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Resumen

La investigacion titulada “Gestion Administrativa y la Competitividad de las operadoras
turisticas, Puerto Lépez, 2024” tuvo como objetivo analizar la incidencia de la gestidon
administrativa en la competitividad de las operadoras turisticas del canton Puerto Lopez en el afio
2024. Estas empresas de servicios turisticos enfrentan desafios en su gestion administrativa, lo
que afecta el desenvolvimiento operativo y su capacidad de adaptarse a los cambios suscitados
en el mercado. Sin embargo; a pesar de estos problemas, se encontré que las operadoras
turisticas presentan problemas en los sistemas de control internos. La investigacion utilizé una
metodologia cuantitativa, con alcance descriptivo-correlacional y disefio no experimental
transversal. La poblacion estuvo compuesta por 70 colaboradores de 15 operadoras turisticas, y
para la recoleccién de los datos se utilizo la encuesta basada en la escala de Likert, para obtener
informacién sobre las dimensiones de la gestion administrativa y su impacto en la competitividad.
Los resultados evidenciaron que las falencias en la gestién administrativa afectan negativamente
la competitividad, limitando el logro de objetivos estratégicos, la eficiencia operativa y la calidad
del servicio. La falta de sistemas de controles efectivos fue identificada como el problema principal,
repercutiendo en la capacidad de adaptacién al entorno competitivo. Se concluye que una
adecuada gestion administrativa incide positivamente en la competitividad, recomendandose
implementar estrategias claras, capacitacion del personal y mejoras en los sistemas de control y
evaluacion para optimizar los recursos y generar ventajas competitivas sostenibles. Esto
beneficiara tanto a las operadoras turisticas como al desarrollo econémico y social del canton.

Palabras clave: Gestion administrativa, competitividad, planificacién estratégica, turismo,
operadoras turisticas, Puerto Lopez.
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ABSTRACT

The research titled "Administrative Management and Competitiveness of Tourism
Operators, Puerto Lépez, 2024" aimed to analyze the impact of administrative management on the
competitiveness of tourism operators in the Puerto Lopez canton during 2024. These tourism
service companies face challenges in their administrative management, affecting operational
performance and their ability to adapt to market changes. However, despite these challenges, it
was found that tourism operators exhibit issues in their internal control systems.

The study employed a quantitative methodology with a descriptive-correlational scope and a non-
experimental cross-sectional design. The population consisted of 70 employees from 15 tourism
operators. Data collection was conducted through surveys based on a Likert scale to gather
information on the dimensions of administrative management and its impact on competitiveness.

The results revealed that shortcomings in administrative management negatively affect
competitiveness, limiting the achievement of strategic objectives, operational efficiency, and
service quality. The lack of effective control systems was identified as the main issue, impacting
the ability to adapt to a competitive environment. It was concluded that proper administrative
management positively influences competitiveness. Recommendations include implementing clear
strategies, staff training, and improvements in control and evaluation systems to optimize resources
and generate sustainable competitive advantages. These measures will benefit both the tourism
operators and the economic and social development of the canton.

Keywords: Administrative management, competitiveness, strategic planning, tourism, tourism
operators, Puerto Lopez.
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Capitulo 1.

1. Introduccion.

La gestién administrativa y la competitividad son factores clave para el desarrollo de
cualquier sector econdémico, y el turismo no es la excepcion. Este sector, en constante crecimiento
a nivel mundial, ha sido reconocido como una de las principales fuentes de ingresos y empleos,
especialmente en regiones con un alto potencial natural y cultural. Segun el Foro Econémico
Mundial, el turismo genera aproximadamente el 10% del Producto Interno Bruto (PIB) global y es
responsable de una décima parte de los empleos en todo el mundo. Ademas, se ha convertido en
un pilar fundamental para la diversificacion econémica de muchas economias emergentes,
proporcionando nuevas oportunidades comerciales y fomentando la conservacién de recursos
naturales y culturales (2022).

En el contexto especifico de Ecuador, el turismo en la provincia de Manabi, y en particular
en Puerto Lépez, ha ido adquiriendo relevancia en los ultimos afios debido a su riqueza ecologica
y atractivos turisticos unicos, como el avistamiento de ballenas y sus playas paradisiacas (Isidro,
2018). Sin embargo, pese a las oportunidades que ofrece este mercado, las operadoras turisticas
locales enfrentan desafios significativos relacionados con la gestion de sus recursos y la capacidad
de adaptarse a las exigencias de un entorno competitivo global. La competencia en el sector
turistico es cada vez mas intensa, y las operadoras necesitan optimizar su gestion administrativa
para mejorar la calidad del servicio, incrementar su rentabilidad y posicionarse de manera
sostenible en el mercado.

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar cémo la gestion administrativa
incide en la competitividad de las operadoras turisticas en Puerto Lépez. La importancia de este
estudio radica en que una correcta gestion administrativa no solo optimiza los recursos internos
de las operadoras, sino que también les permite ser mas competitivas, mejorar su visibilidad en el
mercado y contribuir al desarrollo econémico local. Este analisis es clave para entender las
falencias actuales y proponer estrategias que fortalezcan el sector turistico de la zona, buscando
soluciones viables y efectivas para enfrentar los retos de un mercado global cada vez mas
exigente.
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1.1. Justificacion.

Puerto Lopez es un destino turistico que desde hace 20 afios ha venido presentado una
creciente turistica; ademas, que el turismo se ha convertido en una actividad fundamental para el
cantén, ofertando diversas actividades y servicios que llaman la atencion de turistas nacionales e
internacionales. La falta de planificacion de las operadoras turisticas afecta a la competitividad
impidiendo mejoras, alcancen sus metas y objetivos o que no se puedan aprovechar las
oportunidades del entorno, haciéndose menos eficientes para mantenerse en el mercado y lograr
un mejor posicionamiento.

La presente investigacion se justifica en la tedrico porque se basa en estudios
bibliograficos sobre las variables de estudio como gestion administrativa y la competitividad, para
los autores Rodriguez, Rodriguez, Intriago, Moran & Cordova (2020) “la gestion administrativa es
de gran relevancia en todos los ambitos y funciones de una organizacion; ademas, de ser un
aspecto aglutinador y sistematico en donde asegura que los recursos sean utilizados de manera
correcta y que el flujo de informacion sea efectivo”. Como se puede apreciar la correcta gestion de
los recursos, procesos y toma de decisiones puede mejorar la eficiencia operativa, la calidad de
los servicios de las operadoras turisticas y la capacidad de resiliencia del mercado en Puerto Lopez
que es cada vez mas competitivo.

Por otro lado, de acuerdo con los autores Domareski & Chim (2019) “la competitiva
turistica es la capacidad que tiene un pais al crear valor ainadido y aumentar la riqueza nacional
mediante la gestion de activos y procesos, mediante la integracion de un modelo econdmico y
social que considere el capital natural de un destino y su preservacion para las generaciones
futuras” en el caso de las operadoras turisticas del Cantén Puerto Lopez en Manabi, es importante
analizar como la gestion administrativa incide en la competitividad de las operadoras turisticas. En
lo practico se justifica debido a que la investigacion identificéd ciertas falencias en la aplicacion de
procedimientos administrativos lo cual impacta de manera negativa la capacidad que tienen las
operadoras turisticas al momento de brindar el servicio. Ademas, de dar a conocer lo fundamental
que es tener una buena gestion administrativa y la implementacion de estrategias de
competitividad para el fortalecimiento de las operadoras turisticas en Puerto Lopez.

Con este trabajo de investigacion se pretende brindar soluciones o propuestas de mejora
ante la problematica existente; mediante la implementacion de estrategias, métodos e
instrucciones los cuales permitan brindar un servicio de calidad el cual ayude a satisfacer las
necesidades y expectativas de la demanda, a la vez, permite tomar una ventaja competitiva frente
a las demas microempresas que brindan el mismo servicio. Ademas, los beneficiarios de esta
investigacion son los dueios y el personal que labora en las operadoras turisticas, debido a que
la correcta implementacion de la gestion administrativa y de la competitividad permite captar
potenciales clientes, fidelizar a los existentes y obtener mayor rentabilidad y ventas; mientras que
por otro lado, se verian beneficiados otras instituciones que se dedican a la prestacion de servicios,
tales como hoteles, restaurantes, taxi motos y taxis, debido al ingreso de turistas al Canton Puerto
Lopez.
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1.2. Perspectiva tedrica.

1.2.1. Antecedentes.

Para el autor Quijje Parrales (2021) en su trabajo de investigacion “Gestion
Administrativa y Estrategias de Marketing en las operadoras turisticas del Cantén Puerto
Lopez, Periodo 2019 — 2021” teniendo como objetivo analizar como la gestion administrativa ha
incidido en las estrategias de marketing en las operadoras turisticas del Cantén Puerto Lopez. La
metodologia de la investigacion fue con un enfoque cualitativo — cuantitativo, basada en los
métodos inductivo, deductivo, analitico, estadistico y bibliografico, para la obtencion de los
resultados se aplicd una encuesta a una poblacién de 66 personas, las cuales estan conformadas
por el personal administrativo y operativo de las operadoras turisticas; teniendo como resultado
que las operadoras tienen una débil gestién administrativa, por lo cual no establecen estrategias
de marketing que benefician su actividad comercial. Como conclusion se debe conseguir una
efectiva gestion administrativa que refuerce la ausencia de liderazgo y aplicar estrategias que
maximicen sus ingresos.

Para Cerna Garcia (2019) en su tesis titulada “Gestion Administrativa y Clima
Organizacional en las Instituciones Educativas del nivel primario del distrito de
Independencia de Huaraz, 2019” La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la gestion administrativa y el clima organizacional en las Instituciones Educativas del nivel primario
del distrito de Independencia, Huaraz, 2019. La investigacion tiene un enfoque fue cuantitativo y
el tipo de estudio fue descriptivo-correlacional, el disefio fue no experimental transeccional, en
donde se analizaron 5 dimensiones como la (planificacién, organizacién, direccion, control y
evaluacion) para la gestion administrativa; mientras que para el clima organizacional se analizaron
5 dimensiones (estructura organizacional, responsabilidad, recompensa y conflictos). En la
poblacion esta considerada por 172 docentes. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento
fue el cuestionario, como resultado y conclusion se tiene que existe una relacion significativa entre
la gestiébn administrativa y el clima organizacional en las instituciones educativas mas
representativas del distrito de independencia; por lo que se recomienda a los directores de las
unidades educativas, participar en programas de capacitacion continua en gestion administrativa
para mejorar el clima organizacional.

Para los autores Hidalgo & Vasconez (2019) en su tesis titulada “Modelo de gestion
administrativo y gerencial para mejorar la competitividad interna de la empresa Indutexma”
el objetivo de la investigacién es proponer un modelo de gestion administrativa y gerencial con la
finalidad de mejorar la competitividad interna de la empresa Indutexma. La investigacién tuvo un
enfoque cualitativo y cuantitativo de tipo descriptivo el método de la investigacion fue inductivo-
deductivo; tomando como técnicas de investigacion la observacion, la entrevista y la encuesta, en
donde se analizaron 3 dimensiones para el modelo de gestiébn administrativa (gestion
administrativa, fundamentos de la administraciéon, administracion y gerencia); mientras que 2
dimensiones en competitividad interna (productividad y eficiencia en el uso de recursos); ademas,
se realizaron diagnosticos estratégicos de la empresa mediante matrices EFIl, PESTEL, FODA'Y
EFE, la poblacién del caso de estudio estuvo conformada por 19 colaboradores. Como resultado
principal tenemos que los problemas afectan a la competitividad interna de la empresa, ya que el
departamento administrativo es una de las areas mas importantes en la organizacién y esta
necesita tener un personal enfocado para cumplir con los objetivos de la organizacion; teniendo
como conclusiéon que los impactos administrativos, econdmicos, educativos analizados dieron
como resultado global, un impacto alto positivo.

Para los autores Cano, Rodriguez & Ruiz (2019) en su articulo cientifico titulado “La
Competitividad en las microempresas en Manta 2019” el objetivo de la presente investigacion
es determinar el grado de competitividad de las microempresas en el Cantén Manta segun la
percepcién de sus propietarios, el estudio se realizé en un estudio descriptivo, el disefio es
transversal de base cuantitativo, con la finalidad de medir la percepcion de los gerentes de las
microempresas por medio de la implementacion de un instrumento de medicién; teniendo como
conclusioén que el grado de competitividad de la microempresas del Canton Manta es media, ya
que la mayoria son negocios informales, cuentan con baja capacitacion, poca planificacion,
dificultades financieras, entre otros.
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Segun Lopez Bernuy (2021) en su tesis titulada “Potencial turistico y competitividad
del sector turistico de la Provincia de Pomabamba, Region Ancash, 2021” tiene como objetivo
describir la relacion entre el potencial turistico con la competitividad del sector turistico de la
provincia de Pomabamba, region Ancash, 2021. La presente investigacion tiene un enfoque
cualitativo con un disefio no experimental, siendo un estudio transversal, teniendo como método
inductivo, descriptivo y bibliografico. La poblaciéon y muestra de estudio estd conformada por 55
agentes publicos y privados del sector turistico de la provincia de Pomabamba, se utilizd como
técnica e instrumento la encuesta y el cuestionario, en donde se analizaron 4 dimensiones para el
Potencial Turistico (Recursos turisticos, accesibilidad, equipamiento y planta turistica,
participacion de la localidad); mientras que para la competitividad del sector turistico se analizaron
2 dimensiones (factores tangibles y factores intangibles). Teniendo como principal resultado que
la provincia de Pomabamba tiene potencial turistico en ciertos factores como presencia de
recursos turisticos, presencia de infraestructura turistica, equipamiento y planta turistica, calidad
en los recursos y atractivos turisticos; por lo que se tiene como conclusién que la relacién entre
las variables es poco significativa; sin embargo, existe una relacién positiva entre el potencial
turistico y la competitividad, indicando que entre mas potencial turistico tenga la provincia de
Pomabamba, mas competitivos se vuelven.

Ademas, para Lopez Holguin (2021) en su tesis titulada “Gestion administrativa y su
influencia en el posicionamiento de la empresa Allbiteg S.A., Ecuador, 2021.” La
investigacion tiene como objetivo determinar la influencia de la gestién administrativa en el
posicionamiento de la empresa Allbiteg S.A., Ecuador, 2021. El caso tuvo un enfoque cuantitativo
con un disefio no experimental, teniendo como método inductivo y de nivel descriptivo-explicativo.
La poblacién y muestra esta constituida por 9549 empresas de micro, pequefias, medianas y
grandes, en donde se empleo la técnica de la encuesta a 369, mediante el uso del cuestionario
como instrumento a los duefios de los negocios de la ciudad de Quevedo. El analisis se desarrollo
con el programa estadistico SPSS, en donde se analizaron 3 dimensiones de la variable Gestion
Administrativa y 3 dimensiones de la variable Posicionamiento. Como principal resultado, el 50,7%
indicaron que la gestién administrativa es aceptable para el posicionamiento de la empresa, 120
respuestas equivalentes al 32,5% indicaron que la gestion administrativa es deficiente;
concluyendo que influye en el posicionamiento de Quevedo con una relacion directa y moderada,
por lo que se recomienda mejorar en la distribucion ventas y comercializacion de productos, y
realizar estudios de mercados que permitan conocer el posicionamiento de la empresa dentro del
mercado competitivo.

Finalmente, para Choez (2024) en su tesis titulada” “La Competitividad y el Desarrollo
Sostenible del sector turistico de la ciudad de Puerto Lépez, aiio 2022” Este estudio nace con
el objetivo de determinar la incidencia de competitividad en el desarrollo sostenible del sector
turistico de la ciudad de Puerto Lépez. El estudio tiene un enfoque cuantitativo con método
inductivo, descriptivo y bibliografico; para la recoleccion de datos se empled técnicas como la
entrevista y encuesta; la poblacion y la muestra estuvo conformada por 117 establecimientos
destinados a la prestacion de servicios turisticos como de alojamiento, hoteleros, restaurantes y
operadores turistico dentro de la ciudad de Puerto Lépez, obteniendo como principal resultado que
existe relacion entre la competitividad y el desarrollo sostenible de la ciudad de Puerto Lépez,
logrando gestionar de forma eficiente los recursos, brindando una excelente atencién al cliente,
minimizando el impacto ambiental y garantizando el desarrollo de la ciudad, personal y profesional
de los trabajadores, siendo esto muy importante para ser mas competitivos y permitir un desarrollo
econdémico en el entorno local. Como conclusién, la competitividad esta estrechamente
relacionada con el desarrollo sostenible, ya que las empresas deben alinear el desarrollo
sostenible a las estrategias de negocio, no solo centrandose en obtener mayor beneficio
econdmico, sino que es necesario considerar la importancia de lo ambiental.
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1.2.2. Bases teodricas.

Con la finalidad de estructurar el presente trabajo de investigacion se han tomado en
consideracion informacion brindada por autores en libros, articulos, revistas, entre otros,
considerando las variables de estudio como la gestion administrativa y la competitividad las cuales
se fundamentan a continuacion:

Gestion Administrativa

Ramirez & Sanchez (2019) definen la gestién administrativa como un conjunto de
estrategias para optimizar recursos y alcanzar metas organizacionales. Se basa en cuatro
principios: el orden, que asigna funciones segun competencias; la disciplina, que exige respeto a
normas; y la unidad de mando, que clarifica las lineas de autoridad para evitar malentendidos.
Ademas, destacan la importancia de valorar la iniciativa de los trabajadores, o que mejora la
motivacién, el ambiente laboral y el cumplimiento de objetivos.

Por otro lado; Ramirez, Ramirez, & Calderén (2017) sefalan que la gestion administrativa
aplica los procesos fundamentales de la administracion: planificacion, organizacion, direccion,
coordinacion y control. Estos procesos permiten tomar decisiones y ejecutar acciones oportunas
para alcanzar los objetivos establecidos. Ademas, la gestion administrativa es esencial, ya que
define los cimientos sobre los cuales se organiza el equipo, orientando las tareas hacia el
cumplimiento de las metas institucionales.

Mientras, que para Masaquiza, et al (2020) indican que la gestion administrativa se basa
en que las personas vinculadas a una empresa trabajan de manera consecutiva y en conjunto para
cumplir con objetivos especificos. De esta manera, puede ser comprendida como una constelacion
organizada y conectada, con la finalidad de lograr el objetivo esperado por parte de la empresa.

(pag. 54).

En este contexto, la gestion administrativa es indispensable para cualquier organizacion,
y que constituye la base sobre la que se desarrollan las tareas colectivas y establece una
estructura orientada al logro de las metas empresariales. Ademas; comprende cuatro procesos
fundamentales:

Planificacion:

De acuerdo con Ramirez & Sanchez (2019) destacan que la planificacion es clave en la
gestion administrativa, pues define las acciones a realizar. Para ello, es necesario establecer
objetivos claros, analizar el entorno, asignar responsabilidades y disefar un plan integral con
elementos innovadores. También se deben establecer politicas, métodos y procedimientos que
faciliten la ejecucioén, asi como implementar sistemas de alerta para prever problemas.

A su vez, Munch (2014) sefala que la planificacion es crucial para definir los objetivos
organizacionales y anticipar las acciones necesarias. Este proceso se basa en definir planes para
evaluar los recursos disponibles, las oportunidades y los riesgos para crear un plan claro que guie
a la organizacion hacia el éxito, ya que esto ofrece una estructura y orientacion necesaria para la
ejecucion de las actividades organizacionales, facilitando la toma de decisiones estratégicas e
informadas.

Mientras que Henry Mintzberg (1994) indica que la planificacion se basa en definir planes
mediante un proceso flexible y dinamico que les permite a las organizaciones adaptarse a los
cambios y responder a las incertidumbres. ademas; utiliza los planes como guias flexibles en lugar
de convertirse en limitaciones estrictas.

Organizacion:

Para Ramirez & Sanchez (2019) sefialan que la organizacion es clave para alcanzar los
objetivos, ya que coordina recursos humanos, financieros y materiales. Esto incluye establecer
normas, asignar funciones especificas y dividir el trabajo segun unidades operativas. También
implica agrupar responsabilidades por puesto, estructurar areas segun afinidad y manejabilidad, y
seleccionar personal con competencias adecuadas.
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Para los autores Robbins & Coulter (2005) describen la estructura organizativa como el
fundamento que establece la manera en que las tareas se dividen, se agrupan y se coordinan
dentro de una organizacion. Ademas, destacan que una estructura bien disefiada optimiza la
comunicacion, elimina duplicidades y contribuye de manera significativa a la implementacion
efectiva de las estrategias (pag. 233).

La organizacion es un proceso mediante el cual se estructuran los recursos humanos,
materiales y financieros con la finalidad de alcanzar los objetivos establecidos, aqui se determinan
los roles, responsabilidades y las interacciones entre las distintas areas de la empresa. Ademas,
destaca que la organizacion debe ser flexible y capaz de adaptarse a los cambios en el entorno,
de modo que todos los esfuerzos estén alineados con la estrategia global Miinch (2014).

Chandler (1962) sefiala que la estructura organizativa debe ser cuidadosamente
planificada para asegurar su eficiencia, a medida que una empresa crece, la necesidad de
coordinar adecuadamente las actividades se vuelve aun mas crucial. Segun él, aunque las
funciones deben ser claramente definidas, también deben contar con la flexibilidad necesaria para
adaptarse a los cambios del entorno. La falta de coordinacion puede generar ineficiencia, ya que
distintas areas de la organizacién podrian terminar trabajando en direcciones contrapuestas.

Direccion:

Kouzes & Posner (2018) indican que la direccién es el conjunto de acciones que involucran
liderar, motivar y comunicarse con los empleados, de forma que estos trabajen de manera eficiente
y eficaz hacia el cumplimiento de los objetivos de la organizacién. Este proceso se centra en influir
en el comportamiento de los integrantes de la empresa para alinear sus esfuerzos con las metas
colectivas. De acuerdo con los autores, la direccion abarca aspectos clave como la toma de
decisiones, la motivacién del personal y el liderazgo.

Ademas, Robbins & Coulter (2005) resaltan que el liderazgo es un elemento esencial
dentro de la direccién, ya que un lider efectivo puede inspirar a su equipo, generar confianza y
fomentar un compromiso genuino con la organizacién. También enfatizan el papel critico de la
comunicacion, que asegura la claridad en los mensajes, define expectativas y facilita el intercambio
de ideas. Segun su perspectiva, la direccion no se limita a supervisar tareas, sino que busca crear
un entorno donde los empleados se sientan valorados y motivados para desarrollar su maximo
potencial (pag. 340).

Por su parte Ramirez & Sanchez (2019) sostienen que este proceso incluye liderar
actividades y fomentar el crecimiento profesional y personal de los colaboradores, motivandolos
hacia el logro eficiente de objetivos y la toma de decisiones; ademas es clave orientar y motivar al
equipo, establecer una comunicacién abierta y transparente, potenciar habilidades individuales y
fomentar el liderazgo y compromiso de los gerentes. Ademas, es crucial implementar evaluaciones
constantes para ajustar las acciones segun sea necesario.

Control:

Robbins & Coulter (2005) el control es un proceso mediante el cual los gerentes
monitorean, analizan y ajustan el desempefio de las actividades organizacionales para garantizar
el cumplimiento de los objetivos propuestos. Por otro lado, este proceso no se limita a identificar
desviaciones y proponer correcciones, sino que también busca anticiparlas a través de la
implementacion de sistemas eficientes de seguimiento y retroalimentacion (pag. 456).

Por su parte Kaplan & Norton (1996) describen que el control se basa en el monitoreo del
desempefio de las actividades, ya que evalla el avance de una organizacion hacia sus metas
estratégicas y permite proponer soluciones o correcciones ante cualquier desvié en la consecucion
de los objetivos, este proceso debe enfocarse en la identificacion de indicadores de desempefio
(KPI), los cuales permiten tomar de decisiones estratégicas.

Objetivos de la Gestion Administrativa.

e Procura brindar servicios de calidad implementando tecnologia nueva con la
finalidad de mejorar en las actividades y procesos dentro de las empresas.
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¢ Maximiza los procesos para mejorar el desempeno que realiza cada trabajador.
e Elabora estrategias de manera clara y sencilla, permitiendo que se facilite la
consecucion de los objetivos establecidos (Quiroa, 2020).

Competitividad.

La competitividad empresarial es la capacidad que posee una empresa para satisfacer a
sus clientes mediante productos o servicios con caracteristicas Unicas que sean casi imposibles
de imitar, impulsa el desarrollo de las organizaciones, para obtener una mayor productividad
aumentando la capacidad de competir. Ademas, las organizaciones son competitivas cuando
logran desarrollar productos o servicios que superan a los de la competencia en costos y
cualidades, lo que les permite tener éxito en su entorno. Saavedra (2012).

Solleiro & Castafion (2005) definen a la competitividad como la habilidad de una empresa
para sostener o aumentar su participacion en el mercado. Esto mediante la implementacion de
nuevas estrategias, el crecimiento de la productividad y la demanda del mercado y las politicas
promovidas por los gobiernos nacionales, alianzas econémicas y las dinamicas del mercado.

Por otro lado, Porter (1982) define la competitividad como la capacidad que tiene una
organizacion para crear y sostener valor frente a sus competidores desarrollando actividades a un
costo menor de sus competidores, aprovechando econdmicas de escalas, tecnologia eficiente,
control de costos y el acceso a insumos, lo que le permite generar un desempefio mayor en el
mercado.

También, la competitividad de una organizacion se define por las habilidades que posee al
momento de conservar o aumentar su presencia en el mercado por medio de la implementacion
de nuevas estrategias empresariales, el crecimiento eficiente de la productividad, la capacidad de
colaboracion entre las empresas para negociar con demas instituciones que estan dentro de su
entorno competitivo el cual es influenciado por el sector y la demanda de los consumidores Solleiro
& Rosario (2005).

Finalmente, para que las empresas mantengan su competitividad, es importante incentivar
una mentalidad innovadora y creativa al recurso humano, promoviendo la mejora continua en todas
las areas de la empresa. También, es fundamental que busquen la variaciéon en su cadena de
suministro, implementen tecnologia y en especial, que terminen o rompan con esos paradigmas
de analizar el mercado Wi, Le, & Zhan (2019).

Modelos de Competitividad.

Saavedra (2012) considera que los indicadores de la competitividad orientan hacia la
identificacion y el analisis de elementos esenciales que posibilitan a las organizaciones lograr y
preservar una ventaja competitiva dentro del mercado en el que operan. La competitividad no es
un fendmeno aislado, sino es el resultado de factores internos y externos de una organizacion.

Direccionamiento estratégico:

Saavedra (2012) indica que las empresas establecen metas claras y define estrategias
que estén alineadas con la mision, vision y valores institucionales. Para que este proceso sea
eficiente, se debe tener en claro los procesos del direccionamiento estratégico, el cual se basa en
el andlisis del entorno interno y externo, que permita identificar oportunidades y amenazas del
mercado. Por su parte, la implementacion de la estrategia asegura la ejecucion efectiva de las
estrategias formuladas, garantizando su cumplimiento y adaptacién frente a los cambios en el
entorno.

La planificacion o direccionamiento estratégico es un proceso mediante el cual una
organizacion establece metas a largo plazo, analiza sus capacidades internas y recursos
disponibles, y define las acciones requeridas para alcanzarlas. Los elementos fundamentales son:
el analisis del entorno, formulacién e implementacion estratégica y el control que permite realizar
ajustes y analisis constante dentro de la organizacion Mintzberg & Quinn (1998).

Ortega (2011) destacd que las organizaciones no solo deben crear estrategias, sino
también estar preparadas para enfrentar los cambios que surgen con su implementacion; también
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debe verse como una herramienta clave para gestionar la transformacion organizacional, dado
que las estrategias conllevan modificaciones tanto estructurales como culturales. Implementar
estrategias requiere de un liderazgo adecuado y evaluacion constante.

Aprovisionamiento:

Saavedra (2012) indica que el aprovisionamiento es la creacion de bienes y servicios;
ademas, que se encarga de la creacion de valor en forma de bienes y servicios al transformar la
materia prima en productos finales, este tiene la responsabilidad de asegurar que la empresa
cuente con los recursos necesarios para funcionar de manera 6ptima. Ademas, que requiere un
correcto manejo del inventario, relacion con los proveedores y que las empresas cuenten con una
buena ubicacion e infraestructura.

Por su parte, Anaya (1998) enfatiza como la gestiéon de la produccion y las operaciones
influye directamente en la capacidad de la empresa para entregar productos o servicios de calidad,
dentro del tiempo estipulado y a un costo competitivo. La estrategia de produccién no se limita solo
al control de costos, sino también a la flexibilidad y optimo manejo del inventario el cual necesita
para ajustarse a las demandas del mercado.

Martinez & Alvarez (2006) sefialan que la estrategia de operaciones debe centrarse no
solo en la eficiencia, sino también en la creacion de valor para el cliente, un aspecto fundamental
en su enfoque es la gestion de la cadena de suministro como factor clave para la competitividad.
La correcta gestion de inventarios y logistica es esencial para garantizar la entrega puntual de
productos a un costo competitivo.

Aseguramiento de la calidad:

Saavedra (2012) son todos los procesos que se ven involucrados para que no exista algun
tipo de defecto y que a su vez satisfaga las necesidades de la demanda en los productos o servicio
que se oferte. Para que este proceso sea eficiente debe de existir sistemas de calidad facilita a las
empresas la optimizacién de sus procesos y el fortalecimiento de su reputacion en el mercado, lo
que contribuye a fidelizar a los consumidores y a diferenciarse de la competencia.

Por su parte Martinez, Santero, Sanchez, & Marco (2009) sostiene que la calidad debe ser
considerada no solo como una caracteristica del producto, sino también como un componente
clave en todos los procesos de la empresa, abarcando areas como produccion, distribucion y
atencion al cliente; el control preventivo de calidad, implica identificar y eliminar problemas de
calidad; esto se logra mediante técnicas como la gestién de procesos y la implementacion de
sistemas de control.

La calidad es un factor clave para destacar en el mercado, ya que se debe enfatizar que
la satisfaccion del cliente es la motivacion principal para establecer un sistema de aseguramiento
de la calidad. Para cumplir con las expectativas del cliente, es fundamental conocer a fondo sus
necesidades y deseos. Ademas, sugieren que las empresas deben implementar mecanismos de
retroalimentacion para evaluar la satisfaccion del cliente y realizar ajustes cuando sea necesario
Martinez & Alvarez (2006).

Comercializacion:

Saavedra (2012) indica que la comercializacién implica comprender las necesidades y
preferencias de los consumidores, desarrollar campafas de marketing efectivas e innovar en las
ofertas para atraer y fidelizar clientes, desarrollar buenas estrategias de mercadeo, ventas y de
servicio. La investigacion de mercado es esencial, ya que permite identificar nuevas oportunidades
y ajustar las estrategias para maximizar su efectividad y alcance.

Ademas, Martinez & Alvarez (2006) subrayan que la comercializacién debe enfocarse en
crear una propuesta de valor que esté alineada con las expectativas de los consumidores, por
medio de la segmentacion del mercado, el posicionamiento adecuado, el ajuste de precios, una
distribucion eficiente y la fidelizacion del cliente mediante practicas de mercadeo y ventas, las
empresas pueden establecer relaciones duraderas con los consumidores, lo que les permitira
sostener su ventaja competitiva.
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Contabilidad y finanzas:

Saavedra (2012) afirman que la contabilidad y los costos son elementos clave para la
sostenibilidad financiera de una organizacion, ya que permiten llevar un control de los recursos
mediante la implementacion de indicadores como el monitoreo de costos y contabilidad,
administracion financiera y el cumplimiento de normas legales y tributarias, las organizaciones
pueden tomar decisiones informadas que contribuyan a la rentabilidad.

Por su parte, Martinez & Alvarez (2006) sefialan que las finanzas y la contabilidad son
claves para las decisiones estratégicas, destacando su papel no solo en el control financiero, sino
también en la evaluacion de costos, la planificacion a través de presupuestos y la sostenibilidad
econdmica de las empresas.

Finalmente, el autor Zeballos (2001) enfatiza la necesidad de implementar controles
financieros robustos para garantizar la eficiencia en el uso de los recursos y prevenir desviaciones
presupuestarias. Este control abarca auditorias internas y la supervision continua de indicadores
financieros relevantes como el control y monitoreo de costos, la administracion financiera y la
contabilidad gerencial.

Recursos humanos:

La gestién de recursos humanos se considera un elemento clave para las organizaciones,
este componente abarca aspectos generales, como la seleccion, formacion y retencién de
empleados, asegurando que las personas adecuadas ocupen los puestos idoneos. Ademas, se
promueve la capacitacién, la cultura organizacional y vela por la salud y seguridad de los
colaboradores, lo cual es esencial para mantener la competitividad y la productividad empresarial
Saavedra (2012).

Rubio & Aragén (2006) subrayan que el capital humano es una ventaja estratégica dificil
de replicar por la competencia, ya que las capacidades, conocimientos y habilidades del personal
son unicos. Destacan la relevancia de alinear las politicas de recursos humanos con los objetivos
organizacionales, ademas de integra elementos como la formacién, la retencién de talento y una
cultura organizacional solida, resulta esencial para el desarrollo sostenible de las empresas.

A su vez, Estrada (2010) destaca que es un componente esencial para la obtencién de
ventajas competitivas, plantea que el talento humano no debe percibirse unicamente como un
gasto, sino como un recurso estratégico que potencia el desarrollo de competencias por medio de
capacitaciones, el conocimiento organizacional, la adaptabilidad y el liderazgo, elementos que
promueven innovacion y fortalecen la competitividad.

Gestion ambiental:

Saavedra (2012) enfatiza la necesidad de incorporar practicas sostenibles en las
actividades empresariales, asegurando tanto el cumplimiento de las normativas ambientales como
la implementacion de estrategias para minimizar el impacto ecoldgico, esto incluye que abarque
politicas internas, estrategias ecoldgicas, educacion ambiental para el personal y una
administracion adecuada de los desechos favorece no solo la sostenibilidad, sino también una
ventaja competitiva en mercados mas responsables.

La gestion ambiental, al estar vinculada con la responsabilidad social empresarial,
representa una oportunidad para que las organizaciones refuercen su reputacion frente a la
comunidad al demostrar su compromiso con la proteccion del entorno natural, o que puede
traducirse en una ventaja competitiva Martinez & Alvarez (2006).

Sistemas de informacion:

Saavedra (2012) se destacan como un elemento esencial para potenciar la competitividad
de las empresas. La incorporacion de tecnologias no solo facilita la automatizacion de tareas y la
optimizacion de procesos internos, sino también impulsa una toma de decisiones mas precisa
basada en datos confiables; Asimismo, la planeacion adecuada del sistema, junto con un manejo
eficiente de entradas, procesos y salidas, se vuelve indispensable para asegurar agilidad,
relevancia y sostenibilidad en el tiempo.
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Para Katz (2003) resalta que los (Sl) no solo facilitan la recopilacion, gestion y analisis de
datos, sino que también promueven una integracion eficiente de los procesos organizacionales.
Ademas, destacan que la adopcion de innovaciones tecnoldgicas a través de los Sl otorga a las
empresas una ventaja estratégica, permitiéndoles comprender mejor su entorno y adaptarse
rapidamente a las fluctuaciones del mercado.

Por ultimo, Martinez & Alvarez (2006) consideran que los (Sl) desempefian un papel
fundamental dentro de la estrategia empresarial, al facilitar la planificacion y el uso estratégico de
la informacion, junto con la automatizacion de procesos y la proteccion de datos, no solo impulsa
la eficiencia operativa, sino que también refuerza las decisiones organizacionales alineadas con
los objetivos empresariales.

Factores internos y externos de la competitividad.
De la cruz, et al (2006) indican que:

El fortalecimiento de las habilidades y conocimientos de los trabajadores de una empresa
permite incrementar su competitividad, mediante la creacion de una variedad de bienes y servicios,
a su vez, las capacidades de los colaboradores inciden en las aptitudes de desarrollo y
diferenciacion competitiva en los productos o servicios; ademas, mediante estas capacidades los
colaboradores afrontan las amenazas y el tiempo requerido para lograr su presencia en el
mercado.

Por otro lado, Solleiro & Castafion (2005) afirman:

La evolucion de una empresa se fundamenta por la habilidad que esta tenga al asignar de
manera efectiva cada recurso interno que esté bajo su gestion, de manera que la competitividad
estarelacionada con la excelencia de las relaciones que la empresa mantiene sus factores internos
y externos.

Asi mismo, Quiroga (2003):

Elaboré una propuesta de modelo matematico con el fin de establecer los niveles de
competitividad de las pymes, en este proceso se identifico los factores y variables directas que
engloban aspectos internos controlables por las empresas, asi como los elementos externos que
impactan en el desempeiio y logros.

Por ello, Martinez et al. (2009) define:

Los indicadores clave que afectan a la competitividad son los indicadores externos que se
relacionan con el entorno empresarial, la tecnologia e innovacion se manifiestan en la capacidad
para introducir nuevos productos en el mercado, la calidad, gestion del recurso humano, las
habilidades gerenciales que utilizan las nuevas herramientas de gestion, el cual es un requisito
para mantener su sostenibilidad en el mercado.
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Capitulo 2.

2. Metodologia.
2.1. Diseiio tedrico.

2.1.1. Definicion de variables.
Variable 1: Gestion Administrativa.

Definicion conceptual:

Hace referencia al conjunto de operaciones que se realizan en una empresa, teniendo
como finalidad ejecutar una serie de recursos como bienes, personas, servicios, entre otros; para
alcanzar los objetivos de la organizacién Corvo (2021).

Variable 2: Competitividad.
Definiciéon conceptual:

Para Trevifio (2002) la competitividad empresarial hace referencia a la capacidad que
tenga una empresa para producir bienes y servicios de manera eficiente, los cuales le permitira
competir y obtener mayor posicionamiento en el mercado nacional e internacional (pags. 55-65).

Ademas, el Diccionario de la Real Academia Espafola (2001), la competitividad es la
situacion de las empresas que rivalizan en un mercado ofertando o demandando productos o
servicios similares en un mismo mercado.

2.1.2. Objeto y campo de accion.

El objeto de estudio es analizar cémo la gestion administrativa influye en la competitividad
de las operadoras turisticas del Canton Puerto Lépez, 2024.

El campo de accion se basa en:

¢ Identificar las principales funciones de las operadoras turisticas.

e Evaluar la oferta turistica en términos de servicios, calidad e infraestructura.

¢ Analizar la gestion administrativa de las operadoras turisticas, incluyendo procesos
como la planificacion, organizacion, direccion y control.

o Determinar el nivel de competitividad de las operadoras turisticas en base a los
factores como la calidad del servicio, posicionamiento, marketing, diferenciacion,
entre otros.

e Proponer estrategias para mejorar la gestiéon administrativa y la competitividad de
las operadoras turisticas en Puerto Lopez.
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Tabla 1

Operacionalizacion de las Variables.

Operacionalizacién de variables.

24

Variables | Dimensiones Indicadores items

Variable Planificacion Objetivos y politicas. 1. Considera usted que los objetivos de la gestion administrativa
independiente X estan acordes a la realidad de la organizacion.
= Gestion 2. Los objetivos trazados son especificos, cuantificables, mediables
Administrativa y alcanzados eficientemente.

3. Las politicas estratégicas son eficientes para la gestién de la
empresa.

Definicion de planes. 4. Considera usted que se establecen, analizan y seleccionan
planes de gestion en el proceso de toma de decisiones.

5. Se realiza un cronograma para la implementacion y ejecucion de
los planes establecidos.

Organizacion Estructura organizativa. 6. La operadora turistica esta estructurada en términos de roles y
responsabilidades.

7. Se tiene definido las funciones y determinadas las
responsabilidades de cada trabajador.

Coordinacioén y funciones de 8. Las actividades estan bien coordinadas y ayuda en la eficiencia
actividades. de la empresa.

9. Los recursos de la empresa son utilizados de manera eficiente y
cumplen con las necesidades reales de la empresa.

Direccién Nivel de toma de decisiones. 10. Las decisiones tomadas por los directivos se enmarcan en la
planificacion de la empresa.

11. Se toman decisiones estratégicas de manera auténoma.

Logro de objetivos 12. El personal cuenta con la capacidad de transformar los planes
propuestos. para el logro de los objetivos.

13. El personal cuenta con la capacidad de perseverancia frente a
los problemas suscitados dentro de la organizacién para el logro
de los objetivos.

Liderazgo y compromiso. 14. La direccion en la operadora turistica se realiza con liderazgo.

15. Los gerentes de las operadoras turisticas demuestran un
compromiso activo con los objetivos de la empresa.

Control Nivel de monitoreo de 16. Las estrategias de monitoreo de desempefio son las mas
desempeno. adecuadas y oportunas.
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17. En la operadora turistica se realiza una evaluacién de lo
planificado con lo realizado.
Nivel de correccion. 18. En la operadora turistica se corrigen y se reorientan los objetivos
no logrados.
19. El proceso de control proporciona informacién para tomar
decisiones.
Variable Direccionamiento Procesos de 20. Al planear se desarrolla un analisis FODA (fortalezas,
dependiente Y = | estratégico direccionamiento estratégico oportunidades, debilidades y amenazas) para la empresa y el
Competitividad sector donde opera.

21.

22.

Se analiza con frecuencia el sector donde opera la empresa
considerando factores: nuevos proveedores, nuevos clientes,
nuevos competidores, tecnologias y nuevas regulaciones.

Al formular las estrategias competitivas, se utiliza la técnica de
comparar la empresa con las mejores practicas (Benchmarking).

Implementacién de la
estrategia.

23.

24.

El personal esta activamente involucrado en el logro de los
objetivos de la empresa, asi como en los cambios que demanda
la implementacion de la estrategia.

El direccionamiento estratégico da las pautas para la asignacion
general de recursos en cada area del negocio de la empresa con
un seguimiento efectivo.

Aprovisionamiento

Manejo de inventario.

25.

26.

Existe un sistema de abastecimiento flexible eficiente que
satisfaga las necesidades de la empresa.

El sistema de almacenamiento y administracion de inventarios
garantiza adecuados niveles de rotacién, uso y control de éstos.

Ubicacion e infraestructura.

27.

28.

La ubicacion de la empresa es ideal para el abastecimiento de
suministros, mano de obra y distribucion.

La infraestructura e instalacion de la planta son adecuadas para
entender sus necesidades actuales y futuras.

Aseguramiento de
la calidad.

Aspectos generales de la
calidad.

29.

30.

La Gerencia General tiene como filosofia impulsar programas de
calidad y capacita adecuadamente a todos los empleados en
aspectos de calidad y de mejoramiento continuo.

Las normas de calidad para todos los servicios de la empresa
estan debidamente documentadas son conocidas y aplicadas por
los colaboradores.

Sistema de calidad.

31.

El sistema de calidad identifica las necesidades del cliente y lo
compara con el servicio ofrecido por la empresa para proponer
mejoras o redisefios.
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32.

El sistema de calidad involucra los controles necesarios para
identificar y medir defectos y sus causas en los procesos, los
retroalimenta para implementar acciones correctivas y les hace
seguimiento.

Comercializacion.

Mercado Nacional: Mercadeo
y ventas.

33.

34.

35.

La empresa tiene definido su mercado objetivo, estrategias de
penetracion, posicionamiento y comercializacion.

La empresa conoce los segmentos del mercado en que
compiten, su participacion, crecimiento, rentabilidad y desarrolla
estrategias comerciales.

Los recursos asignados al marketing son adecuados y se usan
de manera eficiente.

Mercado Nacional: Servicios.

36.

37.

38.

El personal que tiene contacto con el cliente es consciente de
sus responsabilidades y tiene suficiente autonomia para atender
sus necesidades.

La empresa tiene un sistema de investigacion que le permita
conocer el nivel de satisfaccion del cliente, lo documenta y toma
acciones con base en su analisis.

La empresa dispone de catalogos y especificaciones técnicas de
SUS servicios.

Contabilidad
Finanzas.

y

Monitoreo de
contabilidad.

costos vy

39.

40.

El sistema de contabilidad y costos provee informacion confiable,
suficiente, oportuna y precisa para la toma de decisiones.

Existe un sistema claro para definir los costos de la empresa,
dependiendo de las caracteristicas de los servicios y de los
procesos.

Administracion financiera.

41.

42.

La empresa tiene una planeacion financiera formal
(presupuestos de ingresos, egresos, flujo de caja, etc.)

Se comparan mensualmente los resultados financieros con los
presupuestos, se analizan las variaciones y se toman acciones
correctivas.

Recursos
Humanos.

Aspectos  generales de
recursos humanos.

43.

44.

La empresa tiene un organigrama implantado donde las lineas
de autoridad y responsabilidad estan definidas.

La empresa tiene politicas y manuales de procedimientos
escritos, conocidos y acatados por todo el personal.

Capacitacion del personal y
cultura organizacional.

45.

La empresa tiene un programa definido para la capacitacion de
todo su personal y al personal nuevo se le da una induccion a la
empresa.
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46.

47.

48.

49.

Existe buena comunicacién entre todo el personal de la
empresa.

La empresa logra que el personal desarrolle un sentido de
pertenencia.

El trabajo en equipo es estimulado por todos los miembros de la
empresa.

La empresa ha establecido programas e incentivos para mejorar
el clima laboral.

Salud y seguridad.

50.

51.

Las instalaciones, los procesos y los equipos estan disefiados
para procurar un ambiente seguro para el trabajador.

La empresa tiene un programa de seguridad del personal para
prevenir accidentes de trabajo.

Gestion Ambiental.

Politica ambiental de Ia

empresa.

52.

53.

La empresa conoce las nhormas ambientales que la controlan y
establece los procedimientos y procesos para cumplirlas.

La cultura y la estrategia de la empresa involucra aspectos,
impactos y riesgos ambientales.

Administracion del
desperdicio.

54.

55.

La empresa trata de minimizar el consumo de energia, agua y
materiales contaminantes para la mejora de sus procesos
productivos y el reciclaje.

La empresa ha medido la cuantia del desperdicio, sabe en qué
etapa del proceso es generado y ha formulado planes para
reducirlo.

Sistema de
informacion.

Planeacion y proceso del
sistema.

56.

57.

El sistema de informacion de la empresa satisface los
requerimientos funcionales de la gerencia de forma oportuna y
confiable.

Como politica la empresa realiza simultaneamente copias de
respaldo (back-ups) de sus archivos mas importantes y los
almacena en sitios seguros.

Entradas y salidas.

58.

59.

Archivan adecuadamente los documentos de soporte
(comprobantes de egresos, recibos de caja, facturas, etc.) en la
empresa.

La informacion generada por el sistema es confiable, oportuna,
clara, util y es usada para la toma de decisiones.

Fuente. Elaboracion propia.
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2.1.4. Formulacién de problema.

2.1.41. Problema general.
¢ La gestién administrativa influye en la competitividad de las operadoras turisticas, Puerto
Lopez, 20247
21.4.2. Problemas especificos.
PE1: ;La planificacion influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto
Lopez, 20247

PE2: ;La organizacién influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto
Lopez, 20247

PE3: ; La direccion influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto Lopez,
20247

PE4: ; El control influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto Lopez,
20247

2.1.4.3. Objetivo General.

Determinar la incidencia de la gestién administrativa en la competitividad de las
operadoras turisticas Puerto Lépez, 2024.

21.44. Objetivos Especificos.

OE1: ;Determinar la relacion de la planificacion en la competitividad de las operadoras
turisticas Puerto Lopez, 20247

OE2: ; Analizar la influencia de la organizacion en la competitividad de las operadoras
turisticas Puerto Lopez, 20247?

OE3: ; Definir la relacion de la direccion en la competitividad de las operadoras turisticas
Puerto Lépez, 20247

OE4: ; Demostrar la influencia del control en la competitividad de las operadoras turisticas
Puerto Lépez, 20247

21.4.5. Hipétesis General.

Hi: La gestion administrativa influye en la competitividad de las operadoras turisticas
Puerto Lépez, 2024.

Ho: La gestion administrativa NO influye en la competitividad de las operadoras turisticas
Puerto Lépez, 2024.

21.4.6. Hipoétesis Especificas.
HE1:

Hi: La planificacion influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto Lépez,
2024.

Ho: La planificacion NO influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto
Lopez, 2024.

HE2:

Hi: La organizacion influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto Lopez,
2024.

Ho: La organizacion NO influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto
Lopez, 2024.

HE3:
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Hi: La direccion influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto Lépez,
2024.

Ho: La direccion NO influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto
Lopez, 2024.

HE4:
Hi: El control influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto Lopez, 2024.

Ho: El control NO influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto Lépez,
2024.

2.2. Disefio metodologico.

2.21. Enfoque, alcance y diseio de la investigacion.
2.2141. Enfoque y alcance de la investigacion.

La investigacion se realizd con un enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo
correlacional; en donde Hernandez, et al. (2014) indica que la investigacion descriptiva constituye
la base fundamental para la investigacion correlacional; y la informacion fue recabada en un unico
momento, con el propodsito de detallar las variables estudiadas, lo cual, permitié determinar la
relacion entra las variables.

2.21.2. Diseino de la investigacion.

El estudio tiene un disefio no experimental, segun Sanchez, et al. (2018) indica que el
investigador no se ha realizado ningun tipo de manipulacién en las variables estudiadas; y
transversal ya que la informacion que se obtuvo se dio en un Unico momento.

2.2.2. Poblacién y muestra.
2221. Poblacién.

La poblacién del presente trabajo de investigacion estuvo conformada por 70 trabajadores
tanto administrativos como operativos de las 15 operadoras turisticas en Puerto Lopez 2024.

2.2.2.2. Muestra.

En el presente trabajo de investigacion se realizé un muestreo de tipo no probabilistico, el
tamafio de la muestra es de 70 colaboradores de las operadoras turisticas en Puerto Lépez entre
ellos hombres y mujeres.

2.2.3. Instrumento de medicidn y recoleccion de datos.

De acuerdo con Useche et al. (2019) Indican que los procesos para medir las variables, el
cual requiere el uso de métodos. En el estudio se elaboré como técnica la encuesta el instrumento
fue el cuestionario, en donde las variables se midieron mediante las dimensiones y estas a través
de los indicadores que se convirtieron en interrogantes, y se obtuvo acceso a la informacion
pertinente para el estudio.
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Capitulo 3.

3. Resultados.
3.1. Comprobacion de hipétesis.

3.1.1. Analisis de fiabilidad.

Tabla 2
Estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa N de
de Cronbach elementos

,989 59

Se utilizé el instrumento de fiabilidad Alfa de Cronbach para el analisis de consistencia de
59 items, el resultado de coeficiente fue de 0,989, es decir, que el instrumento de recoleccién de
datos es confiable, puesto que alcanzé un valor superior al 0.7 y que el Alfa de Cronbach obtenido
tiene una fiabilidad muy alta.

3.2. Resultados de la encuesta — estadistico.

En esta seccion, se presentan los resultados obtenidos del analisis de la variable
independiente "Gestion Administrativa”, fundamental para evaluar la percepcion de los
colaboradores de las operadoras turisticas tanto administrativos como operativos. A continuacion,
se muestran las tablas y graficos de frecuencia que resumen los datos obtenidos, permitiendo una
interpretacion actual de la situacion actual de estas empresas de servicio. Estos datos
proporcionan una base solida para comprender los aspectos clave que incide en la competitividad
de las operadoras turisticas en el Cantén Puerto Lopez.
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Tabla de frecuencia — Variable X Gestion Administrativa.

Tabla 3
Tabla de frecuencia — X Gestién Administrativa.

X Gestion Administrativa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 11 15,7 15,7 15,7
desacuerdo
Neutral 15 21,4 21,4 37.1
Totalmente de 44 62,9 62,9 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 1
Gestion Administrativa
X_Gestion_Administrativa
-g 40
&
20

Totalmente en desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la figura 1, a partir de los resultados obtenidos se concluye que la
mayoria de los encuestados con un resultado de 62,9% escogio Totalmente de acuerdo, hay un
grupo del 21,4% que son representativos a lo y una minoria que respondié Totalmente en
desacuerdo con un 15,7%, indicando que las empresas desarrollan la gestion administrativa para
gestionar las actividades de las operadoras turisticas, el cual es un aspecto importante para que
de esta manera sean competitivos.
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Tabla 4
Tabla de Frecuencia — X1 Planificacion.

X1 Planificaciéon

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Totalmente en 11 15,7 15,7 15,7
desacuerdo
Neutral 13 18,6 18,6 34,3
Totalmente de 46 65,7 65,7 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 2
Planificacion

X1_Planificacion

60

40

Porcentaje

20

0

Totalmente en desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la figura 2, se observo que la mayoria de los encuestados escogieron Totalmente
de acuerdo con un 65,7% tienen los conocimientos y consideran que la planificacion en la
organizacion es solida e importante, indicando que los procesos de planificacién son vista como
un aspecto positivo y bien implementado dentro de la organizacién para asegurar que todos los
miembros de las operadoras turisticas estan alineados y comprometidos con la gestion de la
empresa. Mientras que existe un 18,6% que escogieron Neutral y un 15,7% que seleccion6
Totalmente en desacuerdo.
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Tabla 5
Tabla de Frecuencia — X2 Organizacion

X2 Organizacién

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 11 15,7 15,7 15,7
desacuerdo
Neutral 16 22,9 22,9 38,6
Totalmente de 43 61,4 61,4 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3
Organizacion

X2_Organizacion

60

40

Porcentaje

20

0
Totalmente en desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la figura 3, se observd que la mayoria de los encuestados escogieron Totalmente
de acuerdo con un 61,4% indicando que la estructura, funcionamiento organizacional y la
coordinacion de las actividades son altamente valorados, cada miembro de la operadora turistica
conoce y tiene claro sus roles y responsabilidades bien definidas; ademas, que los procesos
organizativos estan disefiados para el correcto funcionamiento de las actividades que se realizan
en las operadoras turisticas.



Tabla 6
Tabla de frecuencia — X3 Direccion.
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X3 Direccioén

Frecuencia
Vaélido Totalmente en 12
desacuerdo
Neutral 11
Totalmente de 47
acuerdo
Total 70

Porcentaje Porcentaje
valido
17,1 17,1
15,7 15,7
67,1 67,1
100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
17,1

32,9
100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4
Direccion

X3_Direccion
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Porcentaje

20

Totalmente en desacuerdo Neutral

Fuente: Elaboracion propia.

Totalmente de acuerdo

Segun la figura 4, se observo que la mayoria de los encuestados escogieron Totalmente
de acuerdo con un 67,1% indicando que existe un alto nivel de conformidad, ya que la direccion
es percibida de manera positiva en términos de toma de decisiones informadas, oportunas y
alineadas con los objetivos estratégicos; por otro lado, el logro de objetivos propuestos refuerza
la confianza y el apoyo del personal operativo; ademas, se considera que existe un liderazgo
fuerte y comprometido por parte de todo el personal de la operadora turistica. Mientras que una
minoria con un 15,7% respondié Neutral y un 17,1% respondié Totalmente en desacuerdo.
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Tabla 7
Tabla de Frecuencia — X4 Control.
X4 Control
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Totalmente en 39 55,7 55,7 55,7
desacuerdo
Neutral 21 30,0 30,0 85,7
Totalmente de 10 14,3 14,3 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 5
Control
X4_Control
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Fuente: Elaboracion propia.

Totalmente de acuerdo

Segun la figura 5, se observé que la mayoria de los encuestados escogieron Totalmente
en desacuerdo con un 55,7% indicando que las estrategias de monitoreo de desempefio no son
las mas adecuadas y oportunas, esto sugiere que existe una percepcion generalizada de que los
sistemas de seguimiento actuales no son los mas eficientes para evaluar o planificado con los
realizado y, por ende; corregir el desempefo de las operadoras turisticas, haciendo que estas no
puedan ser competitivas. Otro porcentaje considerable escogio Neutral con un 30% indicando que
existe una falta de claridad sobre los procesos de monitoreo y correccion.



Tabla 8
Tabla de frecuencia Y Competitividad.
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Y Competitividad

Porcentaje
acumulado
12,9

30,0
100,0

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
valido
Valido Totalmente en 9 12,9 12,9
desacuerdo
Neutral 12 17,1 17,1
Totalmente de 49 70,0 70,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 6
Competitividad
Y_Competitividad
° Totalmente en desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la figura 6, se observd que la mayoria de los encuestados escogieron Totalmente
de acuerdo con un 70% considerando que las operadoras turisticas en Puerto Lopez estan
implementando estrategias efectivas en la mayoria de sus dimensiones. Esto sugiere una
percepcion generalizada de que las empresas del sector turistico en esta localidad estan
posicionadas en el mercado y cuentan con las capacidades necesarias para enfrentar la
competencia del entorno; por otro lado, el 17,1% que estan Neutral y el 12,9% que estan en
desacuerdo resaltan que aun existen areas de mejora, en donde el desempefio podria no estar

percibido de manera clara.
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Tabla 9
Tabla de Frecuencia — Y1 Direccionamiento estratégico.

Y1 Direccionamiento estratégico

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 11 15,7 15,7 15,7
desacuerdo
Neutral 13 18,6 18,6 34,3
Totalmente de 46 65,7 65,7 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 7
Direccionamiento estratégico.
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Totalmente en desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la figura 7, se observo que la mayoria de los encuestados escogieron “Totalmente
de acuerdo” con un 65,7% considerando que los colaboradores de las operadoras turisticas estan
realizando un adecuado trabajo con la planificacién de sus estrategias competitivas, aplicando
técnicas como el andlisis FODA y Benchmarking; por otro lado, un 18,6% escogié Neutral y un
15,7% esta en desacuerdo, indicando que existe una falta de claridad en como se toman las
decisiones estratégicas y como se implementan.
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Tabla 10
Tabla de Frecuencia — Y2 Aprovisionamiento.

Y2 Aprovisionamiento

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 11 15,7 15,7 15,7
desacuerdo
Neutral 10 14,3 14,3 30,0
Totalmente de 49 70,0 70,0 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8
Aprovisionamiento.
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la figura 8, se pudo apreciar que la mayoria de los encuestados el cual
representa el 70% escogié Totalmente de acuerdo, esto indica que los procesos relacionados con
el manejo de inventario y la ubicacion e infraestructura de las operadoras turisticas son percibidos
de manera oOptima por parte de los colaboradores, lo cual es crucial para la eficiencia operativa y
la satisfaccion del cliente; mientras que un porcentaje mas pequefio con un 14,3% escogi6 Neutral
y un 157% estan en desacuerdo, indicando que los procesos de aprovisionamiento son
adecuados pero podrian mejorarse.
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Tabla 11
Tabla de Frecuencia — Y3 Aseguramiento de la calidad.

Y3 Aseguramiento de la calidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente 12 17,1 17,1 17,1
en desacuerdo
Neutral 36 51,4 51,4 68,6
Totalmente 22 31,4 31,4 100,0
de acuerdo
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9

Aseguramiento de la calidad.
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la figura 9, se pudo apreciar que existe una tendencia en donde la mayoria
de los encuestados que representaron el 51,4% se mantienen Neutrales con el aseguramiento de
la calidad; mientras que un 17,1% estan en desacuerdo indicando que estos grupos no tienen
claro la efectividad o los programas de calidad que implementan las operadoras turisticas o en tal
caso, dichos sistemas de calidad son inexistentes, esto refleja problemas al aplicar controles de
calidad en los procesos operativos de las operadoras turisticas en Puerto Lépez.



Tabla 12

Tabla de Frecuencia — Y4 Comercializacion.

40

Y4 Comercializaciéon

Valido Totalmente en
desacuerdo
Neutral
Totalmente de
acuerdo
Total

Frecuencia

11

10
49

70

Porcentaje Porcentaje
valido
15,7 15,7
14,3 14,3
70,0 70,0
100,0 100,0

Porcentaje
acumulado
15,7

30,0
100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10
Comercializacion.
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Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Neutral Totalmente de acuerdo

De acuerdo a la figura 10, se pudo apreciar que la mayoria de los encuestados el cual
representaron el 70% escogid Totalmente de acuerdo, indicando que los trabajadores de las
operadoras turisticas tienen buenas practicas con las estrategias de comercializacion, ya que
tienen bien definido el mercado objetivo, cuentan con conocimiento de la competencia, asignan
recursos necesarios para el marketing y el personal que interactua con el cliente atiende sus
necesidades de manera eficiente y con total autonomia.
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Tabla 13
Tabla de Frecuencia — Y5 Contabilidad y Finanzas.

Y5 Contabilidad y Finanzas

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Totalmente en 10 14,3 14,3 14,3
desacuerdo
Neutral 12 17,1 17,1 31,4
Totalmente de 48 68,6 68,6 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 11
Contabilidad y Finanzas..
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60

40

Porcentaje

20
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la figura 11, se puedo apreciar que la mayoria de los encuestados el cual
representaron el 68,6% escogié Totalmente de acuerdo, deduciendo que los sistemas de
contabilidad y costos proporcionan informacién precisa y oportuna para la toma de decisiones, la
empresa cuenta con presupuestos detallados y realizan un control y seguimiento constante para
la toma de acciones correctivas cuando es necesario.
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Tabla 14
Tabla de Frecuencia — Y6 Recursos Humanos.

Y6 Recursos Humanos

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 11 15,7 15,7 15,7
desacuerdo
Neutral 41 58,6 58,6 74,3
Totalmente de 18 25,7 25,7 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12
Recursos Humanos
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la figura 12, se pudo apreciar que la mayoria de los encuestados escogieron
58,6% Neutral, reflejando que existe una falta de claridad sobre las politicas de recursos humanos
dentro de las operadoras turisticas, indicando que hace falta por parte de los gerentes la
participacion en capacitacion y bienestar a sus empleadores, también es evidente que se debe
mejorar comunicacion interna y el trabajo en equipo. Por otro lado, un 25,7% estan de acuerdo
con la gestion de recursos humanos indicando que las empresas estan bien organizadas en
cuanto a la asignacion de responsabilidades, capacitacion y el bienestar personal.
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Tabla 15
Tabla de Frecuencia — Y7 Gestion Ambiental.

Y7 Gestién Ambiental

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmente en 9 12,9 12,9 12,9
desacuerdo
Neutral 10 14,3 14,3 27,1
Totalmente de 51 72,9 72,9 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 13
Gestion Ambiental
Y7_Gestion_ambiental
§ 40
° Totalmente en desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la figura 13, se pudo apreciar que la mayoria de los encuestados el cual
representaron el 72,9% escogié Totalmente de acuerdo, indicando que los colaboradores estan al
tanto de las regulaciones ambientales en el sector, siguiendo politicas ambientales claras,
minimizando el consumo de recursos y gestionando los desperdicios de manera efectiva; ademas
las operadoras cuentan con procedimientos, estrategias y una cultura empresarial basada en las
practicas sostenibles. Mientras que una minoria escogieron Neutral con un 14,3% y 12,9% estan
en desacuerdo indicando que existen areas de mejora con respecto a la gestion de los recursos
naturales de las operadoras turisticas.
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Tabla 16
Tabla de Frecuencia — Y8 Sistema de Informacion.

Y8 Sistema de Informacién

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido Totalmente en 9 12,9 12,9 12,9
desacuerdo
Neutral 12 17,1 17,1 30,0
Totalmente de 49 70,0 70,0 100,0
acuerdo
Total 70 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 14
Sistema de Informacioén

Y8_Sistema_de_informacion
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Fuente: Elaboracion propia.
De acuerdo a la figura 14, se pudo apreciar que la mayoria de los encuestados el cual
representaron el 70% escogieron Totalmente de acuerdo, teniendo como resultado que el sistema

de informacion proporciona los datos necesarios para la correcta toma de decisiones de manera
oportuna y confiable, se realizan copias de seguridad de documentos contables y administrativos.

3.3. Comprobacion de Hipotesis.

3.3.1. Hipotesis General.

Hi: La gestién administrativa influye en la competitividad de las operadoras turisticas
Puerto Lépez, 2024.

Ho: La gestion administrativa NO influye en la competitividad de las operadoras turisticas
Puerto Lépez, 2024.
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Tabla 17
Tabla de correlacion X Gestion Administrativa y Y Competitividad.
X
., Y
Gestion e
Administrativa Competitividad
Rho de ' X Ggstlon Coejmente 1,000 895"
Spearman  Administrativa de correlacion
Sig.
(bilateral) <,001
N 70 70
Y Coeficiente .
Competitividad de correlacion 895 1,000
Sig.
(bilateral) <001
N 70 70

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla mostré un nivel de correlacién positiva, por lo tanto, si hay una relacion alta
(0,895). El analisis de significancia es de 0,001 es menor a 0,005 lo que demuestra que la
correlacion que se ha establecido es cierta, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa.

3.3.2. Hipotesis especifica 1.

Hi: La planificacién influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto Lépez,
2024.

Ho: La planificacion NO influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto
Lopez, 2024.

Tabla 18
Tabla de correlacion X1 Planificacién y Y Competitividad

X1 Y
Planificacion Competitividad
Rho de . X1” Coef|0|e_n’te de 1,000 931"

Spearman  Planificacion correlacion

Sig. (bilateral) _ <,001

N 70 70

Y Coeficiente de "

Competitividad correlacion ,931 1,000

Sig. (bilateral) <,001 .

N 70 70

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla mostrd un nivel de correlacion positiva, por lo tanto, si hay una relacién alta
(0,931). El analisis de la significancia es de 0,001 es menor a 0,005, lo que demuestra que la
correlacion que se ha establecido es cierta, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa.
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3.3.3. Hipétesis especifica 2.
Hi: La organizacion influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto Lépez,
2024.

Ho: La organizacion NO influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto
Lépez, 2024.

Tabla 19
Tabla de correlacion X2 Organizacion y Y Competitividad.
X2 Y
Organizacién Competitividad
Rho de X2 Organizacion Coef|C|e_n’te de 1,000 879"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . <,001
N 70 70
Y Competitividad Coeﬂme_n}e de 879" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) <,001 .
N 70 70

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla mostré un nivel de correlacién positiva, por lo tanto, si hay una relacion media alta
(0,879). El analisis de la significancia es de 0,001 es menor a 0,005, lo que demuestra que la
correlacion que se ha establecido es cierta, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa.

3.3.4. Hipotesis especifica 3.
Hi: La direccion influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto Lépez,
2024.

Ho: La direccion NO influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto
Lopez, 2024.

Tabla 20
Tabla de correlacién X3 Direccion y Y Competitividad.

X3 Y
Direccién Competitividad
Rho de X_3 y Coeﬂme_qte de 1,000 931"
Spearman Direccion correlacion
Sig. (bilateral) . <,001
N 70 70
Y Coeficiente de "
Competitividad correlacion ,931 1,000
Sig. (bilateral) <,001 .
N 70 70

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla mostré un nivel de correlacion positiva, por lo tanto, si hay una relacion alta

(0,931). El analisis de la significancia es de 0,001 es menor a 0,005, lo que demuestra que la
correlacién que se ha establecido es cierta, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa.
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3.3.5. Hipétesis especifica 4.
Hi: El control influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto Lopez, 2024.

Ho: El control NO influye en la competitividad de las operadoras turisticas Puerto Lopez,

2024.
Tabla 21
Tabla de frecuencia X4 Control y Y Competitividad.
X4 Y
Control Competitividad
Rho de X4 Control Coef|C|e_qte de 1,000 109"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ) ,369
N 70 70
Y Competitividad Coef|C|ente de 109™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,369 ]
N 70 70

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla mostré que no hay relacion, porque el coeficiente de correlacion es mayor (0,369).
Por lo tanto, es la competitividad quien influye en control. Por ende, se acepta la hipétesis nula.
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3.4. Discusion de resultados.

En este capitulo, se desarroll6 el analisis o interpretacién de los datos obtenidos por parte
de los colaboradores administrativos y operativos de las operadoras turisticas de Puerto Lopez.

El objetivo principal de la investigacion se baso en “determinar la incidencia de la gestion
administrativa en la competitividad de las operadoras turisticas del Cantéon Puerto Lopez”, en
donde los resultados obtenidos demostraron que existe una precepcion positiva sobre la influencia
de una buena gestion administrativa; ya que el 62,9% de los encuestados afirmaron que estan
“Totalmente de acuerdo” en que las operadoras turisticas se desarrollan de manera eficiente en
la gestion de sus actividades diarias, mientras que un porcentaje mas pequefio 15,7% indicaron
que no estan de acuerdo y un 21,4% se mantienen neutral con respecto a la gestion eficiente de
las empresas, comprendiendo este grupo de personas presentan falta de claridad en la toma de
decisiones, existen procesos administrativos ineficientes, problemas de comunicacion interna por
la falta de canales efectivos de comunicacion entre la gerencia y los colaboradores generando
confusion en las actividades de desempefio de los trabajadores y existe un conocimiento limitado
sobre los procesos administrativos haciendo que la toma de decisiones estratégicas sea escasa.
Con estos resultados respalda la hipotesis general con respecto a que la gestion administrativa
incide de manera directa en la competitividad de las operadoras turisticas en el Canton Puerto
Lopez, con una correlacion alta del Rho de Spearman (0,895) indicando que existe una fuerte
relacion entre las variables, en donde a medida que aumenta la calidad de la gestidn
administrativa, aumenta la competitividad de las operadoras turisticas del Cantén Puerto Lopez,
teniendo mayores probabilidades de prosperar en un mercado altamente competitivo como es el
turismo.

El objetivo especifico se basa en “determinar la relacién entre la planificacion y
competitividad”, en donde la planificacion fue evaluada como un factor clave para la gestién
administrativa, por lo que el 65,7% de los encuestados indicaron que estan “Totalmente de
acuerdo” en donde los procesos de planificacion son sélidos y bien implementados, demostrando
que la planificacion se alinea con los esfuerzos de los colaboradores para alcanzar los objetivos
estratégicos de las operadoras turisticas, las politicas de las operadoras y los objetivos de las
mismas estan alineados con la realidad de la organizacion, y los planes de accion cuentan con
cronogramas y procesos de toma de decisiones eficientes. Ademas; con estos resultados se
respalda la hipoétesis especifica 1 en donde la planificacién influye de manera directa y positiva
con la competitividad, con una correlacion alta del Rho de Spearman (0,931) y su nivel de
significancia es de (0,001) indicando que existe una fuerte relacion entre las variables, en donde
a medida que aumenta la planificacion, aumenta la competitividad de las operadoras turisticas en
Puerto Lopez; por ende, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alternativa en donde
la planificacion influye en la competitividad de las operadoras turisticas de Puerto Lopez, 2024.

El objetivo especifico 2 se basé en “analizar la influencia de la organizacion en la
competitividad de las operadoras turisticas en Puerto Lopez”; en donde, se obtuvo como resultado
que el 61,4% de los encuestados indicaron que estan totalmente de acuerdo con la afirmacion de
que las operadoras turisticas cuentan con estructuras organizativas eficientes y procesos
eficaces, indicando que existe una claridad en los roles y actividades que desempefia cada
colaborador; por otro lado, el 22,9% indicaron que se encuentran “neutral”, mostrando que ciertos
colaboradores presentan una falta de claridad en la coordinacion de las actividades; mientras que
el 15,7% se manifestaron “totalmente en desacuerdo” con la afirmacion de que la organizacion en
las operadoras turisticas no estan bien estructuradas en términos de roles y funciones, indicando
que existen areas de mejora dentro de las organizaciones para que estas sean competitivas
dentro del mercado donde operan. Estos resultados respaldan la hipétesis especifica 2 en donde
el coeficiente de Spearman es de (0,879) y su nivel de significancia es de (0,001) indicando que
existe una correlacion positiva alta entre la organizacion y la competitividad; por ende, se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la alternativa, mostrando que la organizacién influye de manera
significativa en la competitividad de las operadoras turisticas en Puerto Lopez.

El objetivo especifico 3 define la “relacion de la direccién en la competitividad de las
operadoras turisticas en Puerto Lopez”; en la cual se obtuvo como resultado que el 67,1% de los
encuestados estan “Totalmente de acuerdo” quienes consideran que las decisiones en las
operadoras turisticas estan alineadas con lo planificado y con los objetivos estratégicos; ademas,
el personal perciben que los gerentes ejercen un liderazgo adecuado y estdn comprometidos con
el logro de los objetivos propuestos, lo cual es importante para mantener o elevar los niveles de
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competitividad de las organizaciones. A pesar, de que la mayoria de los encuestados perciben a
la direccion de manera positiva, existe un 17,1% que estan “Totalmente en desacuerdo”, un 15,7%
se mantienen “Neutrales” indicando que la “Direccion” no esta funcionando adecuadamente en
términos de liderazgo, compromiso y toma de decisiones estratégicas, evidenciando que estas
son areas de mejora que deben tomarse en consideracion. Estos resultados respaldan a la
hipotesis especifica 3 en donde el Coeficiente de Spearman es de (0,931) y su nivel de
significancia es de (0,001) demostrando que existe una relacién positiva alta entre la direccion y
la competitividad, indicando que a medida que la Direccidon mejora, la competitividad también
incrementa de manera significativa. Por lo cual, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa en donde la direccién influye en la competitividad de las operadoras turisticas
de Puerto Lépez en el periodo 2024.

El objetivo especifico 4 se basa en “demostrar la influencia del control en la competitividad
de las operadoras turisticas Puerto Lépez, 2024”; en el cual los resultados obtenidos reflejaron
que el 55,7% se encuentran en “totalmente en desacuerdo”, indicando que existen deficiencias
en las estrategias de monitoreo y control de las actividades no son las oportunas, demostrando
que las organizaciones presentan dificultades en la implementacion de sistemas de control
efectivos, ademas, se indica que no existe una evaluacion de los planificado frente a lo ejecutado,
ni la correcciéon o evaluacion de los objetivos no alcanzados, todo esto puede afectar en la
capacidad para ser competitivas. Estos resultados arrojaron que el Coeficiente de Spearman es
de (0,109) y su nivel de significancia del (0,369) valor que es mayor al 0.005, lo que indica que no
existe relacion entre las dos variables estudiadas. Por lo cual, se rechaza la hipétesis alternativa
y se acepta la hipétesis nula en donde el control no influye en la competitividad de las operadoras
turisticas de Puerto Lopez.

Por ultimo; los resultados indicaron que las operadoras turisticas cuentan con la efectiva
practica con respecto a la planificacion, organizacion y direccion; lo que refleja una alineacion
clara entre los objetivos estratégicos y las actividades diarias de las organizaciones, debido a que
implementan de manera efectiva la gestion administrativa, lo que les permite una ventaja
competitiva en el mercado turistico de Puerto Lopez, reflejando su capacidad para adaptarse y
prosperar en un mercado competitivo y dinamico. No obstante, se refleja una deficiencia en los
sistemas de monitoreo y evaluacion de desempefio dentro de las organizaciones, lo que podria
estar afectando la capacidad de las empresas para asegurar el cumplimiento de sus objetivos y
mantener un rendimiento competitivo dentro del mercado.
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Capitulo 4.

4. Propuesta.

41. Tema de la propuesta.

Aplicar un plan de accién para fortalecer la gestion de las operadoras turisticas en el
Canton Puerto Lopez, integrando un sistema de control y aseguramiento de la calidad.

4.2. Propuesta Metodolégica.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion, se plantea
una propuesta orientada a la optimizacion de la gestion administrativa de las operadoras turisticas
en el Canton Puerto Lopez; cuya finalidad es mejorar la eficiencia de las funciones administrativas
implementadas en las operadoras turisticas, con el objetivo de incrementar su competitividad en
el mercado turistico de Puerto Lopez.

4.3. Justificacion de la propuesta.

La presente propuesta de aplicar un plan de accion para fortalecer la gestion
administrativa de las operadoras turisticas en el Canton Puerto Lépez, mediante la
implementacion de sistemas de control y aseguramiento de la calidad de los servicios ofrecidos;
responde a la creciente necesidad de mejorar la competitividad de las empresas turisticas en un
destino ascendente. Puerto Lépez se ha consolidado en los ultimos afios como un lugar de gran
atractivo turistico tanto para los turistas nacionales e internacionales, quienes esperan disfrutar
de las diversas actividades que ofrece el Canton; tales como el avistamiento de ballenas jorobas,
visitas a la comuna Agua Blanca, isla Salango, isla de La Plata y el acceso a la playa de Los
Frailes, entre otros destinos naturales y culturales. Este aumento en el flujo de turistas ha
convertido al turismo en una fuente de ingresos vital para el desarrollo econémico del Cantén, el
cual recibe aproximadamente entre 132,000 turistas al afio (Ministerio de gobierno, 2023).

La afluencia turistica se ve influenciada por la temporada de avistamiento de ballenas
jorobadas, la cual se da entre los meses de junio a septiembre; durante estos meses, la llegada
de turistas es significativamente ascendente debido a este atractivo natural. En este contexto, la
gestion eficiente en las tareas y actividades administrativas de las operadoras turisticas se
convierte en un aspecto fundamental para aumentar el crecimiento turistico y sostenible del
Canton.

Las operadoras turisticas de Puerto Lopez, al ser responsables de ofrecer y gestionar
experiencias para los visitantes, juegan un papel crucial en la satisfaccion del cliente y en la
percepcion de la calidad del destino. Sin embargo, el contexto competitivo actual requiere que
estas empresas adopten mejores practicas de gestion administrativa, las cuales permitan que
optimicen sus procesos y eleven sus estandares de calidad. La falta de un sistema estructurado
de control y aseguramiento de la calidad limita la capacidad de las operadoras para ofrecer
servicios consistentes y alineados con lo planificado, lo que puede traducirse en una pérdida de
competitividad frente a otros destinos que ya cuentan con tales sistemas. Por lo tanto, esta
propuesta busca desarrollar un sistema de mejora continua que permita a las operadoras turisticas
profesionalizar su gestion y enfrentar los desafios de un mercado turistico que constantemente se
encuentra en evolucion.

La implementacién de un plan de accidon orientado a la optimizacion de la gestion administrativa
permitird que las operadoras turisticas mejoren su desempefio en areas claves como la
planificacion, organizacion, direccion y control. Estos aspectos son esenciales no solo para
alcanzar los objetivos internos de las empresas, sino también para garantizar que los servicios
ofrecidos cumplan con los estandares de calidad exigidos por los clientes actuales. Al establecer
indicadores de desempefio (KPI) y realizar evaluaciones de satisfaccion del cliente, las
operadoras podran medir continuamente la efectividad de sus servicios, identificando areas de
mejora y ajustando sus operaciones para responder de manera proactiva a las demandas del
mercado. Esta capacidad de adaptacion es esencial en un entorno turistico que cambia
rapidamente y donde los clientes buscan experiencias de alta calidad.
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Ademas, la propuesta incluye la creacion de programas de capacitacion y desarrollo
profesional enfocados en practicas de aseguramiento de la calidad y gestién administrativa para
el personal de las operadoras. La profesionalizacién del recurso humano es fundamental para el
éxito de esta iniciativa, ya que permite que los colaboradores adquieran las habilidades necesarias
para desenvolverse de manera eficiente en sus tareas diarias. Estas capacitaciones no solo
fortaleceran la capacidad del personal para cumplir con sus funciones, sino que también
fomentaran una cultura organizacional de mejora continua, impulsando el crecimiento y
posicionamiento de las operadoras en el mercado turistico nacional.

Por ultimo, el enfoque en el control y aseguramiento de la calidad no solo tendra un
impacto en la competitividad de las operadoras de manera individual, sino que también contribuira
al desarrollo sostenible del turismo en Puerto Lépez. Un sistema de gestién de calidad bien
implementado puede mejorar significativamente la experiencia del turista, o que a su vez favorece
la fidelizacion de los visitantes y una reputacion positiva del destino. Ademas, al abordar las
deficiencias en la administracion y establecer un marco de referencia solido, se sientan las bases
para que Puerto Lépez sea percibido como un destino turistico de calidad y confiabilidad en el
Ecuador. En conclusién, esta propuesta no solo mejorara el desempefo actual de las operadoras
turisticas en el canton, sino que también impulsara el posicionamiento de Puerto Lopez como un
destino competitivo y sostenible en el panorama turistico nacional e internacional.

44. Objetivo General de la Propuesta.

Desarrollar un plan de accién sistematizado para fortalecer la gestion administrativa de las
operadoras turisticas a través de la integracion de sistemas de control y aseguramiento de la
calidad.

4.5. Objetivos Especificos.

e Implementar un sistema de control de calidad integral que permita monitorear y
mejorar continuamente los servicios turisticos ofrecidos.

o Fortalecer el sistema de monitoreo y control administrativo de las operadoras
turisticas.

e Desarrollar programas de capacitacion y desarrollo profesional para el personal
de las operadoras turisticas, centrado en gestion administrativa y practicas de
aseguramiento de calidad.



4.6.
Tabla 22

Planificacion de la Propuesta.

Planificacién de la propuesta.
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Objetivo Especifico: Implementar un sistema de control de calidad integral que permita monitorear y mejorar continuamente los servicios

turisticos ofrecidos.

Estrategia Actividades Responsable Meta Tiempo Recursos Presupuesto Total
Establecer un | Crear un sistema de | Gerentes y/o | Definir 5 indicadores de | 1 mes. Herramientas para el | $ 500,00
sistema de | evaluacion de | administradores | control de calidad como: analisis de datos.
indicadores de | satisfaccion del | de las | tiempos de  espera, Recurso humano.
desempefio  (KPI) | cliente (post-servicio). | operadoras respuesta de quejas, Recurso tecnoldgico.
para el monitoreo turisticas. satisfaccion del cliente,
continuo de la Consultor calidad del servicio
gestion Establecer externo para las | guiado y tasa de
administrativa indicadores y realizar | evaluaciones. crecimiento del servicio

evaluaciones de prometido.
desempefo de

calidad del servicio

ofrecido.

Establecimiento de
un programa de
mejora continua en
el sistema de
calidad del servicio.

Realizar un comité de
calidad para
revisiones periédicas.

Gerentes de las
operadoras
turisticas.

Seminarios de formacion
centrados en fortalecer
los sistemas de calidad y
lograr el posicionamiento
del servicio ofrecido
dirigidos a los
operadores turisticos.

1 mes.

Sala de reuniones.
Materiales de oficina.

Recurso humano vy

tecnoldgico.

$ 200,00

Objetivo Especifico: Fortalecer el sistema de monitoreo y control administrativo de las operadoras turisticas.
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Realizar
evaluaciones de lo
planificado y o
realizado.

Implementar un
procedimiento para la
correccion de
objetivos no
alcanzados,
incluyendo acciones
correctivas y
preventivas.

Realizar

capacitaciones sobre
la importancia de la
correccion de
objetivos 'y cémo
aplicar mejoras.

Gerentes ylo
administradores
de las
operadoras
turisticas.
Consultor
externo para las
capacitaciones

Capacitar al 100% del
personal administrativo
en el procedimiento de
correccion de lo
planificado con lo
ejecutado, mejorando asi
los sistemas de control
de las empresas.

2 meses.

Herramientas para el
analisis de datos.

Sala de
reuniones

Recurso
humano.

Recurso
tecnoldgico.

$ 600,00

Objetivo Esp

gestion administrativa y practicas de aseguramiento de calidad.

ecifico: Desarrollar programas de capacitacion y desarrollo profesional

para el personal de las operadoras turisticas, centrado en

Desarrollar
programas de
capacitacion en
gestion
administrativa y

aseguramiento de la
calidad en servicios
turisticos

Crear un programa de
formacion que
abarque tanto temas
de gestion
administrativa como
aseguramiento de la
calidad en servicios
turisticos.

Realizar evaluaciones
para medir el
aprendizaje y la
aplicacion de los
conocimientos

adquiridos en ambas
areas (gestion vy

calidad).

Personal
administrativo vy
operativo de las
operadoras
turisticas.
Capacita
dor externo en
calidad turistica.

Formar personal en
gestion administrativa y
aseguramiento de
calidad en servicios
turisticos, mejorando su
eficiencia y la calidad de
atencién al cliente para
incrementar la
competitividad del
servicio turistico.

2 meses

Sala de
capacitaciones,
material impreso vy
visual, laptops,
proyectores.

$ 550,00

Fuente: Elaboracién propia.




4.7. Cronograma de Actividades.

Tabla 23
Cronograma de actividades

Actividades por talleres Enero Febrero

S|S|S|S|S|S|S
2 1 3/4/1]2]3

—

Crear un sistema de| x | X
evaluacion de satisfaccion del
cliente (post-servicio).

Establecer indicadores vy X | X
realizar evaluaciones de
desempefio de calidad del
servicio ofrecido.

Realizar un comité de calidad X
para revisiones periddicas.

Implementar un X | x| X
procedimiento para la

correccion de objetivos no

alcanzados, incluyendo

acciones correctivas y

preventivas.

Realizar capacitaciones

sobre la importancia de la
correccion de objetivos y
cémo aplicar mejoras.

Crear un programa de
formacion que abarque tanto
temas de gestion
administrativa como
aseguramiento de la calidad
en servicios turisticos.

Realizar evaluaciones para
medir el aprendizaje y la
aplicacion de los
conocimientos adquiridos en
ambas areas (gestion vy
calidad).

Fuente: Elaboracion propia.




55

4.8. Conclusion de la propuesta.

La implementacion de un plan de accion para fortalecer los sistemas de control y
aseguramiento de la calidad de las operadoras turisticas en el Canton Puerto Lopez, representa
una solucién integral que mejorara notablemente la competitividad de estas empresas en el
mercado turistico. Esta propuesta surge como respuesta a las problematicas que tienen las
operadoras turisticas, las cuales se reflejan en los bajos resultados que se obtuvieron en las
encuestas aplicadas y a las exigencias de un destino turistico en crecimiento, donde la
satisfaccion de los clientes y la eficiencia en los procesos internos son fundamentales para
mantener y aumentar el flujo de visitantes. Cada una de las estrategias planteadas contribuye al
objetivo general de optimizar la gestion administrativa, impactando positivamente en la calidad del
servicio ofrecido.

Para abordar la problematica de bajos resultados en la dimension de control vy
aseguramiento de calidad en las operadoras turisticas en Puerto Lépez, la propuesta integra
estrategias y actividades que buscan fortalecer estos aspectos clave en los sistemas de control
de las operadoras turisticas. La justificacion detras de estas estrategias se basa en la necesidad
de mejorar la competitividad de estas empresas a través de la gestion administrativa en un
mercado turistico emergente.

En primer lugar, la estrategia de implementar indicadores de desempefio (KPI) enfocados
en la calidad del servicio ofrecido son esenciales para el control y la evaluacién continua de las
operadoras turisticas. Los indicadores propuestos, como la satisfaccion del cliente, los tiempos de
espera, la capacidad de respuesta ante quejas, la calidad del servicio guiado y la tasa de
crecimiento, permiten un monitoreo estructurado de aspectos claves del servicio que impactan
directamente en la percepcién del turista. Esta estrategia no solo facilita la identificacion de areas
de mejora, sino que también permite tomar decisiones basadas en datos, aumentando asi la
capacidad de las operadoras para adaptarse rapidamente a las necesidades del mercado. La
inversion destinada a esta actividad, que incluye herramientas de analisis de datos y encuestas
de satisfaccion post-servicio, parece adecuada para cubrir los recursos necesarios. Se considera
que el presupuesto asignado es suficiente para implementar estas herramientas, que no requieren
una infraestructura tecnoldgica compleja, sino una buena planificaciéon y analisis continuo.

Los programas de mejora continua, el cual incluye la creacion de un comité de calidad
encargado de realizar revisiones periddicas y asegurar un proceso constante de optimizacién en
los servicios turisticos. Este comité se reunira de forma regular para analizar los datos generados
por los KPI y otros indicadores de desempefo, detectando posibles desviaciones en los
estandares de calidad y proponiendo soluciones correctivas. Este enfoque no solo permite una
revision constante de los procesos, sino que también fomenta una cultura de calidad entre el
personal, motivandolos a mantener altos estandares en el servicio ofrecido. Ademas, la inclusion
de revisiones constantes ayuda a mantener al equipo comprometido y alineado con los objetivos
organizacionales, contribuyendo a un ambiente laboral que incentiva la mejora continua. En
términos de presupuesto, se ha destinado un total de $60 para la implementacion de este comité,
lo cual parece suficiente, dado que se trata de reuniones de revision interna que requieren
unicamente de recursos basicos como salas de reuniones y materiales de oficina. Este desarrollo
de competencias no solo mejora la prestacion del servicio, sino que también permite a las
operadoras mostrarse mas competitivas en el sector turistico local.

La capacitacion en gestiéon administrativa y aseguramiento de calidad es otra de las
estrategias fundamentales para fortalecer la competitividad de las operadoras turisticas. La
formacion del personal en estas areas permite que los colaboradores adquieran conocimientos y
habilidades necesarias para ejecutar sus funciones de manera mas eficiente, impactando
directamente en la calidad del servicio ofrecido. La profesionalizacion del recurso humano mejora
la capacidad de las operadoras para cumplir con los estandares exigidos en el sector turistico y
ofrecer experiencias satisfactorias a los turistas, lo cual es crucial en un entorno altamente
competitivo. Este programa de capacitaciéon incluye tanto temas de gestién administrativa como
de aseguramiento de calidad en servicios turisticos, brindando un enfoque integral para el
desarrollo de competencias. El presupuesto y los recursos establecidos son adecuados para
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cubrir las necesidades de formacion, especialmente al considerar que los talleres se pueden
realizar de forma presencial con material impreso y equipos audiovisuales basicos.

Por ultimo, al implementar un procedimiento de correccidon de objetivos y capacitar al
personal en su aplicacion, esta estrategia permite que las operadoras turisticas de Puerto Lépez
cuenten con un sistema de control robusto que facilite la identificacién de desviaciones y errores
en los procesos, al mismo tiempo que brinda herramientas para aplicar acciones correctivas y
preventivas de forma oportuna. La capacidad de ajustar y corregir los objetivos no logrados es
esencial en un entorno tan dinamico como el turismo, donde las expectativas de los clientes
pueden cambiar rapidamente y requieren de una respuesta agil y eficaz. Ademas, este
procedimiento promueve una cultura organizacional de mejora continua, en la cual cada miembro
del equipo entiende la importancia de su rol en el cumplimiento de los objetivos. El presupuesto
de $50 para documentar este procedimiento y de $150 para talleres de capacitacion sobre la
aplicacion de mejoras y correcciones parece adecuado, ya que estas actividades requieren
principalmente de tiempo y organizacion. Esto permite a las operadoras abordar problemas de
manera oportuna y minimizar las desviaciones de los objetivos establecidos, promoviendo una
cultura organizacional de mejora continua.

En conclusion, la implementacion de este plan de accion contribuira significativamente a
fortalecer los sistemas de control y aseguramiento de calidad de las operadoras turisticas,
permitiéndoles mejorar sus procesos y optimizar la calidad de los servicios ofrecidos. Cada una
de las estrategias propuestas como: la implementacién de KPI, el programa de mejora continua,
la capacitacion del personal y el sistema de correccion de objetivos; abordan aspectos criticos de
la gestion, aumentando la eficiencia y efectividad de las operadoras turisticas en Puerto Lopez.
Ademas, el presupuesto asignado a cada actividad es adecuado para cumplir con los objetivos
propuestos, lo cual asegura una ejecucion viable de este plan de mejora. A través de esta
propuesta, las operadoras turisticas podran posicionarse como empresas competitivas vy
sostenibles en el mercado, contribuyendo al desarrollo econdmico de Puerto Lépez y
consolidando la imagen del cantén como un destino turistico de calidad en el Ecuador.
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5. Conclusiones.

De acuerdo a la investigacion, se pudo determinar que la planificacion se presenta como
un factor relevante para la competitividad de las operadoras turisticas en Puerto Lépez en donde
los procesos de planificacion son sélidos y contribuyen significativamente al éxito competitivo de
la organizacion. Los resultados indican una correlacion positiva alta, lo cual respalda que existe
una relacion entre la planificacion y la competitividad de las operadoras turisticas; lo que indica
gue una adecuada planificacion permite una alineacion efectiva entre los objetivos estratégicos y
las actividades diarias de las empresas, mejorando su competitividad. Esto evidencia que la
planificacion estratégica bien implementada es clave para el crecimiento y posicionamiento de las
operadoras en un mercado turistico competitivo.

Por otra parte, la organizacién dentro de las operadoras turisticas se destacé como un
factor determinante para su competitividad. La claridad en los roles, las responsabilidades y la
estructura organizativa facilita la coordinacion de actividades y el cumplimiento de los objetivos.
En este sentido, los datos muestran una correlacion positiva alta, lo que refuerza la relacion entre
una buena organizacion y la capacidad competitiva de las operadoras. Esto sugiere que contar
con una estructura organizacional clara facilita el aprovechamiento de los recursos y permite a la
empresa adaptarse mejor a las demandas del mercado, respondiendo con mayor efectividad ante
los cambios y desafios del entorno.

En cuanto a la direccion, se concluye que el liderazgo y la toma de decisiones estratégicas
desempefian un papel fundamental en el logro de la competitividad. Un liderazgo efectivo permite
orientar las acciones de la empresa hacia el cumplimiento de sus metas, promoviendo un entorno
de confianza y compromiso entre los colaboradores. Ademas, los datos avalan que la direccion
influye directamente en la competitividad, lo cual indica que un liderazgo sélido no solo motiva al
personal, sino que también permite a las operadoras aprovechar mejor sus recursos y fortalecer
su posicion en el mercado.

Por ultimo, en cuanto al control, se observa una situacion diferente, los resultados
muestran una correlacion baja, o que sugiere que, en el contexto actual, el control no influye
directamente en la competitividad de las operadoras turisticas. Las deficiencias en los sistemas
de monitoreo y evaluacion limitan la capacidad de las empresas para identificar areas de mejora
y realizar ajustes oportunos. Esto indica que, si bien el control no muestra una relacién directa con
la competitividad, existe un potencial significativo para mejorar este aspecto y contribuir a un
desempefio mas eficiente y competitivo en el futuro. En consecuencia, se concluye que la falta de
un sistema de control adecuado limita la capacidad de estas empresas para evaluar su
desempefio y ajustar sus estrategias de manera oportuna, lo cual representa un area de mejora
clave para fortalecer su competitividad en el largo plazo.

En conclusién, los hallazgos de esta investigacion evidencian que la planificacion, la
organizacion y la direccién inciden positivamente en la competitividad de las operadoras turisticas
de Puerto Lopez. Una gestion administrativa eficiente permite a estas empresas una mayor
capacidad de adaptacion y respuesta a las demandas del sector turistico. Sin embargo, las
deficiencias observadas en los sistemas de control reflejan una oportunidad importante de mejora,
ya que fortalecer estos procesos podria permitir una supervision mas efectiva y una rapida
reaccidon ante las necesidades del mercado.
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6. Recomendaciones.

La implementacion de un sistema de indicadores de desempefio (KPI) como: tiempos de
espera, respuesta de quejas, satisfaccion del cliente, calidad del servicio guiado y tasa de
crecimiento del servicio prometido; los cuales son esenciales para mejorar la gestion
administrativa al permitir un monitoreo objetivo y continuo en los procesos claves. Esto no solo
optimiza el uso de los recursos, sino que también permite a las operadoras turisticas reaccionar
de manera eficiente a los problemas suscitados y mejorando su competitividad. Ademas; los KPI
fomentan la toma de decisiones basadas en datos, incrementando la satisfaccion del cliente y
fortaleciendo su fidelidad.

Establecer un programa de mejora continua en el sistema de calidad del servicio, permite
a las operadoras turisticas en Puerto Lopez adaptarse a las demandas cambiantes de los turistas
y manteniendo altos estandares de calidad, haciendo que estas empresas sean como referentes
en el sector, atrayendo a mas turistas y mejorando su reputacion. Ademas; un comité de calidad
permite supervisar periodicamente las actividades, fomentando la proactividad y adaptabilidad a
las demandas del mercado.

Al realizar evaluaciones de lo planificado con lo que se ha realizado o ejecutado, permite
a las operadoras turisticas identificar desvios, optimizar recursos y garantizar el cumplimiento de
sus objetivos estratégicos. Al implementar acciones correctivas y preventivas, se minimizan
errores y se asegura la continuidad operativa, lo que resulta en una mejor eficiencia administrativa
y en la consolidacion de una ventaja competitiva.

Desarrollar programas de capacitacion en gestion administrativa y aseguramiento de la
calidad en servicios turisticos, es un pilar fundamental para el crecimiento y la sostenibilidad de
las operadoras turisticas, los programas de capacitacion no solo mejoran las habilidades del
personal, sino que también aseguran que la prestacion de los servicios, esto permite incrementar
la satisfaccion del cliente, la productividad y la capacidad de innovar, posicionando a las
operadoras como lideres en el sector turistico de Puerto Lopez.
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Variables Dimensiones | Problema Objetivos especificos Hipotesis especificas
especifico
X — Gestion | X1. X1-Y. ¢La | X1-Y ;Determinar la relacion de la | Hi: La planificacién influye en la competitividad de las
Administrativa | Planificacion | planificacion influye | planificacion en la competitividad de las | operadoras turisticas Puerto Lépez, 2024.
en la competitividad | operadoras turisticas Puerto Lopez, | Ho: La planificacion NO influye en la competitividad de
de las operadoras | 20247 las operadoras turisticas Puerto Lopez, 2024.
turisticas Puerto
Lépez, 20247
X2. X2-Y. ¢La | X2-Y ;Analizar la influencia de la | Hi: La organizacion influye en la competitividad de las
Organizaciéon | organizacion influye | organizacion en la competitividad de las | operadoras turisticas Puerto Lopez, 2024.

Y -
Competitividad

en la competitividad
de las operadoras
turisticas Puerto
Lopez, 20247

operadoras turisticas Puerto Lépez,
20247

Ho: La organizacion NO influye en la competitividad de
las operadoras turisticas Puerto Lopez, 2024.

X3. Direccion

X3-Y. ¢La direccion
influye en la
competitividad de las
operadoras turisticas
Puerto Lopez, 20247

X3-Y ¢ Definir la relacion de la direccion
en la competitividad de las operadoras
turisticas Puerto Lopez, 20247?

Hi: La direccién influye en la competitividad de las
operadoras turisticas Puerto Lopez, 2024.
Ho: La direccion NO influye en la competitividad de las
operadoras turisticas Puerto Lopez, 2024.

X4. Control

X4-Y. ¢El  control
influye en la
competitividad de las
operadoras turisticas
Puerto Lépez, 20247

X4-Y ; Demostrar lainfluencia del control
en la competitividad de las operadoras
turisticas Puerto Lopez, 20247

Hi: El control influye en la competitividad de las
operadoras turisticas Puerto Lopez, 2024.
Ho: El control NO influye en la competitividad de las
operadoras turisticas Puerto Lopez, 2024.

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 15
Encuesta

Gestion Administrativa y la Competitividad de las
operadoras turisticas, Puerto Lopez, 2024

La siguiente encuesta tiene la finalidad de conocer la relacion de la Gestion Administrativa y la Competitividad de las
operadoras turisticas en Puerto Lopez. Sus respuestas seran anonimas y tratadas con estricta confidencialidad, los
resultados se analizaran de forma global y tendran tinicamente fines académicos. Gracias por su tiempo y su
colaboracién al completar este formulario.

Figura 16
Respuesta de los gerentes de las operadoras turisticas a la encuesta.
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Figura 17
Respuesta de los gerentes de las operadoras turisticas a la encuesta.
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Figura 18
Respuesta de los gerentes a la encuesta.
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