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Presentacioén

Sefores miembros del Jurado:

El presente estudio de investigacion titulado “Gestion administrativa vy
calidad de servicios del turismo en la provincia de Vilcashuaman — Ayacucho,
2013”; tiene la finalidad de buscar la relacibn que existe entre Gestion
administrativa y calidad de servicios del turismo, en cumplimiento del Reglamento
de Grados y Titulos de la Universidad “César Vallejo” para obtener el Grado de

Magister en Gestion Publica.

Esta investigacion es un trabajo desarrollado en el contexto de la
percepcion de la gestion de administrativa del Gerente General de la
Municipalidad de la Provincia de Vilcashuaméan y la calidad de servicios que se
brinda en el sector de turismo y surge de la necesidad de mejorar dicha gestion
administrativa y la calidad de servicios turistico que se brindan a la comunidad y a

los turistas por la Municipalidad de Vilcashuaman.

La investigacion consta de IV capitulos estructuralmente interrelacionados
en forma secuencial determinados por la Universidad César Vallejo en su
reglamento, como son: el capitulo | trata sobre el Problema de investigacion
incluyendo el Planteamiento del Problema, limitaciones, antecedentes y objetivos;
el capitulo 1l corresponde al Marco teérico, donde se han tomado conceptos sobre
las variables en estudio, asi como las dimensiones e indicadores; el capitulo Il
trata sobre el Marco metodolégico, prestando atencién a las hipétesis, definicion
conceptual y operacional de las variables, la metodologia, la poblacién, los
métodos de investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y el
método que se utilizé para analizar los datos; el capitulo IV, se refiere a los
resultados de la investigacidén asi como la demostracion de las hipétesis; luego se
presentara las conclusiones y sugerencias, finalmente en anexos se presentan los
instrumentos, la base de datos utilizada, la matriz de consistencia y la

Operacionalizacién de las variables.
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Espero que el interés y empefio invertido en el desarrollo de esta investigacion
sea justamente valorado, del mismo modo tendré en cuenta sus apreciaciones
gue enriqueceran la presente tesis y sirva para mejorar la gestion administrativa y

la calidad de servicio del turismo en la provincia de Vilcashuaman.
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Resumen

La investigacion titulada: “Gestion administrativa y calidad de servicios del turismo
en la provincia de Vilcashuaman — Ayacucho, 2013”; el problema formulado fue
¢De qué manera se relaciona la gestion administrativa y calidad de servicio del

turismo en la provincia de Vilcashuaman — Ayacucho, 20137

La investigacion se realizé con el tipo de investigacion basica, cuantitativa
y el disefio no experimental, descriptiva correlacional, porque se determind la
relacion entre las variables de estudio, apoyandose en el método hipotético
deductivo, la poblacién de estudio estuvo conformada por 601 pobladores de la
provincia de Vilcashuaman comprendidos entra la edad adulta y la muestra por
235 pobladores de la provincia de Vilcashuaman, la recopilacion de datos se
utilizé los cuestionarios de gestion administrativa y calidad de servicios del
turismo, el analisis de los datos se realiz6 con la correlacién de Spearman y Chi

cuadrado .

Por lo tanto, se demostré que existe una relacion directa y significativa
entre Gestion administrativa y calidad de servicios del turismo en la provincia de
Vilcashuaman — Ayacucho, 2013, siendo los resultados estadisticos de la R-
Spearman que se obtuvo un valor de 0,839, esto corrobora la existencia de una

relacion positiva, siendo ademas esta una alta correlacion.

Palabras claves: Gestion administrativa y Calidad de Servicios
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Abstract

The qualified investigation (research): “administrative Management and quality of
services of the tourism in the province of Vilcashuamén - Ayacucho, 2013 "; the
formulated problem is of what way there is related the administrative management
and quality of service of the tourism in the province of Vilcashuaman - Ayacucho,
2013?

The investigation(research) was realized by the type of basic, quantitative
investigation(research) and the not experimental design, descriptive correlacional,
because the relation decided between(among) the variables of study,
resting(relying) on the hypothetical deductive method, the population of study was
shaped by 601 settlers of the province of included(understood) Vilcashuaman
it(he,she) enters(approaches) the adult age and the sample for 235 settlers of
Vilcashuaman's province, the summary of information was in use the

guestionnaires

Therefore, this one demonstrated that there exists a direct and significant
relation between(among) administrative Management and quality of services of the
tourism in the province of Vilcashuaman - Ayacucho, 2013, being the statistical
results of the R - Spearman that obtained a value of 0,839, he(she) corroborates
the existence of a positive relation, being in addition this high correlation.

Key words: administrative Management and Quality of Services
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Introduccién

En vista que la provincia posee lugares turisticos como las ruinas arqueoldgicas
pre incas, incaicas, Qhapac Nan o camino de inca, casonas e iglesias historicas y
un significativo numero de atractivos naturales como paisajes, bosques y
lagunas localizadas en toda la provincia y se encuentra dentro del “Corredor
Turistico  Ayacucho-Apurimac-Cusco”, que pueden ofertarse programas
estratégicos en el mediano y largo plazo. A pesar de este potencial, muchos de
estos centros turisticos no han sido estudiados y son todavia de dificil acceso
principalmente por la falta de vias de transportes. La provincia carece de
alojamientos turisticos adecuados no dispone de servicios sostenidos de atencion
al cliente, comunicaciones y transporte que le permita captar parte de los turistas
que visitan las ciudades de Huamanga y Huanta. Fechas festivas que ofrece
Vilcashuaman, algunas de las cuales son celebradas en otras provincias de
Ayacucho, e inclusive en otras zonas del pais, como la fiesta de Virgen del Carmen en
junio y la fiesta Vilcas Raymi “Dia de Gran Solemnidad” en Julio. Esta situacion hace que
la competencia por captar turistas hacia Vilcashuaman por contar con centros
arqueoldgicos como el Ushno, Templo del Sol y la Luna y el Qhapac Nan.

Ademas, entre los atractivos turisticos de impacto destaca los distritos de
Vischongo por sus ruinas arqueoldgicas Inti Huatana, Laguna de Pomacocha y el
Bosque Titankayoc o puya de Raimondi, Saurama puente Guambo Chaca o
puente del inca, Carhuanca por la fortaleza de Puntay Orcco, por incluir otro
centros atractivos, por estas razones el proposito de la investigacion es medir el
nivel de gestion administrativa del turismo y la calidad de servicios en el area de
Turismo, en tal sentido la presente investigacidon servira para otras investigaciones
posteriores y poder mejorar la gestion administrativa y calidad de servicio en el

sector de turismo en la provincia de Vilcashuaman.

Las hipotesis general de la investigacion es si existe relacion directa y
significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio del turismo en

la provincia de Vilcashuaman - Ayacucho, 2013, las variable 1: Gestién

XVi



administrativa , se operacionaliz6 con las dimensiones planificacion, organizacion,
direccion y control Y la variable 2: Calidad de servicios que se ha dimensionado
en elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
las limitaciones del estudio fueron de caracter bibliografico, econdémicos, de
tiempo, de poca acceso a las encuestas por los pobladores, el idioma de los
pobladores ya que mayormente son quechua hablantes y accesibilidad pre

disponibilidad del alcalde de la municipalidad de Vilcashuaman.

La investigacion consta de IV capitulos estructuralmente interrelacionados
en forma secuencial determinados por la Universidad César Vallejo en su
reglamento, como son: el capitulo | trata sobre el Problema de investigacion
incluyendo el Planteamiento del Problema, limitaciones, antecedentes y objetivos;
el capitulo 1l corresponde al Marco tedrico, donde se han tomado conceptos sobre
las variables en estudio asi como las dimensiones e indicadores; el capitulo Il
trata sobre el Marco metodolégico, prestando atencién a las hipétesis, definicion
conceptual y operacional de las variables, la metodologia, la poblacién, los
métodos de investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y el
método que se utilizé para analizar los datos; el capitulo IV, se refiere a los
resultados de la investigacidon asi como la demostracion de las hipétesis; luego se
presentara las conclusiones y sugerencias, finalmente en anexos se presentan los
instrumentos, la base de datos utilizada, la matriz de consistencia y la

operacionalizacion de las variables.
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