a medida que llegan los cambios.
Valores laborales: la confiabilidad, la honestidad, la confianza en
uno mismo y una actitud positiva son cualidades apreciadas en

cualquier profesion. Los empleadores buscan la integridad personal.

Indicadores de las habilidades profesionales

De acuerdo a lo propuesto por Chiavenato (2011) las habilidades

profesionales estan relacionadas con las competencias que debe

mostrar y poner en practica un profesional en su centro trabajo; dado ello

se identifican habilidades de mayor relevancia en las empresas, siendo

estas las que se describen a continuacion:
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Habilidades interpersonales: las cuales son entendidas como la
capacidad de los empleados para trabajar en equipo, fijando siempre un
jefe de grupo, en la cual las relaciones interpersonales deben ser las

mejores.

Habilidades para resolver problemas: las cuales implican que los
trabajadores tengan la capacidad de analizar una situacion en torno a un
problema que se haya suscitado en la empresa o con los clientes,
buscando la calma en la misma, para que esta sea solucionada de

manera oportuna.

Habilidades para comunicar: asimismo los trabajadores deben mostrar
habilidades comunicativas, a través de la expresion clara y coherente,

asi como la utilizacion apropiada del lenguaje.

Habilidades para planear y organizar: las cuales implican que los
trabajadores tengan la capacidad para planear las acciones a realizar en

el servicio, previendo los recursos necesarios para ofrecer el mismo.

Responsabilidad: asimismo los trabajadores deben demostrar iniciativa
puesta en sus actividades; siendo, ademas, responsables con las

actividades que desarrollan.

Asertividad: los trabajadores deben ser precisos con lo que quieren
comunicar, demostrar confianza en si mismos, asi como ser empaticos

con la situacion en la que se encuentran otras personas.

Flexibilidad: asimismo es ideal que los trabajadores se adapten a los

cambios en el servicio, como es tener ideas nuevas para desarrollar su
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trabajo, ser creativos y desarrollar sus actividades como mejor le

parezca.

Juicio: ademas es pertinente que los trabajadores demuestren tener la
nocion de la magnitud de los problemas y el riesgo del mismo, y siendo
todo caso es necesario asumir sus errores que aprende del mismo para

posteriormente poder tomar decisiones acertadas.

Teoria relacionada a la calidad de servicio

Modelo SERVQUAL - Service Quality

Parasuraman, Berry, y Zeithaml, (1988) definieron “la calidad del servicio
como la prestacion de un servicio excelente o superior en relacion con
las expectativas del cliente” (p. 15). Se identificaron diez criterios para
evaluar la calidad del servicio en una extensa investigacion llevada a
cabo por estos investigadores. Mas tarde estos criterios fueron reducidos
a cinco dimensiones amplias.

El método SERVQUAL es una escala de varios elementos desarrollada
para evaluar las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio
en los negocios minoristas y de servicios (Parasuraman, Berry, y
Zeithaml, 1988). La escala descompone la nocion de calidad del servicio

en cinco constructos de la siguiente manera:

a) Materiales tangibles: instalaciones fisicas, equipos,
apariencia del personal, etc.
b) Fiabilidad: capacidad para realizar el servicio de forma fiable

y precisa.
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c) Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar y responder
a las necesidades del cliente.

d) Garantia: capacidad del personal para inspirar seguridad y
confianza.

e) Empatia: el grado en el que se brinda un servicio personalizado

e individualizado.

Aspectos tedricos sobre la calidad de servicio

Podemos comprender que la calidad del servicio es un término que
describe una comparacion de las expectativas de un cliente en relacion
con el desempeiio de una empresa. Por eso, Duque (2017) menciona
que “la calidad del servicio generalmente se refiere a la comparacion de
las expectativas del servicio de un cliente en lo que respecta al
desempeiio de una empresa” (p. 199). Una empresa con un alto nivel de
calidad de servicio probablemente sea capaz de satisfacer las
necesidades de los clientes y al mismo tiempo seguir siendo

econdémicamente competitiva en su respectiva industria.

De la misma manera, Veloz-Navarrete y Vasco-Vasco (2016) sefalan
que la calidad del servicio al cliente es el diferenciador clave entre
buenas empresas, malas empresas, y empresas indiferentes; ya que el
servicio al cliente de buena calidad hace que los clientes vuelvan; en
contraparte, el mal servicio al cliente los aleja, llevandose a sus amigos,

familiares y compafieros de trabajo.

Por su parte, Arellano-Diaz (2017) menciona que la calidad del servicio

‘es importante para que todas las empresas garanticen su supervivencia
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y mantengan su competitividad” (p. 74). Se obtienen muchos beneficios
al invertir en la calidad del servicio, ademas conduce a la satisfaccion del
cliente, la lealtad, la compra repetida y las ganancias a largo plazo a

través del boca a boca positivo.

En relacion a lo anterior, a continuacion citamos a Cérdova y Rengifo

(2017) :

La calidad del servicio es una evaluacion enfocada que refleja la
percepcion del cliente de las dimensiones especificas del servicio,
es decir, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia, empatia,
tangibles. Sobre la base de la evaluacién de la calidad del servicio
brindada a los clientes, los operadores de negocios pueden
identificar el problema rdpidamente, mejorar su servicio y evaluar

mejor las expectativas del cliente. (p. 42)

Chiriboga, Guaman, Pérez, Hidalgo, y Mora (2018) explican que la
calidad de servicio comprende la busqueda de la excelencia en los
servicios turisticos que ofrece la empresa, centrdndose en obtener la

satisfaccion de los clientes y la eficiencia operacional.
Componentes de la calidad de servicio

Para Molina (2014) seis componentes son importantes en cuanto a la

calidad de servicios:

- Confiabilidad. La capacidad de ofrecer el servicio de manera
segura, exacta y consistente.
- Accesibilidad. Las empresas deben facilitar que los clientes se

contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.
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- Respuesta. Es la disposicion atender y dar un servicio rapido, ya
gue los consumidores son cada vez mas exigentes.

- Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que
se le prestan carecen de riesgos.

- Empatia. Quiere decir ponerse en la situacion del cliente.

- Tangibles. Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion
deben ser innovadores y de buena calidad, asimismo, los empleados

deben estar bien presentados.

Lépez (2013) considera algunos aspectos para desarrollar o brindar

servicio correcto de calidad. Son las siguientes:

Un servicio de calidad debe cumplir con sus propdsitos

Debe ejercer o valer lo que se proyectd

Debe ser apropiado para el uso

Encargarse de resolver los problemas y exigencia de los clientes

Debe conceder resultados

Indicadores de la calidad de servicio

Dada las diversas teorias, se tomara en cuenta la desarrollada por
Chiriboga, Guaman, Pérez, Hidalgo, y Mora (2018), que evalla la calidad
del servicio turistico, enfocada en el modelo SERVQUAL, la cual precisa
22 indicadores asociados a 5 dimensiones, tal y como se logra describir

a continuacion:

Elementos tangibles: a través del cual se analiza la apariencia de las

instalaciones de la empresa, asi como del personal (Chiriboga, Guaman,
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Pérez, Hidalgo, y Mora, 2018), dado ello, esta dimension evalua cuatro

indicadores:

Equipamiento de aspecto moderno

Instalaciones atractivas visualmente

Elementos tangibles atractivos

Apariencia pulcra del personal

Fiabilidad: a través del cual se analiza la habilidad del personal para
ejecutar el servicio prometido de una manera confiable y cuidados
(Chiriboga, Guaman, Pérez, Hidalgo, y Mora, 2018), dado ello, esta

dimensiéon evalla cinco indicadores:

- Cumplimiento de las promesas realizadas
- Buen servicio a la primera
- Resolucién de problemas

- Interés por la excelencia en el servicio

Informacidén del servicio

Seguridad: la cual se evidencia a través de la responsabilidad que
demuestra el personal y la empresa para ofrecer el servicio, por lo que
implica evaluar el conocimiento del personal y la atencion que demuestra
para ofrecer un servicio de calidad (Chiriboga, Guaman, Pérez, Hidalgo,

y Mora, 2018), dado ello, esta dimension evalua cinco indicadores:

- Capacidad para transmitir confianza
- Disponibilidad para ayudar
- Formacioén del personal

- Conocimiento de las areas de la empresa
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1.3.

- Rapidez en el servicio

Capacidad de respuesta: la cual implica analizar la disposicion del
personal para contribuir al buen servicio y la atencion al cliente,
(Chiriboga, Guamén, Pérez, Hidalgo, y Mora, 2018), dado ello, esta

dimension evalUa cuatro indicadores:

- Amabilidad del personal
- Capacidad de respuesta
- Seguridad en el servicio

- Atencién individualizada al cliente

Empatia: la cual implica analizar el interés y el involucramiento del
personal y la empresa para comprender las exigencias y requerimientos
de los clientes, buscando que estos se sientan a gusto en la misma
(Chiriboga, Guamén, Pérez, Hidalgo, y Mora, 2018), dado ello, esta

dimension evalla cuatro indicadores:

- Atencion personalizada
- Preocupacion por los intereses del cliente
- Comprension de las necesidades

- Horarios convenientes
Definicién de términos basicos

Cliente. Es una persona o empresa que recibe, consume o0 compra un
producto o servicio y puede elegir entre diferentes bienes y proveedores.

(Duque, 2017)
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Calidad de servicio. Es una evaluacion enfocada que refleja la
percepcion del cliente de las dimensiones especificas del servicio, a
saber, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia, empatia,

tangibles. (Arellano-Diaz, 2017)

Expectativas del cliente. Se definen como cualquier conjunto de
comportamientos o acciones que las personas anticipen al interactuar
con una empresa. Estas expectativas han aumentado, los consumidores
buscan un servicio proactivo, interacciones personalizadas y

experiencias conectadas en todos los canales. (Rivera, 2019)

Habilidades. Es la capacidad adquirida a través de un esfuerzo
deliberado, sistematico y sostenido para llevar a cabo de manera fluida
y adaptativa actividades complejas o funciones laborales que involucran
ideas (habilidades cognitivas), cosas (habilidades técnicas) y/o personas

(habilidades interpersonales). (Gonzalez, 2015)

Profesional. Se refiere a cualquier persona que se gana la vida
realizando una actividad que requiere cierto nivel de educacion,

habilidad o capacitacion. (Perlado, Cachan, y Ramos, 2017)

SERVQUAL. Es un método para capturar y medir la calidad del servicio

experimentado por los clientes. (Lopez, 2013)
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2.1

2.2

CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

Formulacion de la hipotesis

Hipotesis general

Hi: Existe relacion entre las habilidades profesionales y la calidad de

servicio en la empresa Aqua Expeditions SAC, 2020.

Hipotesis especificas

Hii: El desarrollo de las habilidades profesionales en la empresa Aqua

Expeditions SAC, 2020, es adecuado.

Hi2: La calidad de servicio en la empresa Aqua Expeditions SAC, 2020,

es adecuada.

Variables y su operacionalizacion

Variables

Variable 1. Habilidades profesionales

La variable sera evaluada partir de los 8 indicadores propuestos por

Chiavenato (2011), de la cual se ha creado un instrumento con 23 items.

Variable 2: Calidad de servicio

La variable sera evaluada partir de los 22 indicadores y 5 dimensiones
propuestos por Chiriboga, Guaman, Pérez, Hidalgo, y Mora (2018), de la

cual se ha creado un instrumento de evaluacion con 22 items.
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Operacionalizacion de variables

. S Tipo por su : Escala de . Valores de Medio de
Variable Definicion naturaleza Indicadores medicién Categorias las verificacion
categorias
Para Chiavenato Habilidades interpersonales Totalmente en 1
las habilidad Habilidades para resolver desacuerdo
(2011), las habilidades problemas
profecsalogglgas dseosn las Habilidades para comunicar En desacuerdo 2
Habilidades ap o Habilidades para planear y . _ Encuesta a
: especificas que posee | Cualitativa : Ordinal Indiferente 3 .
profesionales . organizar los clientes
una profesional, Responsabilidad D d
demostrada en el Aserptividad € acuerdo 4
desempe_no de Sus FIeX|b|I|dad Totalmente de
funciones. Juicio acuerdo 5
. S Tipo por su . Escala de . Valores de Medio de
Variable Definicion Indicadores . Categorias las . .
naturaleza medicion . verificacion
categorias
Qh|r|boga, Guaman, Equipamiento de aspecto Totalmente en 1
Pérez, Hidalgo, y Mora moderno ' desacuerdo
(2018), explican que la Instalaciones atractivas 5
calidad de servicio visualmente En desacuerdo
li mprende la bu o Elemen ngibl . _ En
Ca da'ld'de comprende a.busqueda Cualitativa eme tos tangibles Ordinal Indiferente 3 cugstaa
servicio de excelencia en los atractivos los clientes
servicios turisticos que Apariencia pulcra del De acuerdo 4
ofrece la empresa, personal
centrandose en obtener Cumplimiento de las Totalmenotle de .
la satisfaccion de los promesas acuerdo
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clientes y la eficiencia
operacional.

Buen servicio a la primera

Resolucion de problemas

Interés por la excelencia

Informacion del servicio

Capacidad para transmitir
confianza

Disponibilidad para ayudar

Formacion del personal

Conocimiento de las areas

Rapidez en el servicio

Amabilidad del personal

Capacidad de respuesta

Seguridad en el servicio

Atencién individualizada al
cliente

Atencién personalizada

Preocupacioén por los
intereses del cliente

Comprension de las
necesidades

Horarios convenientes

22




CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo

En el presente trabajo de investigacién se manejo bajo un tipo de estudio
descriptivo correlacional, en razén a que se pretendié dar solucion a la
problematica existente en la actualidad (habilidades profesionales y
calidad de servicios en la empresa Aqua Expeditions SAC, 2020.)
Asimismo se determind la relacion entre ambas variables, tomando en
cuenta la utilizacion de estadisticos que lo corroboren. (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2018)

Por otro lado, el presente trabajo de investigacion pertenecié al grupo de
estudio no experimental, ya que se realizd una sola evaluacion, sin
manipulacion de la realidad de las variables. Para ello se utilizo las
dimensiones e indicadores propuestos por cada autor. (Hernandez-

Sampieri y Mendoza, 2018)

Este estudio es representado por el siguiente disefio:

Dénde:

= Muestra de estudio

Vi= Habilidades profesionales
Vo= Calidad de servicio
r= Relacion
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3.2.

3.3.

Disefio muestral

Poblacién: estuvo compuesta por los 2 537 clientes de la empresa Aqua
Expeditions SAC, quienes fueron las personas idoneas para brindar

informacion relevante a la presente investigacion.

Muestra: Dada la amplitud de la poblacion se emple6 el calculo de la

muestra mediante la siguiente formula:

_ NZ%pq
(N-1)d?+ Z?pq

n

Datos:

(2) Nivel de confianza: 1.96 =95%
(p) Probabilidad: 60%= 0.6
(@@-p)=04

(d) Margen de error: 5% = 0.05

(N) Poblacion: 2 357
Formula:

2 357(1.96)2 (0.6)(0.4)
~ (2357 — 1)(0.05)% + (1.96)2 (0.6)(0.4)
2173.116288
N T
n =319

n

De tal forma, la muestra estuvo compuesta por 319 los clientes de la

empresa Aqua Expeditions SAC.

Procedimientos de recolecciéon de datos

Para el procedimiento de recoleccion de datos se procedid primeramente

la utilizaciébn de técnicas que contribuyeron al eficiente del recojo,
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3.4.

tomandose en cuenta los respectivos instrumentos que tuvieron que ser
validados por especialistas en el tema, los cuales proporcionaron datos

confiables para ser procesados.

Asimismo, en el presente trabajo de investigacion se aplico la técnica de
la encuesta, la cual estuvo dirigida a la muestra tomada, es decir, a los
clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC, quienes nos brindaron la

informacion requerida para el presente estudio.

Por otro lado, se aplicé como instrumento el Cuestionario de preguntas,
la cual fue creado de acuerdo a las dimensiones e indicadores que
conforman cada variable en el presente estudio, las cuales estuvieron

calificadas mediante una escala de medicién definida.

Por otro lado, la confiabilidad se desarrollé a través del estadistico Alfa
de Cronbach, en el programa estadistico SPSS 24, una vez que se hubo

recolectado los datos a través del cuestionario.

Procesamiento y analisis de datos

Tomando en cuenta a los métodos de investigacion, el presente estudio
se empled la presentacion de tablas y figuras, puesto que se ejercio
mediante un tipo de investigacién descriptivo correlacional, esto con la
finalidad de analizar las variables en su contexto natural, sin la
manipulacion de las mismas, e incluso se determino la relacion que

existe entre las variables mediante un procesamiento estadistico.
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3.5. Aspectos éticos

En la presente investigacion la informacion recolectada fue manejada
bajo ciertos principios, como el de respetarse la opinion de cada uno de
los encuestados, por lo que dicha informacién fue manejada bajo la

confidencialidad de los involucrados.

Asimismo, el investigador fue el Gnico responsable del manejo cuidadoso
de la informacion recolectada, siempre priorizando la integridad mental

y social de las personas que contribuyeron en las encuestas.

Finalmente, para demostrar la veracidad u idoneidad en la informacion
del presente estudio, se tomo el reglamento de citas de las normas APA
72 edicion, a fin de respetar los derechos de cada autor y que no pueda

ser tomada como plagio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

El desarrollo de las habilidades profesionales en la empresa Aqua

Expeditions SAC, 2020.

Tabla 1

Habilidades interpersonales

n %
Totalmente en desacuerdo 20 6%
En desacuerdo 20 6%
Indiferente 98 31%
De acuerdo 87 27%
Totalmente de acuerdo 94 30%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.

35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

30%
27% .

Totalmente en En desacuerdo Indiferente

De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo

acuerdo
Figura 1. Habilidades interpersonales
De acuerdo al resultado obtenido de la encuesta se muestra en la tabla y figura
1 que el 31% de los encuestados sefiald estar totalmente de acuerdo con que
los trabajadores demuestran tener la capacidad para trabajar en equipo,
mientras que el 29% manifestaron que a veces los trabajadores lideran grupos

de trabajo y un 27% manifestd estar de acuerdo con las buenas relaciones

interpersonales entre los trabajadores.
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Tabla 2

Habilidades para resolver problemas

n %
Totalmente en desacuerdo 13 3%
En desacuerdo 25 8%
Indiferente 97 31%
De acuerdo 93 29%
Totalmente de acuerdo 91 29%

Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.

40%

31%

30%
20%

10% 3%

0%

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo  Totalmente de

desacuerdo acuerdo

Figura 2. Habilidades para resolver problemas

Como se muestra en la tabla y figura 2, el 31% del total de los clientes
encuestados consideran que pocas veces el trabajador analiza la situacion
para dar soluciéon a un problema. Asimismo, el 29% demostraron estar de
acuerdo con que el trabajador busca remediar problemas presentados durante

el servicio, y otro 29% estan totalmente de acuerdo con que la resolucion de

problemas es oportuna.

Tabla 3

Habilidades para comunicar

n %
Totalmente en desacuerdo 20 7%
En desacuerdo 18 6%
Indiferente 97 30%
De acuerdo 90 28%
Totalmente de acuerdo 94 29%

Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 3. Habilidades para comunicar

Tal y como se observa en la tabla y figura 3 de la encuesta realizada, el 30%
consideran que a veces los trabajadores se expresan de manera adecuada
con los clientes. Asimismo, el 29% sefialan estar totalmente de acuerdo con
que los trabajadores utilizan un lenguaje apropiado para comunicarse ya sea
con sus compaferos o clientes. Finalmente, el 28% demostraron estar de

acuerdo con que la comunicacion de los trabajadores es clara y coherente.

Tabla 4.

Habilidades para planear y organizar

n %
Totalmente en desacuerdo 19 6%
En desacuerdo 21 6%
Indiferente 97 31%
De acuerdo 99 31%
Totalmente de acuerdo 83 26%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.

40%
31% 31%
30% =

20%
10% 6% 6%

0
AT S
. ()

Totalmente en En desacuerdo Indiferente
desacuerdo

De acuerdo  Totalmente de
acuerdo

Figura 4. Habilidades para planear y organizar
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Como se muestra en la tabla y figura 4, el 31% del total de los encuestados
sefalaron que los trabajadores pocas veces planean las acciones a realizar
en el servicio. Por otro lado, otro 31% manifestaron estar de acuerdo con que
los trabajadores cuenten con los recursos necesarios para ofrecer el servicio,

mientras que un 26% estan totalmente de acuerdo con la afirmacion

anteriormente mencionada.

Tabla 5.

Responsabilidad

n %
Totalmente en desacuerdo 17 6%
En desacuerdo 21 7%
Indiferente 104 32%
De acuerdo 90 28%
Totalmente de acuerdo 88 27%

Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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27%
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Figura 5. Responsabilidad

En la tabla y figura 5 se puede observar que el 32% del total de los clientes
encuestados sefalaron que los trabajadores demuestran tener iniciativa en
sus actividades, mientras que el 28% consideran estar de acuerdo con que
los trabajadores son responsables con las actividades que desarrollan y un

27% sefalaron estar totalmente de acuerdo con la afirmacion del item

abordado.
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Tabla 6.

Asertividad
n %
Totalmente en desacuerdo 19 6%
En desacuerdo 20 7%
Indiferente 87 27%
De acuerdo 99 31%
Totalmente de acuerdo 94 29%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.

40%
30%
20%
10%
0%

27%

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 6. Asertividad

En la tabla y figura 6 se puede observar que el 31% del total de los clientes
encuestados consideran estar de acuerdo en que los trabajadores son
precisos con respecto a lo que quieran comunicar. Asimismo, el 29%
sefalaron estar totalmente de acuerdo con que los trabajadores demuestran
tener confianza en si mismos. Finamente, un 27% optaron por responder en
que pocas veces los trabajadores tienen empatia ante la situacion en la que

Se encuentran otras personas.

Tabla 7.
Flexibilidad
n %

Totalmente en desacuerdo 18 6%
En desacuerdo 21 6%
Indiferente 87 27%
De acuerdo 99 31%
Totalmente de acuerdo 94 30%

Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 7. Flexibilidad

Como se puede apreciar en la tabla y figura 7, el 31% del total de los
encuestados consideraron estar de acuerdo con que los trabajadores
muestran tener nuevas ideas para desarrollar su trabajo. Asimismo, el 30% de
los encuestados sefialaron estar totalmente de acuerdo con que los
trabajadores solucionan creativamente situaciones adversas al presentarse
durante el servicio. Finalmente, el 27% consideraron la alternativa de que
regularmente buscan otras maneras de realizar una tarea.
Tabla 8.

Juicio

n %
Totalmente en desacuerdo 17 5%
En desacuerdo 22 7%
Indiferente 93 29%
De acuerdo 95 30%
Totalmente de acuerdo 94 29%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC
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Figura 8. Juicio
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En la tabla y figura 8 se logra evidenciar que el 30% de los encuestados
sefalaron estar de acuerdo con que los trabajadores asumen los errores
cometidos, mientras que el 29% manifestaron que en ocasiones se dan cuenta
de la magnitud del problema generado y el riesgo que trae la misma; y un 29%
consideraron estar totalmente de acuerdo con que los trabajadores si corrigen

sus errores de manera creativa.

La calidad de servicio en la empresa Aqua Expeditions SAC, 2020.

Tabla 9

Equipamiento de aspecto moderno

n %

Totalmente en desacuerdo 17 5%

En desacuerdo 21 7%
Indiferente 94 29%
De acuerdo 98 31%
Totalmente de acuerdo 89 28%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 9. Equipamiento de aspecto moderno

Tal y como se observa en la tabla y figura 9, el 31% del total de clientes
encuestados manifestaron estar de acuerdo con que la empresa posee
equipos y tecnologia actualizadas para brindar sus servicios. Asimismo, un
29% sefalaron que pocas veces la empresa posee equipos y tecnologia
actualizada. Finamente, un 28% consideraron estar totalmente de acuerdo

con que la empresa tiene equipamiento actualizado.
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Tabla 10

Instalaciones atractivas visualmente

n %
Totalmente en desacuerdo 14 4%
En desacuerdo 27 8%
Indiferente 107 34%
De acuerdo 89 28%
Totalmente de acuerdo 82 26%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 10. Instalaciones atractivas visualmente

En la tabla y figura 10 se observa que el 34% del total de los clientes
encuestados consideraron que las instalaciones de la empresa pocas veces
son visualmente atractivas. Asimismo, el 28% sefialaron que las instalaciones
de la empresa son visualmente atractivas, mientras que un 26% estuvieron
totalmente de acuerdo con que las instalaciones son visualmente atractivas.

Tabla 11

Elementos tangibles atractivos

n %
Totalmente en desacuerdo 27 8%
En desacuerdo 14 5%
Indiferente 99 31%
De acuerdo 89 28%
Totalmente de acuerdo 90 28%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC
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Figura 11. Elementos tangibles atractivos

En la tabla y figura 11, se observa que el 31% del total de los encuestados
consideraron que el equipamiento ni es atractivo y pocas veces se encuentra
en buen estado. Asimismo el 28% sefialaron estar de acuerdo, mientras que
el 28% se manifestaron estar totalmente de acuerdo con que el equipamiento
es atractivo y se encuentra en buen estado.

Tabla 12

Apariencia pulcra del personal

n %
Totalmente en desacuerdo 14 4%
En desacuerdo 24 8%
Indiferente 94 29%
De acuerdo 98 31%
Totalmente de acuerdo 89 28%

Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC
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Figura 12. Apariencia pulcra del personal
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Como se observa en la tabla y figura 11, el 31% de los clientes encuestados
sefalaron estar de acuerdo con que el personal se presenta aseado y
correctamente uniformado, mientras el 29% consideraron que el personal a
veces se presenta aseado y correctamente uniformado. Finalmente, un 28%

manifestaron estar totalmente de acuerdo en que el personal se presenta

aseado y correctamente uniformado.

Tabla 13

Cumplimiento de las promesas

n %
Totalmente en desacuerdo 21 7%
En desacuerdo 17 5%
Indiferente 102 32%
De acuerdo 84 26%
Totalmente de acuerdo 95 30%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 13. Cumplimiento de las promesas
Tal y como se observa en la tabla y figura 13 de la encuesta realizada a los
clientes el 32% consideraron que el personal pocas veces brinda el servicio
como lo promete. Asimismo, el 30% sefialaron estar totalmente de acuerdo
con que el personal brinda el servicio segun lo prometido. Finalmente, el 26%

estuvieron de acuerdo con el cumplimiento del personal en cuanto a las

promesas.
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Tabla 14

Buen servicio a la primera

n %
Totalmente en desacuerdo 16 5%
En desacuerdo 26 8%
Indiferente 86 27%
De acuerdo 92 29%
Totalmente de acuerdo 99 31%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC
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Figura 14. Buen servicio a la primera

Como se pude apreciar en la tabla y figura 14, el 31% del total de los
encuestados estan totalmente de acuerdo con que el personal muestra
profesionalismo desde el primer contacto. Asimismo, el 29% manifestaron
estar de acuerdo con que el personal se desenvuelve profesionalmente en su
trabajo. Finalmente, un 27% sefialaron ser indiferente en cuanto al buen
servicio otorgado por parte del personal.
Tabla 15

Resolucién de problemas

n %
Totalmente en desacuerdo 16 5%
En desacuerdo 26 8%
Indiferente 101 32%
De acuerdo 87 27%
Totalmente de acuerdo 89 28%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 15. Resolucion de problemas

Tal y como se observa en la tabla y figura 15 de la encuesta realizada a los
clientes el 32% consideraron que el personal pocas veces responde
adecuadamente a sus dudas y requerimientos. Por otro lado, el 28% de los
clientes sefialaron estar totalmente de acuerdo con que el personal siempre
responde adecuadamente a sus dudas y/o requerimientos. Por ultimo, un 27%
manifestaron estar de acuerdo con que la resolucion de un problema fue la

adecuada.

Tabla 16

Interés por la excelencia

n %
Totalmente en desacuerdo 14 5%
En desacuerdo 27 8%
Indiferente 83 26%
De acuerdo 100 31%
Totalmente de acuerdo 95 30%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC
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Figura 16. Interés por la excelencia
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Como se muestra en la tabla y figura 16, el 31% del total de los clientes
encuestados respondieron estar de acuerdo con que el personal muestra alto
interés por la satisfaccion del visitante/turista. Asimismo, el 30% estuvieron
totalmente de acuerdo con que los trabajadores muestran interés por la
satisfaccion del visitante/turista. Por dltimo, un 26% respondieron ser

indiferente hacia un interés por la excelencia.

Tabla 17

Informacién del servicio

n %
Totalmente en desacuerdo 20 6%
En desacuerdo 22 7%
Indiferente 103 32%
De acuerdo 76 24%
Totalmente de acuerdo 98 31%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 17. Informacion del servicio
En la tabla y figura se puede observar que el 32% del total de los encuestados
sefalaron que el personal a veces mantiene informado al cliente sobre los
servicios que brinda la empresa. Por otro lado, el 31% consideraron estar
totalmente de acuerdo con que el personal lo mantiene siempre informado

sobre los servicios que brinda la empresa, y un 24% calificaron este item
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dentro de la alternativa de respuesta “de acuerdo” con que el personal lo

mantiene informado sobre los servicios que la empresa le brinda.

Tabla 18

Capacidad para transmitir confianza

n %
Totalmente en desacuerdo 16 4%
En desacuerdo 25 8%
Indiferente 105 33%
De acuerdo 88 28%
Totalmente de acuerdo 85 27%

Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 18. Capacidad para transmitir confianza

Del total de los encuestados, en la tabla y figura 18, se observa que el 33%
sefalaron que el personal pocas veces inspira confianza y seguridad. El 28%
manifestaron estar de acuerdo con que el personal le inspira confianza y
seguridad. Finalmente, un 27% consideraron estar totalmente de acuerdo con

la capacidad de transmitir confianza por parte del personal.

Tabla 19

Disponibilidad para ayudar

n %
Totalmente en desacuerdo 15 4%
En desacuerdo 21 7%
Indiferente 110 34%
De acuerdo 85 27%
Totalmente de acuerdo 88 28%

Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 19. Disponibilidad para ayudar

En la tabla y figura 19 se observa que el 34% de los clientes encuestados

manifestaron que los trabajadores a veces est

clientes en cualquier inconveniente. Asimismo, el 28% manifestaron estar
totalmente de acuerdo con que los trabajadores siempre estan dispuestos a

ayudarles en cualquier duda o problema, mientras que un 27% de los clientes

respondieron estar de acuerdo sobre la disponibil

ayudar al cliente.

Tabla 20

Formacion del personal

27% 28%

acuerdo

an dispuestos a ayudar a los

idad de los trabajadores para

n %

Totalmente en desacuerdo 18 5%
En desacuerdo 23 7%
Indiferente 86 27%
De acuerdo 104 33%
Totalmente de acuerdo 88 28%

Total 319

100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 20. Formacion del personal
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En la tablay figura 11, el 33% del total de los encuestados sefalaron estar de
acuerdo con gue se evidencia un alto conocimiento en los empleados para dar
un servicio de calidad (por ejemplo, el manejo de un idioma extranjero). Por
otro lado, el 28% manifestaron estar totalmente de acuerdo en la buena
formacion del personal, ya que se evidencia un alto conocimiento de los
empleados para dar un servicio de calidad (por ejemplo, el manejo de un

idioma extranjero). Finalmente, un 27% optaron por la opcion “indiferente”

sobre la habilidad en cuestidon de este item.

Tabla 21

Conocimiento de las areas

n %
Totalmente en desacuerdo 20 6%
En desacuerdo 22 7%
Indiferente 99 31%
De acuerdo 89 28%
Totalmente de acuerdo 89 28%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 21. Conocimiento de las areas
Tal y como se observa en la tabla y figura 21, el 31% del total de la poblacion
encuestada se inclinaron hacia la opcién “indiferente”, ya que los trabajadores
pocas veces tienen conocimiento de todas las areas de la empresa. Asimismo,

el 28% mostraron estar de acuerdo en relacion a que los trabajadores tienen
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conocimiento de todas las areas de la empresa. Finalmente, un 28% se

inclinaron hacia la alternativa de “totalmente de acuerdo” en cuanto al

conocimiento de las areas por parte del personal.
Tabla 22

Rapidez en el servicio

n %
Totalmente en desacuerdo 23 7%
En desacuerdo 17 5%
Indiferente 101 32%
De acuerdo 88 28%
Totalmente de acuerdo 90 28%

Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 22. Rapidez en el servicio

Como se puede apreciar en la tabla y figura 22, el 32% de los clientes

encuestados se inclind a la opcién “indiferente”, ya que pocas veces se
evidencio rapidez en la atencion al visitante/turista. Asimismo, el 28% sefial6
estar de acuerdo con que se evidencid rapidez en la atencion al
visitante/turista, mientras que un 28% sefialo estar totalmente de acuerdo en

cuanto a la rapidez en el servicio por parte del personal al visitante/turista.
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Tabla 23

Amabilidad del personal

n %

Totalmente en desacuerdo 15 5%

En desacuerdo 26 8%
Indiferente 94 29%
De acuerdo 89 28%
Totalmente de acuerdo 95 30%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 23. Amabilidad del personal

En la tabla y figura 23 se observa que el 30% del total de los clientes
encuestados sefialaron estar totalmente de acuerdo en cuanto a la amabilidad
del personal, ya que los trabajadores se muestran atentos y solicitos al
momento de brindar alguna informacion. Asimismo, el 29% manifestaron ser
indiferente, pues los trabajadores pocas veces estan informados al momento
de absolver alguna duda por parte de los clientes, mientras que un 28% estan

de acuerdo en relacion a la amabilidad del personal.

Tabla 24

Capacidad de respuesta

n %

Totalmente en desacuerdo 18 5%

En desacuerdo 20 6%
Indiferente 92 29%
De acuerdo 91 29%
Totalmente de acuerdo 98 31%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 24. Capacidad de respuesta

Tal y como se observa en la tabla y figura 24, el 31% del total de clientes

encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo respecto a la
capacidad de respuesta por parte del personal. Asimismo, un 29% sefialaron
estar de acuerdo con que los trabajadores estuvieron dispuestos en responder

a las solicitudes de los clientes. Finamente, un 28% consideraron la opcion

“indiferente” en cuanto a la afirmacion de este item.
Tabla 25.

Seguridad en el servicio

n %
Totalmente en desacuerdo 22 7%
En desacuerdo 15 4%
Indiferente 105 33%
De acuerdo 86 27%
Totalmente de acuerdo 91 29%

Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

27% 29%

4%
S

Totalmente en En desacuerdo

Indiferente
desacuerdo

De acuerdo  Totalmente de

acuerdo

Figura 25. Seguridad en el servicio

45



Como se puede observar en la tabla y figura 25, el 33% del total de los
encuestados optaron por la opciéon “indiferente”, ya que el personal pocas
veces tiene la capacidad para resolver algun inconveniente que se presente.
Asimismo, el 29% sefalaron estar totalmente de acuerdo con la afirmacion de
este item. Por ultimo, un 27% calificaron estar de acuerdo con que el personal
demuestra seguridad y conocimiento en el servicio para resolver algun

inconveniente presentada.

Tabla 26.

Atencién individualizada al cliente

n %
Totalmente en desacuerdo 15 5%
En desacuerdo 25 8%
Indiferente a0 28%
De acuerdo 83 26%
Totalmente de acuerdo 106 33%

Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC
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Figura 26. Atencion individualizada al cliente

Segun los clientes encuestados, en la tabla y figura 26, se logra observar que
el 33% considera estar totalmente de acuerdo con que el equipo de trabajo
(empleados y encargados) brinda un servicio personalizado. Por otro lado, el

28% de los clientes manifiesta ser indiferente al servicio individualizado al

46



cliente (empleados y encargados), mientras el 26% esta de acuerdo con el

item en mencion.

Tabla 27.

Atencion personalizada

n %
Totalmente en desacuerdo 17 5%
En desacuerdo 20 6%
Indiferente 107 34%
De acuerdo 85 27%
Totalmente de acuerdo 90 28%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC
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Figura 27. Atencion personalizada
En la tabla y figura 27 se observa que el 34% de los clientes encuestados
sefiald ser indiferente en torno a la atencion personalizada que reciben por
parte de los empleados de la empresa, mientras que el 28% respondiod estar

totalmente de acuerdo. Finalmente, un 27% calific6 estar de acuerdo en

cuanto a la atencién personalizada.
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Tabla 28.

Preocupacion por los intereses del cliente

n %

Totalmente en desacuerdo 19 5%

En desacuerdo 21 7%
Indiferente 108 34%
De acuerdo 89 28%
Totalmente de acuerdo 82 26%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 28. Preocupacion por los intereses del cliente

De latablay figura 28, se observa que el 34% sefal6 ser indiferente en cuanto
a la preocupacion de los empleados por los intereses de los clientes. Por otro
lado el 28% considera estar de acuerdo con que los trabajadores muestren
interés y dedicacion por el disfrute de su visita/paseo, mientras que el 26% se
mostré totalmente de acuerdo con el item en mencion.

Tabla 29.

Comprension de las necesidades

n %

Totalmente en desacuerdo 17 5%

En desacuerdo 21 7%
Indiferente 92 29%
De acuerdo 94 29%
Totalmente de acuerdo 95 30%
Total 319 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 29. Comprension de las necesidades

Como se observa en la tabla y figura 29, el 30% del total de los clientes
encuestados sefialaron estar totalmente de acuerdo con que el personal es
amable y comprensivo con las necesidades de los visitantes. Asimismo, el 29
% manifestaron estar de acuerdo con la afirmacién de este item, mientras que
un 29% mostraron ser indiferente con que el personal es amable y
comprensivo con las necesidades de los visitantes.

Tabla 30.

Horarios convenientes

n %
Totalmente en desacuerdo 12 4%
En desacuerdo 28 9%
Indiferente 93 29%
De acuerdo 86 27%
Totalmente de acuerdo 100 31%

Total 319 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Aqua Expeditions SAC.
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Figura 30. Horarios convenientes
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Tal y como se observa en la tabla y figura 30, el 31% de los clientes
encuestados sefiala estar totalmente de acuerdo con que los horarios de la
empresa son convenientes para sus necesidades. Por otro lado, el 29%
considera la opcion “indiferente”, puesto que los horarios con los que opera la
empresa no son los convenientes para sus necesidades, mientras, que el 27%

expreso estar de acuerdo con el item en cuestion.

Relacion entre las habilidades profesionales y la calidad de servicio en

la empresa Aqua Expeditions SAC, 2020.

Para poder determinar la relacion estadistica entre las variables ha sido
necesario realizar una prueba de normalidad de los datos para conocer que
el estadistico de correlacion es el pertinente para el procesamiento de datos,

resultado que se puede evidenciar a continuacion:

Tabla 31

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Habilidades profesionales 337 319 ,000
Calidad de servicio ,352 319 ,000

a. Correccién de la significacion de Lilliefors
Fuente: datos de la encuesta procesadas en el programa estadistico SPSS

En la tabla 31 se puede observar la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, la cual ha sido utilizada para analizar 319 casos (respecto a la
muestra). Dado ello, se evidencia una significancia de 0,000 para los datos de
cada una de las variables, indice que al ser menor a 0,05 (valor esperado) se
determina que la distribucién de los datos procesados no es normal, por lo
tanto, se elige al estadistico Rho de Spearman para determinar la relacion

estadistica.
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Tabla 32

Relacion entre las habilidades profesionales y la calidad de servicio

Habilidades Calidad de

profesionales servicio
N Coeficiente de correlacion 1,000 7117
Habilidades ] )
. Sig. (bilateral) . ,000
profesionales
Rho de N 319 319
Spearman ] Coeficiente de correlacion 7117 1,000
Calidad de ] )
L Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 319 319

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: datos de la encuesta procesadas en el programa estadistico SPSS

En la tabla 32 se observa un grado de significancia (bilateral) de 0,000 que al
ser menor al p-valor (0,05 = 5%) se rechaza la hipétesis nula, logrando aceptar
la hipbtesis alterna, la cual determina que existe relacion entre las habilidades
profesionales y la calidad de servicio en la empresa Aqua Expeditions SAC,
2020. Relacion significativa de 0,711 la cual es positiva moderada; por lo tanto,
se pone en evidencia que las habilidades profesionales del personal permiten

que la calidad de servicio sea buena.
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CAPITULO V: DISCUSION

Tras el analisis de los resultados se ha identificado que los colaboradores de
la empresa Aqua Expeditions SAC demuestran habilidades para el desarrollo
de su trabajo, como son las habilidades para el planeamiento y organizacion
de sus tareas diarias respecto a las funciones de su puesto. Del mismo modo,
cada uno de ellos asume con responsabilidad las funciones que se le asignan,
demostrando ademas la habilidad para ser creativos y por iniciativa propia
satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente, pues se evidencia en
el personal una facil adaptacion a los cambios de la organizacion y en el caso
de cometer errores o de presentarse contratiempos en el servicio estos
poseen la suficiente habilidad para solucionar problemas de manera creativa,
centrandose en ofrecer el mejor servicio. Dado ello, se han identificado
resultados similares en la investigacion de Franco (2018), pues entre sus
conclusiones se explica que los colaboradores demuestran tener habilidades
blandas, como es el de adaptarse al cambio, trabajar en equipo, poseer
capacidad de liderazgo, contar con la capacidad de comunicacién, ademas de
sentirse comprometidos con la entidad. Por otro lado, demuestran capacidad
de perseverancia y tener iniciativa y tener sentido de responsabilidad en la

organizacion.

Por un lado, de acuerdo a la percepcion de los clientes se identifica que la
calidad del servicio es buena, pues la empresa cuenta con equipamiento
tecnologico. Normalmente el personal mantiene una presentacion limpia y se
presenta correctamente uniformado. Demuestran profesionalismo e interés
por la satisfaccion del turista, pues el personal tiene el conocimiento suficiente

sobre las areas de la empresa. Por otro lado, el personal demuestra

52



amabilidad y disponibilidad para responder a los clientes, por lo que brinda un

servicio personalizado.

Resultados similares se identifican en la investigacion de Rollano (2017) pues
en esta se explica que la calidad de servicio es buena, dado que los servicios
como las habitaciones, los servicios higiénicos, la atencion y la calidad, son
moderadas, lo que genera que los clientes se sientan complacidos por los
servicios, y permite ademas fidelizar y recomendar a otros. Por lo tanto, una
empresa con un alto nivel de calidad en el servicio probablemente sea capaz
de satisfacer las necesidades de sus clientes y al mismo tiempo seguir siendo
econdmicamente competitiva en su respectiva industria. Respecto a esto
altimo, Veloz-Navarrete y Vasco-Vasco (2016) sefalan que la calidad del
servicio al cliente es el diferenciador clave entre empresas buenas, malas
empresas y empresas indiferentes; ya que el servicio al cliente de buena
calidad hace que los clientes vuelvan; el mal servicio aleja a los clientes,

llevandose a sus amigos, familiares y compafieros de trabajo.

Por ultimo, se ha determinado que existe relacion entre las habilidades
profesionales y la calidad de servicio en la empresa Aqua Expeditions SAC,
evaluacion realizada en el afio 2020, resultado que se ha podido contrastar a
través de una significancia de 0,000 y corroborada un coeficiente de
correlaciéon de 0,711, la cual es positiva moderada. En relacion a las lineas de
arriba, Llanes (2011) explica que las habilidades profesionales “son aquellas
que garantizan el éxito en la ejecucion de la actividad de la profesion y la
solucion de los mas diversos problemas de esa especialidad” (p. 53). Se
destaca la importancia de las habilidades profesionales para lograr un buen

desarrollo de las tareas de los puestos de trabajo, asi como la solucion de los
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problemas que se presenten, por lo que se deduce que son aquellas que
tienen como base los problemas profesionales de una especialidad
determinada, y que son reflejadas en el perfil ocupacional o en el modelo del
profesional. Por lo tanto, en una empresa de servicios estas habilidades se
veran reflejadas y podran ser percibidas por los clientes en la calidad de

servicio ofrecido como lo explican Cérdova y Rengifo (2017).
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Los colaboradores de la empresa Aqua Expeditions SAC demuestran
habilidades para el desarrollo de su trabajo, como son las habilidades para el
planeamiento y organizacion de sus tareas diarias respecto a las funciones de
su puesto. Del mismo modo, cada uno de los colaboradores da muestras de
ser responsable con las funciones asignadas, demostrando ademas la
habilidad para ser creativo y por iniciativa propia satisfacer las necesidades y
requerimientos del cliente, pues normalmente se adaptan con facilidad a los
cambios de la organizacion y en el caso de cometer errores 0 presentarse
problemas y/o inconvenientes en el servicio estos poseen la habilidad para

solucionarlos de manera creativa, centrandose en ofrecer un mejor servicio.

En cuanto a la calidad del servicio, esta es buena, pues la empresa cuenta
con equipamiento tecnolégico; normalmente el personal mantiene una
presentacion aseaday limpiay se presenta al centro de labores correctamente
uniformado. Demuestran profesionalismo adem@s e interés por la satisfaccion
del turista, pues el personal tiene el conocimiento suficiente sobre las areas
de la empresa. Por otro lado, el personal demuestra amabilidad y
disponibilidad para responder a los clientes, por lo que brinda un servicio

personalizado.

En definitiva, se determina que existe relacion entre las habilidades
profesionales y la calidad de servicio en la empresa Aqua Expeditions SAC,
en el afio 2020, decision que ha sido contrastada a través de una significancia
de 0,000 y corroborada un coeficiente de correlaciéon de 0,711 la cual es

positiva moderada.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Aqua Expeditions SAC implementar talleres
mensuales en torno a temas relacionados a como mejorar o fortalecer las
habilidades profesionales en los trabajadores. Para toda empresa es
fundamental contar con personal altamente capacitado en todo aspecto con

el fin de optimizar la calidad de servicio en dicha empresa.

Se recomienda asimismo al gerente general de la empresa Aqua Expeditions
SAC diseiiar un programa de desarrollo profesional dirigido a todo el personal,
con el propésito de hacer sentir a los trabajadores que pertenecen a la
empresa y que estos desarrollen cualidades béasicas para alcanzar los

objetivos de la empresa y de ellos mismos.

Asi también se recomienda a la empresa Aqua Expeditions SAC realizar
capacitaciones a los trabajadores cuyo objetivo sea, por un lado, potenciar la
actitud de los trabajadores enfocada hacia los problemas del cliente; y, por
otro lado, impartir talleres de capacitacion sobre técnicas de manejo en el
tiempo de espera, lo que coadyuvara a mejorar la calidad del servicio ofrecido

al cliente.

56



CAPITULO VIII: REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Arellano-Diaz, H. (2017). La calidad en el servicio como ventaja competitiva.
Dominio de las Ciencias, 3, 72-83.
doi:http://dx.doi.org/10.23857/dc.v3i3%20mon.627

Barberan, J., Pico, R., & Zambrano, K. (2019). Proceso formativo del ingeniero
industrial para el desarrollo de habilidades profesionales. Opuntia
Brava, 11(2), 23-34.
doi:https://doi.org/https://doi.org/10.35195/ob.v11iEspecial.655

Chiavenato, I. (2011). Administracion de recursos humanos: El capital humano
de las organizaciones (Novena ed.). México, D.F.: McGraw-Hill /
Interamericana Editores, SA de CV. ISBN: 978-607-15-0560-6.
Obtenido de
https://www.academia.edu/36423268/Chiavenato_Administracion_de__
Recursos_Humanos 2011 pdf

Chiriboga, E. F., Guaman, Y., Pérez, M. A., Hidalgo, J. A., & Mora, F. M.
(2018). Calidad del servicio y su impacto en el turismo cultural. Revista
Espacios, 39(19), 1-9. Obtenido de
https://www.researchgate.net/publication/330661073 Calidad_del_ser
vicio_y su_impacto_en_el_turismo_cultural_estudio_de_caso_Museo
_Municipal_Quality_service_and_relevance_in_the_cultural_tourism_c
ase_of_study Municipal_Museum_Guayaquil EC

Cérdova, R., & Rengifo, J. P. (2017). La calidad de los productos y servicios
con la Satisfaccion de los clientes de la Empresa Rocosi — lquitos,
2017. Tesis de pregrado, Universidad Cientifica del Peru, Iquitos, Peru.
Obtenido de
http://repositorio.ucp.edu.pe/bitstream/handle/UCP/577/CORDOVA-
RENGIFO-1-Trabajo-Calidad.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Duarte, D., Fabé, 1., & Breijo, T. (2016). El desarrollo de habilidades
profesionales pedagogicas desde la Filosofia Marxista en la formacion
inicial de la carrera Pedagogia-Psicologia. Mendive. Revista de

57



Educacion, 14(2), 352 - 361. Obtenido de
http://scielo.sld.cu/pdf/men/v14n4/men09416.pdf

Duque, E. J. (2017). Evaluacion de la calidad de servicio percibida en los
establecimientos hoteleros de Quibdé. Criterio Libre, 15(26), 195-213.
doi:https://doi.org/10.18041/1900-0642/criteriolibre.2017v15n26.1047

Franco, L. A. (2018). Las habilidades blandas de los colaboradores y el clima
organizacional en la Ugel N° 02 de la esperanza Trujillo 2018. Tesis de
pregrado, Universidad César Vallejo, Trujillo, Perd. Obtenido de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/23936/fra
nco_sl.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Galdeano, C., & Valiente, A. (2010). Competencias profesionales. Educacion
quimica. ISSN 0187-893-X, 21(1), 28 - 32.

Gelida, F. (7 de abril de 2016). Importancia de las competencias profesionales.
Obtenido de elcandidatoidoneo.com:
https://elcandidatoidoneo.com/importancia-de-las-competencias-
profesionales-para-los-entrevistadores/

Gonzalez, C. (2015). Habilidades sociales y profesionales. EMAGISTER
Servicios de formacion, S.L, 38 - 49.

Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, C. P. (2018). Metodologia de la
investigacion: las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta (1a ed.). México:
McGraw-Hill Interamericana Editores, S.A. de C. V. Obtenido de
https://www.academia.edu/41957962/METODOLOGIA DE_LA INVE
STIGACI%C3%93N_LAS RUTAS_CUANTITATIVA_CUALITATIVA _
Y_MIXTA

Hofstadt, C., & Gomez, J. (2013). Competencias y habilidades profesionales
para universitarios. Madrid: Diaz de Santos. ISBN: 978-8499-695-06-8.

Itesal Sistemas. (03 de Junio de 2016). Competencias del Servicio de
Atencion al Cliente. Obtenido de Itesal Sistemas,:
http://www.itesal.es/noticias-.155.html

Katz, R. (1955). Skills of an Effective Administrator. Estados Unidos: Harvard
Business Review. Obtenido de
https://www.researchgate.net/publication/235307406_The_ongoing_le
gacy_of RL Katz_An_updated_typology of management_skills

58



Llanes, A. (2011). Estrategia Para Desarrollar Habilidades Profesionales Del
Contador . Espafa: Academica Espafiola.

Lopez, M. (2013). Importancia de la calidad de servicio al cliente. Instituto
Tecnolégico de Sonoro, Meéxico, 1 - 12. Obtenido de
http://lwww.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/Pacioli-
82.pdf

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. (2013). Manual de Buenas
Practicas para agencias de viajes y turismo. MINCETUR, Lima.
Obtenido de https://www.mincetur.gob.pe/wp-
content/uploads/documentos/turismo/CALTUR/pdfs_documentos_Calt
ur/04_mbp_avt/MBP_Agencias_Viajes_Turismo.pdf

Molina, O. D. (15 de 9 de 2014). Calidad de los Servicios. Obtenido de
EcuRed: https://www.ecured.cu/Calidad_de_los_Servicios

Olaz, A. J. (2018). Guia préactica para el disefio y medicién de competencias
profesionales. Madrid: ESIC.

Parasuraman, A., Berry, L. L., & Zeithaml, V. (1988). SERVQUAL.: A Multiple-
Item Scale For Measuring Consumer Perceptions of Service Quality.
Journal of Retailing, 64(1), 12-40. Obtenido de
https://www.researchgate.net/publication/200827786_SERVQUAL_A _
Multiple-
item_Scale_for_Measuring_Consumer_Perceptions_of_Service_Quali
ty

Perlado, M., Cachan, C., & Ramos, M. (2017). Competencias y perfiles
profesionales en el &mbito de la comunicacion. Madrid: Dykinson.

Polo, M., Valle, N., & Gémez, J. (2017). Las habilidades profesionales en el
modelo de formacion. Orbita Cientifica, 23(98), 1-11. Obtenido de
http://revistas.ucpejv.edu.cu/index.php/rOrb/article/view/71/116?fbclid
=IWAR1IWNtYGEvQDJZtIM-
sOD_5F3ajXeUBmy3hqglX3CzLXQgY5EZ9P3cVqff M

Rivera, S. J. (2019). La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
la empresa Greenandes Ecuador. Tesis de maestria, Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil , Guayaquil, Ecuador. Obtenido de
http://192.188.52.94:8080/bitstream/3317/12117/1/T-UCSG-POS-
MAE-224.pdf

59



Rollano, G. E. (2017). Calidad de servicios y desempefio laboral de los
trabajadores en el Hotel Royal Inka Pisac — | Semestre Cusco 2016.

Tesis de pregrado, Universidad Andina del Cusco, Cusco, Peru.

Obtenido de
http://190.119.204.136/bitstream/UAC/1234/3/Gabriela_Tesis_bachille
r_2017.pdf

Veloz-Navarrete, C., & Vasco-Vasco, J. (2016). Calidad en el servicio de las
empresas hoteleras de segunda categoria. Revista Ciencia UNEMI,
9(18), 19 - 25. Obtenido de
http://repositorio.unemi.edu.ec/bitstream/123456789/3127/1/CALIDAD
%20EN%20EL%20SERVICIO%20DE%20LAS%20EMPRESAS%20H
OTELERAS%20DE%20SEGUNDA%20CATEGOR%C3%8DA.pdf

60



ANEXOS



Matriz de consistencia

Titulo de la Problema de Objetivos de la T Tipo y disefio Poblacpn de Instrumento
. : .S . ; - ; ; Iy Hipotesis ; estudio y de
investigacion investigacion investigacion de estudio . -

procesamiento recoleccion
Problema general HibGtesis general
¢(,Cuél es la relacién | Objetivo general p 9 ,
i~ . .. |Hi:  La relacion es
entre las habilidades | Determinar la relacion| . = ..~
. - significativa entre las
profesionales 'y la|entre las habilidades o S
. . . habilidades Poblacién:
calidad de servicio en |profesionales y la . .
. . profesionales y la calidad estuvo compuesta
la empresa Aqua|calidad de servicio en T . .
. de servicio en la|Tipo de | por los 2 537 clientes
Expeditions SAC,|la empresa Aqua .
202072 Expeditions SAC. | €mpresa Aqua | estudio: de la empresa Aqua

Habilidades | 20‘2)0 ' | Expeditions SAC, 2020. Expeditions SAC.

profesionales y ' Descriptivo
calidad de Pmb'?”ﬁas - - Hipotesis especificas correlacional Muestra:
. especificas Objetivos especificos |, ,.". ' Instrumento:
servicioenla | 1 Hi.: El desarrollo de las estuvo compuesta . :
¢,Cudl es el desarrollo | Conocer el desarrollo . L . Cuestionario
Empresa Aqua o hy habilidades Disefio de por 319 los clientes.
" de las habilidades|de las habilidades ) o
Expeditions rofesionales en  la | profesionales en la profesionales en la|estudio:
SAC, 2020. P P empresa Aqua | No Procesamiento de
empresa Aqua | empresa Agqua ., . .
e o Expeditions SAC, 2020, | experimental datos:
Expeditions SAC, | Expeditions SAC, son adecuadas SPSS 24
2020? 2020. ' Excel

¢ Cémo es la calidad de
servicio en la empresa
Aqua Expeditions SAC,
20207

Conocer la calidad de
servicio en la empresa
Aqua Expeditions SAC,
2020.

Hi: La calidad de
servicio en la empresa
Aqua Expeditions SAC,
2020, es adecuada.




2. Estadistica complementaria

Analisis de fiabilidad — Alfa de Cronbach

Variable 1: Habilidades profesionales

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 319 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 319 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,961 23

Variable 2: Calidad de servicio

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 319 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 319 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,958 22




3.

Con el propésito de conocer el desarrollo e identificar las habilidades
profesionales en la empresa Aqua Expeditions SAC, 2020, se aplica el
siguiente cuestionario, para la cual se le pide lea cada enunciado y responda

de acuerdo a su percepcion, teniendo en cuenta la siguiente escala de

Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA A CLIENTES

medicion:
Totalmente en En Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Ne | ltems Opciones de respuesta
1 Los trabajadores demuestran tener la capacidad L ) 3 4
para trabajar en equipo.
5 Observa trabajadores que lideran grupos de L ) 3 4
trabajo.
3 Observa buenas relaciones interpersonales en los L ) 3 4
trabajadores.
4 El trabajador analiza la situacion para dar solucién L ) 3 4
a un problema.
5 El trabajador busca la calma ante problemas con . 5 3 4
el servicio.
6 |La resolucién de problemas es oportuna. 1 2 3 4
7 Los trabajadores se expresan de manera . 5 3 4
adecuada con los clientes.
3 Los trabajadores utilizan un lenguaje apropiado L ) 3 4
para comunicarse son sus compafieros y clientes.
9 La comunicacion de los trabajadores es clara y L ) 3 4
coherente.
10 Los trabajadores planean las acciones a realizar . 5 3 4
en el servicio.
11 Los trabajadores prevén los recursos necesarios L ) 3 4
para ofrecer el servicio.
12 Los trabajadores demuestran tener iniciativa en . ) 3 4
sus actividades.
13 Son responsables con las actividades que . 5 3 4
desarrollan.
14 Los trapajadores son precisos con lo que quieren L ) 3 4
comunicar.
15 | Demuestran tener confianza en si mismos. 1 2 3 4




16

Demuestran tener empatia ante la situacion en la
gue se encuentran otras personas.

17

Los trabajadores demuestran tener nuevas ideas
para desarrollar su trabajo.

18

Los trabajadores se las ingenian creativamente al
presentarse situaciones adversas en el servicio.

19

Buscan otras maneras de hacer las cosas.

20

Los trabajadores asumen los errores cometidos.

21

Se dan cuenta de la magnitud del problema
generado y el riesgo que trae la misma.

22

Corrige sus errores de manera creativa.

23

Sus decisiones se alinean a obtener resultados
prometedores.




ENCUESTA A CLIENTES
Con el propésito de conocer la calidad del servicio en la empresa Aqua
Expeditions SAC, 2020 se aplica el siguiente cuestionario, para la cual se le
pide lea cada enunciado y responda de acuerdo a su percepcion, teniendo en

cuenta la siguiente escala de medicion:

Totalmente en En . Totalmente de
Indiferente De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° | items Opciones de respuesta

La empresa tiene equipos y tecnologia actualizada

1 : . 112 |3 )| 4|6+
para brindar sus servicios.

5 Las instalaciones de la empresa son visualmente 1ol alals
atractivas.

3 El equipamiento es atractivo y se encuentran en 1ol sl 4l s
buen estado.

4 El personal se presente limpio y correctamente 12l a4l s
uniformado.

5 | El personal brinda el servicio como lo promete. 112 |3 ]| 4|65

5 El-personal demuestra profesionalismo desde el 12l a4l s
primer contacto.

7 El persopa} responde adecuadamente a sus dudas 1ol s als
y requerimientos.

3 El personal muestra alto interés por la satisfaccion 1ol alals
del visitante/turistas.

9 El personal lo mantiene informado sobre los 1ol sl 4l s

servicios que brinda la empresa.
10 | El personal inspira confianza y seguridad. 11213 |4]65
Los trabajadores estan dispuestos a ayudar en
cualquier momento.

Se evidencia un alto conocimiento de los

12 | empleados para dar un servicio de calidad (por 11213 |4]65
ejemplo, el manejo de idioma extranjero)

Los trabajadores tienen conocimiento de todas las
areas de la empresa.

Se evidencia la rapidez en la atencién
visitantes/turistas.

Los trabajadores son amables al momento de
brindar alguna informacion

Los trabajadores nunca estan demasiado
ocupados para responder a sus solicitudes.

11

13

14

15

16




17

En el caso se generarse algun problema en el
servicio, el personal demuestra la capacidad para
resolverlo.

18

El equipo de trabajo (empleados y encargados)
brindan un servicio personalizado.

19

Son calurosos con la bienvenida a la empresa.

20

Muestran interés y dedicacion por el disfrute de su
visita/paseo.

21

Son amables y comprensivos con las necesidades
de los visitantes.

22

Los horarios con los que opera la empresa son
convenientes para sus necesidades.




4. Consentimiento informado

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

como objetivo medir la planificacion estratégica y la competitividad
institucional
He tenido la oportunidad de preguntar sobre ella y las preguntas realizadas

han sido respondidas satisfactoriamente.

Consiento voluntariamente participar en esta investigacibn 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 sélo se usaran para los
fines cientificos de la investigacion. El responsable de esto, en calidad de
custodio de los datos, seré 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



