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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la influencia del uso
de las herramientas tecnoldgicas digitales en el posicionamiento de la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tour. La hipétesis planteada fue “Las herramientas tecnoldgicas
digitales influyen significativamente en el posicionamiento de la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tour”. El nivel de investigacion es descriptivo-explicativo, el tipo
de investigacion es aplicada, con un disefio de investigacion pre experimental. Se trabajé
con un solo grupo aplicandose un pre test antes del tratamiento y un post test después del
tratamiento, los resultados indican que el uso de las herramientas tecnologicas digitales
influye significativamente en el posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours con un p valor (0,000) menor al nivel de significancia (0,05), los datos
estadisticos obtenidos en el post test fueron mayores al pre test respecto al
posicionamiento con un incremento del 27.5%, en el post test con un 87.5% y en el pre
test con un 60%. Fue importante analizar, seleccionar las herramientas tecnologicas a

utilizar y la metodologia que acompafia a la aplicacion de este.

Palabras claves: Herramientas tecnologicas, diferenciacion de producto, diferenciacion
de servicio, diferenciacion de personal, posicionamiento, imagen, Facebook, email

marketing.
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ABSTRACT

The research objective is to determine the influence of the use of digital technological
tools in the positioning of the tourism agency Tingo Maria Nunash Tour. The hypothesis
raised was "Digital technological tools significantly influence the positioning of the
tourism agency Tingo Maria Nunash Tour". The research level is descriptive-explanatory,
the type of applied research, with a pre-experimental research design. We worked with a
single group, applying a pre-test before treatment and a post-test after treatment, the
results indicate that the use of digital technological tools significantly influences the
positioning of the tourism agency Tingo Maria Nunash Tours with a p value (0.000) less
than the significance level (0.05), the statistical data obtained in the post test were higher
than the pre test with respect to positioning with an increase of 27.5% in the post test with
87.5% and in the pre-test with 60%. It was important to analyze and select the

technological tools to be used and the methodology that accompanies its application.

Keywords: Technological tools, product differentiation, service differentiation, personal

differentiation, positioning, image, Facebook, email marketing.
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INTRODUCCION

Las tecnologias han cambiado la forma en la que viajamos podemos tener un
acercamiento a la cultura de muchas partes del mundo a diversos destinos turistico
extranjeros, nacionales o locales solo con tener un teléfono inteligente e internet, la
tecnologia nos ha acercado cada vez mas a lo que antes era desconocido y esto es gracias
a las nuevas herramientas tecnoldgicas digitales que son conocidas como cualquier
aplicacion que ayuda a realizar bien una tarea, obteniendo los resultados esperados, con
ahorro de tiempo y ahorro en recursos personales y econdmicos.(Datadec, 2018). Por otro
lado Mendoza(Mendoza Garcia, 2018) menciona que las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacion que involucra también a las herramientas tecnolégicas dicen
que estas constituyen una parte intrinseca y esencial de la manera de hacer turismo en la
actualidad, también menciona que la promocion del destino turistico pasa a ser el factor
diferenciador en la manera de dirigirse al turista y vender la experiencia que el destino
ofrece, se vuelve determinante en su eleccion por parte del viajero; es asi que sumado a
eso que el turismo fue afectado por la COVID -19 disminuyendo el flujo de turistas de
manera consideradamente; segun la Sociedad del Comercio Exterior del Pert (Sociedad
del Comercio Exterior del Pert, 2022) desde el 2009 hasta el 2019 la entrada de turistas
internacionales al pais se encontraba en constante crecimiento con un promedio
interanual un 7.7% Yy esta se vio afectado desde 2020, debido a la crisis causada por la
COVID-19, también afecto al turismo nacional, a la provincia de Leoncio Prado, la
agencia turismo Nunash Tours no debe ser ajena a esa realidad por lo que debera

implementar nuevas estrategias de posicionamiento basada en estas herramientas.

Por tanto, en la presente investigacion se ha planteado investigar de qué manera influye
el uso de las herramientas tecnoldgicas digitales en el posicionamiento de la agencia
turismo Tingo Maria Nunash Tours, el cual se encuentra divido en 05 capitulos. En el
primer capitulo se describe los aspectos basicos del problema de investigacion. En el
segundo capitulo se presenta el sistema de hipdtesis, en el tercer capitulo desarrolla el
marco teorico con sus antecedentes, bases tedricas y conceptuales, en el cuarto capitulo
se plantea el marco metodoldgico. En el quinto capitulo se presenta los resultados y
discusién. Por altimo, se presentan las conclusiones, las recomendaciones, referencias

bibliogréaficas y los anexos.
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CAPITULO I. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1. Fundamentacion del problema

El uso oportuno de las herramientas digitales constituye un principio de
innovacion, de acceso al conocimiento y al desarrollo profesional a lo largo
de la vida. Estos instrumentos, suponen un reto continuo e ineludible para la
formacion permanente cualificada y actualizada, asi como para el cultivo y
disfrute potencial de la dimension vital del ocio de la ciudadania. (Carmen
Ricoy et al., 2010). Existen innumerables herramientas digitales que pueden
ser utilizados para la ofimatica, seguridad, edicién, educativas y

administracion digital que esta orientado mayormente al marketing digital.

Por otro lado, la epidemia de la COVID-19 esta teniendo un impacto
significativo sobre el desarrollo econdmico a nivel mundial, pero el impacto
es mas grave en el turismo, dado que es uno de los sectores mas sensibles y
vulnerables ante las crisis internas y externas. La enfermedad COVID-19 ha
afectado a todas las partes de la cadena de valor del turismo, por ejemplo, la

cancelacion de eventos, cierre de alojamientos y atracciones turisticas.

En ese sentido la oferta turistica debera replantear sus politicas de precios,
como consecuencia de la reduccion de la demanda, también se ve afectado
por las limitaciones en los aforos en los espacios interiores de hoteles,
restaurantes, asi como la saturacion en los destinos turisticos tradicionales,
por lo cual promover otros destinos turisticos menos masificados podria
incrementar la competitidad. Asi mismo la COVID-19 ha generado un
cambio en el comportamiento de los turistas ya que a la hora de contratar un
servicio de turismo y al momento de tomar una decision la percepcion del

riesgo juega un papel protagonista, ante la percepcién de un riesgo elevado
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en el destino turistico, los turistas tienden a cambiar su comportamiento
cancelan viajes, para verificar si las empresas cuentan con seguros de viaje,

se preocupan mas por los aspectos sanitarios del destino.

En tal sentido, las agencias de turismo deberan implementar estrategias
publicitarias para poder promocionar de manera dinamica los destinos
turisticos menos masificados y tradicionales considerando las temporadas
bajas y altas para adaptarse a la demanda, donde los usos de las herramientas
digitales juegan un papel muy importante.

En consecuencia, la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours también
se vio afectada, las reservas por servicio de turismo han bajado a mas del 50%
desde la fecha, razon por la cual se han vistos obligados a realizar otro tipo
de actividades para poder sobrevivir a la crisis que trajo la COVID-19, es por
ello que se busca a través del uso de las herramientas tecnoldgicas digitales
reactivar nuevamente esta actividad economica dando a conocer a los turistas
los destinos turisticos de la provincia de Leoncio Prado con el respaldo de los

protocolos de seguridad ante la COVID-19.

En tal sentido, el presente trabajo de investigacion pretende contestar la

siguiente pregunta:

¢En qué medida el uso de las herramientas tecnoldgicas digitales influye en

el posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour?

1.2. Justificacion e importancia de la investigacion

1.2.1. Justificacion

A continuacidn, se presenta las justificaciones:
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a. Enlo practico

o Brindar un conjunto de herramientas digitales con un sentido de

apoyo a fomentar el turismo en la provincia de Leoncio Prado.

b. En lo cientifico

e Los resultados obtenidos podrian ser utilizados como base para el
desarrollo de investigaciones posteriores aplicando el uso de las
herramientas digitales en distintos sectores econémicos.

C. En lo social

e Ofrecer a los turistas nuevas formas de comunicacion y asi conocer

de manera segura mas lugares turisticos.
1.2.2. Importancia

La importancia que tiene la presente investigacion es relevante ya que busca
determinar la influencia del uso de las herramientas tecnoldgicas digitales en
el posicionamiento de una agencia de turismo en la provincia de Leoncio
Prado.

El proposito es que las herramientas tecnoldgicas digitales ademas de buscar
fomentar el turismo en la provincia de Leoncio Prado, también busca servir
como ejemplo para su aplicacién en las agencias de turismo de los alrededores,

a fin de que éste contribuya al desarrollo econémico y social del pais.

1.3. Viabilidad de la investigacion

La ejecucion de la tesis fue viable porque cuenta con los recursos para ser

desarrollado, no hay ninguna limitacion que pone en riesgo la investigacion.

1.4. Formulacién del problema

1.4.1. Problema general
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¢En qué medida el uso de herramientas tecnolégicas digitales influye en el
posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour?

1.4.2. Problemas especificos

¢De qué manera el uso de las herramientas tecnologicas digitales influye en
la diferenciacién de los productos que ofrece la agencia de turismo Tingo
Maria Nunash Tour?

¢De qué manera el uso de las herramientas tecnoldgicas digitales influye en
la diferenciacion del servicio que presta de la agencia de turismo Tingo
Maria Nunash Tour?

¢De qué manera el uso de las herramientas tecnologicas digitales influye en
la diferenciacion de personal de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash

Tour?

1.5. Formulacion de objetivos

1.5.1.

1.5.2.

Objetivo General

Determinar la influencia del uso de las herramientas tecnologicas digitales

en el posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour.

Objetivos Especificos

a) Determinar la influencia del uso de las herramientas tecnologicas
digitales en la diferenciacién del producto que ofrece la agencia de

turismo Tingo Maria Nunash Tour.

b) Determinar la influencia del uso de las herramientas tecnoldgicas
digitales en la diferenciacion del servicio que presta la agencia de

turismo Tingo Maria Nunash Tour.
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c) Determinar la influencia del uso de las herramientas tecnoldgicas
digitales en la diferenciacién del personal de la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tour.
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CAPITULO II. SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1. Formulacion de las hipétesis

2.1.1. Hipdtesis general

Hi: Las herramientas tecnoldgicas digitales influyen significativamente en el
posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour.
HO: Las herramientas tecnolégicas digitales NO influyen significativamente en el
posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour.

2.1.2. Hipotesis especificas

Hil: El uso de las herramientas tecnoldgicas digitales influyen
significativamente en la diferenciacion del producto que ofrece la agencia de

turismo Tingo Maria Nunash Tour.

Hol: El uso de las herramientas tecnoldgicas digitales no influyen
significativamente en la diferenciacion del producto que ofrece la agencia de

turismo Tingo Maria Nunash Tour.

Hi2: El uso de las herramientas tecnoldgicas digitales influyen
significativamente en la diferenciacion del servicio que presta la agencia de

turismo Tingo Maria Nunash Tour.

Ho2: El uso de las herramientas tecnoldgicas digitales no influyen
significativamente en la diferenciacion del servicio que presta de la agencia

de turismo Tingo Maria Nunash Tour.

Hi3: El uso de las herramientas tecnoldgicas digitales influyen
significativamente en la diferenciacion del personal de la agencia de turismo

Tingo Maria Nunash Tour.

Ho3: El uso de las herramientas tecnoldgicas digitales no influyen

significativamente en la diferenciacion del personal de la agencia de turismo



Tingo Maria Nunash Tour.

2.2.  Operacionalizacion de variables

VARIABLES
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables

DIMENSION

INDICADOR

VI:

X= Herramientas
tecnoldgicas

digitales

X1: Herramientas de
gestion de contenidos y de

seguimiento al cliente

X2: Herramientas de

administracion de anuncios

X3: Herramientas de disefio

gréafico y video

Evaluacién de herramientas
tecnologicas en base a
criterios funcionales,

técnicos y econoOmicos.

e WordPress

e ClickFunnels

e Clientify

e ActiveCampaign
e Mailchimp

e Facebook

Evaluacién de herramientas

en base a criterios
funcionales, técnicos vy
econémicos.

Meta Business Suite

Evaluacién de herramientas
tecnolégicas en base a
criterios funcionales,

técnicos y econdmicos.

e Canva
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e Corel Draw
e Adobe Photoshop

e Adobe Premiere Pro

e Paquetes turisticos

Y1: Diferenciacion e Promociones
del producto e Ofertas
e Traslado
Y2: Diferenciacion * Reservaciones de
del servicio pasajes y hoteles

e Seguros de viajes
VD:

.. . e Cumplimiento de
Y: Posicionamiento

protocolos de seguridad

e Capacitacion
e Empatia
Y 3: Diferenciacion
e Experiencia
de Personal
e Desempefio

e Competencia
Fuente: Elaboracion propia.
2.3.  Definicion operacional de las variables

La presente investigacion estuvo constituida por las siguientes variables:

2.3.1. Variable independiente Vi(x)

X= Herramientas tecnoldgicas digitales
X1: Herramientas de gestion de contenidos y de seguimiento al
cliente

X2: Herramientas de administracion de anuncios
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X3: Herramientas de disefio grafico, video y de seguimiento al

cliente.
2.3.2. Variable dependiente Vd(s)
Y= Posicionamiento
Y 1: Diferenciacion del producto
Y2: Diferenciacion del servicio

Y 3: Diferenciacion de personal
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CAPITULO Il1l. MARCO TEORICO

Antecedentes de investigacion

A nivel Internacional podemos mencionar las siguientes investigaciones que estan

relacionadas a las variables de estudio del proyecto de tesis:

3.1.1.

Internacionales

Mesa(Mesa Cabascango, 2020) en la tesis: “Uso de la realidad aumentada
como estrategia publicitaria para el desarrollo turistico en la plaza
centenario del canton Otavalo 2017 — 2018, tuvo como objetivo emplear
la realidad aumentada como estrategia publicitaria para el desarrollo
turistico en la plaza centenario del Canton Otavalo, el tipo de investigacion
es descriptiva porque busca describir situaciones y eventos, como método
se utilizé el sintético, analitico e inductivo, cuyas conclusiones fueron que
el 94% de la poblacion considera que la publicidad digital es efectiva y ha
beneficiado la difusion de informacion turistica.

Mendoza(Mendoza Garcia, 2018) en la investigacion: “Estrategias De
Marketing Digital Aplicadas Al Sector Turistico”, tuvo como objetivo
determinar cémo ha sido la aplicacion de las estrategias de marketing
digital al sector turismo y que beneficios trae al mismo, esta se basa en la
revision documental planteado por diferentes autores referentes al tema a
tratar, la metodologia utilizada es de tipo descriptivo, cuyas conclusiones
fueron que negocios sin importar su tamafio en su mayoria, estan
aprovechando los beneficios que brinda el marketing digital e
implementado herramientas necesarias para que dichas estrategias sean
eficaces para lograr el incremento de clientes, reconocimiento,
rentabilidad, etc. Las estrategias de Marketing digital mas utilizadas son
las redes sociales donde destaca Facebook con un 94% de confiabilidad,

Instagram con el 34% y Twitter con un 27% de participacion.

Castillo y Castafio(Castillo Palacio & Castafio Molina, 2015) en la investigacion: “La

promocion turistica a través de técnicas tradicionales y nuevas”, de tipo tedrico-

conceptual y tuvo como objetivo recopilar y analizar los articulos sobre
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promocion turistica publicas entre 2009 y 2014 en la base de datos electrdnica de
Scopus, identificando los instrumentos de promocién turistica y los destinos
turisticos estudiados, cuyas conclusiones fueron que el cine y los advergames de
movil son las herramientas no tradicionales para la promocién de un destino
turistico mas importante y de mayor impacto en el turista actualmente. En este
sentido, las entidades encargadas de la promocion turistica, deberian tener en
cuenta la aplicacion de estas dos técnicas, no solo para promocionar eficazmente
los atributos de un destino sino también para comunicar las posibles experiencias

que una persona podria vivir al visitarlo.

3.1.2. Nacionales

Hiromi (Hiromi Yto Kiyan, 2020) en la tesis: “Aplicacion de herramientas
tecnoldgicas en el turismo para fomentar el desarrollo sostenible en Cajamarca,
Pert, 20207, el disefio metodologico es investigacion - accion porque describe
el problema o situacion de un grupo o comunidad proporcionando posibles
soluciones, tuvo como objetivo determinar como la aplicacion de herramientas
tecnoldgicas en el turismo puede fomentar el desarrollo sostenible en Cajamarca,
Per(, 2020, las conclusiones fueron sobre la reactivacion del turismo luego de la
pandemia, comentan los especialistas en el sector que el uso de la tecnologia
juega un papel importante. Principalmente porque las personas alun no sienten
que sea seguro viajar por placer, por lo que sera vital mantener el destino en la
mente de los turistas potenciales. Las herramientas mas utilizadas en el sector
justamente buscan transmitir una experiencia al usuario, por lo que se suele optar
por la realidad aumentada o virtual, el internet de las cosas (loT), plataformas

digitales, redes sociales, cddigos QR y elementos multimedia.

Carrion y Rodriguez(Carrion Castrejon & Rodriguez Daviran, 2021) en la tesis:
“Analisis de las estrategias de promocion turistica de los prestadores de servicios
turisticos del distrito de Callahuanca, provincia de Huarochiri, region Lima, en el
afio 2019, con un enfoque cuantitativo, tipo de investigacion aplicada, disefio no
experimental y transaccional, cuyas conclusiones son: El empleo de estrategias

de promocidn turistica de los prestadores de servicios turisticos es inadecuado,
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en el distrito de Callahuanca, provincia de Huarochiri, region Lima, en el 2019.
Los resultados muestran que, el 69% de los encuestados emplean de forma
inadecuada una o ninguna estrategia de promocidn turistica y solo el 31% lo hace
de forma adecuada, es decir emplea dos o tres estrategias de promocion turistica
y El empleo de las estrategias de elementos publicitarios de los prestadores de
servicios turisticos es inadecuado, en el distrito de Callahuanca, provincia de
Huarochiri, regién Lima, en el 2019. Los resultados muestran que, de las 15
técnicas de elementos publicitarios analizadas en el estudio, el 20% de los
encuestados emplea de forma adecuada solo tres técnicas, mientras que, el 80%
de los encuestados, emplea de forma inadecuada 13 de las técnicas analizadas.

3.1.3. Locales
Quispe(Quispe Pérez, 2018) en la tesis: “La calidad y promocion en los servicios
turisticos de la direccion regional de comercio exterior y turismo (Dircetur),
Huanuco — 2018, tiene un enfoque cuantitativo con un diseno descriptivo, cuyos
objetivos son: El nivel del marketing digital que realizan los colaboradores de la
Direccion Regional del Comercio exterior y Turismo en Huanuco, 2018 para
fomentar el turismo es mala en un 64% ya que cuentan con presencia en las
plataformas virtuales como Facebook con Fandpage, Twitter y YouTube, pero no
la emplean de manera adecuada, se puede observar que sus publicaciones son por
cumplir y no con la finalidad de promover el turismo cuentan con un Fandpage
pero no promocionan para aumentar seguidores, cuenta con un canal de YouTube
gue no tiene mas de 5 vistas. Falta una persona especializada en redes para
fomentar el turismo en Huanuco.
3.2. Bases tedricas
3.2.1. Las herramientas tecnoldgicas digitales
Segun una definicién global, una herramienta tecnoldgica es cualquier
“software” o “hardware” que ayuda a realizar bien una tarea, entendiéndose
por “realizar bien” que se obtengan los resultados esperados, con ahorro de

tiempo y ahorro en recursos personales y econdmicos.(Datadec, 2018).
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Las herramientas digitales son paquetes informéaticos que estan en las
computadoras, o en dispositivos electrénicos como celulares y tabletas, entre
otros. Tienen el fin de facilitar las tareas de la vida cotidiana y se pueden
clasificar segun la necesidad que tenga el usuario. (Avantel, 2020).

Para efectos de esta investigacion se ha considerado centrarnos en la

clasificacion de estas herramientas segun la web 2.0.

3.2.1.1. Laweb 2.0

Como menciona (MD Marketing Digital, 2019), el ambito donde se desarrolla
el marketing digital es en la web 2.0 es por eso que en este proyecto de
investigacion nos enfocaremos en la web 2.0 para poder clasificar las

herramientas. Para ello es

Las Es importante definir a que se refiere cuando se habla de herramientas
Web 2.0.menciona que son procesadores de texto, hojas de calculo , cualquier
aplicacion que pueda ser usado por el usuario a traves de internet e interactuar

con ella..(Traverso Hugo et al., 2013)
3.2.1.1.1. Los cuatro pilares de la Web 2.0

Traverso et al (Traverso Hugo et al., 2013) clasifica las herramientas Web 2.0 con
la finalidad de organizar la gran variedad de recursos digitales, lo cual los

divide en 4 lineas fundamentales:
a) Redes sociales:

Son todas aquellas herramientas disefiadas para el intercambio social. Ofrecen
un espacio virtual para escribir, compartir contenidos multimedia con personas

con intereses comunes. Ejemplos: Facebook, Twitter, etc.
b) Contenidos:

Aqui se encuentran aquellas herramientas que facilitan la administracion y

gestion de contenidos, asi como aquellos que facilitan la escritura en linea,



24

ejemplo blog, las wikis, procesadores de textos en linea, plataformas para
almacenar y publicar fotos, videos y presentaciones de diapositivas.

C) Organizacion Social e inteligente de la informacién:

Estas son herramientas y recursos de etiquetado, sindicacién e indexacion que
ayudan a organizar y almacenar informacién y otros recursos disponibles en
Internet. Esta categoria incluye motores de busqueda que integran sistemas
para rastrear u organizar informacion, como etiquetado, lectores de RSS y

marcadores sociales.
d) Aplicaciones y servicios (mashups):

Esta categoria incluye muchas herramientas, software, plataformas en linea y
recursos hibridos disefiados para brindar servicios de valor agregado a los
usuarios finales. Una caracteristica especial que ofrece la Web 2.0 es que
facilita la interoperabilidad y la combinacion de servicios. Es decir, han sido
elaboradas para facilitar la creacidn de herramientas que permiten una
integracion transparente de varias tecnologias en una sola. El exponente mas

popular de este pilar es el Google Earth.

Aplicaciones 2.0

< Herramientas para la
\generacién de contenidos

\
| Iméagenes, mapas, sonidos,
videos, presentaciones, ...

Generacion y publicacién
de contenidos

Blogs, wikis, sitios de
creacién colaborativa

de paginas, documentos
compartidos,...

[~ Recuperacion de informacion
Sindicacion, folcsonomia

Relaciones personales y dé tad
Redes sociales, microblogging

Figura 1. Relaciones entre los distintos tipos de aplicaciones 2.0 (Haro, 2010)
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Por otro lado, en base a la clasificacion de la Web 2.0 se hiso una adaptacion

de la relacion de distintos tipos de aplicaciones para el Marketing Digital, la
cual se muestra a continuacion:

Herramientas de Marketing Digital

Herramientas para la

gestion de contenidos de
marketing:

Herramientas de
administracién de fan
pages y campaiias
publicitarias:
Facebook Business Manager

Tuneles de venta, landing
page, etc

Herramientas de disefio
grafico y video: Canva,
Corel Draw, etc.

erramientas de seguimiento al cliente:
Email Marketing, WhatsApp API

Figura 2. Adaptacion del esquema de las relaciones entre los distintos
tipos de aplicaciones 2.0 (Haro, 2010)
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Herramientas de gestion de contenidos de marketing

o Wordpress
WordPress es un sistema de gestion de contenidos (CMS) que permite
crear y mantener un blog u otro tipo de web en linea, sirve para crear

una landing o funnel de ventas.

° ClickFunnels

Es una plataforma de marketing digital que te permite crear

embudos de ventas de manera rapida y eficiente. También se E

utiliza para capturar leads. Ademés, la plataforma incluye click funnels
plantillas propias para crear landing pages o paginas de venta y estd equipada con

alojamiento web.

o Clientify

Clientify es una plataforma que te permite desarrollar camparias de guwyge o
email marketing, publicar en redes sociales, medir los resultados de c'llentlfy
las estrategias de marketing y, como todo CRM, ayudarte a aumentar las
ventas..(Legdsales, 2022).

Esta dirigido a pymes y microempresas. Sus creadores prometen aumentar las ventas a
través de dos factores: las redes sociales y el CRM (gestion de relaciones con los clientes).
Clientify es una herramienta que combina otras importantes herramientas de marketing
digital, como creadores de paginas de destino, herramientas de marketing por correo
electronico, formularios, automatizacidén de marketing e incluso analisis de ventas y web.
Ademas, integra las redes sociales que la mayoria de las empresas utilizan como medios
comerciales: Facebook, Linkedln, Twitter, etc. También tiene herramientas de
productividad como Office 365, aplicaciones de Google y almacenamiento en linea (en

la nube) como Dropbox y Drive.

Tabla 2. Clientify Plan Enterprise



Plan Enterprise

50 usuarios

10.000 contactos

Integracion WhatsApp API

Email Marketing

Automatizacion de Marketing

Automatizacion de ventas

Chatbots

Landing Pages

Lead Tracking

Lead Scoring

Modulo para SEO

Médulo Social Media

Asignacion inteligente leads

Conexién con Ecommerce

Embudos y generador UTM

Presupuestos online

Free Trial

Compromiso de contratacion 1 mes

Puesta en marcha gratis

Coste mensual (Contratacion anual) 79$/€

Precio anual: 948€ + 25€ de WhatsApp
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o HubSpot

HubSpot es uno de los sistemas de CRM mas utilizados en el

mundo del marketing en la actualidad. La plataforma automatiza HUbSp\zét
todo el proceso de inbound marketing de principio a fin y crea una base unificada para
toda la empresa. Ademas de ser un CRM, HubSpot también actiia como administrador de
contenido de blogs y redes sociales y ayuda con la optimizacion de SEO en la pagina. Sin
embargo, algunas alternativas a HubSpot CRM podrian ser Salesforce y Oracle, dos
plataformas muy utilizadas en marketing digital.

Tabla 3. Plan Enterprise.

50 usuarios

1.000 contactos

Integracion WhatsApp API: solo

planes Profesionales

Email Marketing

Automatizacién de Marketing

Automatizacion de ventas

Chatbots

Landing Pages

Lead Tracking

Lead Scoring

Médulo para SEO

Médulo Social Media
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Asignacion inteligente leads

Conexién con Ecommerce

Embudos y generador UTM

Presupuestos online

Free Trial

Compromiso de contratacion 12

meses

Puesta en marcha 6.000$

Coste mensual (Contratacion anual)
3.200%/€

Precio anual; 44.400 $/€

APP

Herramientas de administracion

. Meta Business Suite

El Business Manager de Facebook o Meta Business Suite es la
herramienta gratuita de Meta que nos ayuda a realizar las acciones

de marketing de la empresa de manera eficiente.

Esta herramienta le permite administrar sus paginas de fans de
Facebook e Instagram, campafias publicitarias y otras actividades
de marketing en un solo lugar. Ademéas de poder compartir el

acceso con tu equipo o agencias y proveedores relevantes.

o Google ADS

Google Ads (antes Google AdWords) es la plataforma de
publicidad de Google. Su primera version fue lanzada en el afio

2000 y desde entonces lidera el mercado de medios online. Con
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Google Ads, puede crear anuncios de busqueda, visualizacion,
YouTube, Gmail y Play Store.

v Google Ads: ¢Como funciona?

Entonces, ¢qué significa que solo tengo que pagar y aparecer
magicamente ante todos en mi mercado? Una vez mas, no es
facil. Google Ads funciona como una subasta, lo que significa
que los anunciantes ofrecen dinero a cambio de clics. La
ventaja es que el mejor postor no siempre gana en AdWords.
Google combina una serie de factores cualitativos para
clasificar los anuncios en funcion de su clasificacion del
anuncio. En resumen, no es suficiente hacer la mejor oferta. Lo

importante es que la publicidad sea realmente buena.
4 ¢De qué se compone el Ad Rank?

Entonces, las calificaciones de los anuncios incluyen: indice

de calidad (1Q) x transmision (CPC max.)

Esto significa que incluso si la oferta de un competidor es mas
alta que la suya, su anuncio ain puede destacarse si su nivel de

calidad es mas alto.

v ¢ Coémo se calcula el indice de calidad?

El indice de calidad es una puntuacion compilada por
Google, que va del 1 al 10. Esta nota, junto con la oferta,
determina la posicion de su anuncio para la palabra clave y
el segmento especificado. Los componentes del indice de
calidad son:

. CTR;

] Relevancia;
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. Péagina de destino.
Herramientas para disefio grafico y video
o Canva:
Este es un sitio web de medios y disefio gréafico que
brinda herramientas en linea para crear sus
propios disefios, tanto para fines de

entretenimiento como para profesionales.

) CoreIDRAW

Es una aplicacion informatica para el disefio de
A . . . d )
gréficos vectoriales, es decir, su contenido

A\ Z
utiliza fébrmulas matematicas. Por el contrario, [ReuoRreyamy;

es la aplicacion principal del software CoreIDRAW Graphics Suite
proporcionado por Corel, disefiado para diferentes necesidades
como dibujo, disefio de paginas impresas y publicacion web, todo

en el mismo programa.

o Adobe Photoshop

Es un editor de imagenes desarrollado por Adobe
Systems Incorporated. Utilizado principalmente para
la edicion de fotografias y gréaficos, su nombre
significa "estudio fotografico" en espafiol. Es conocido en todo el
mundo. Creado en 1986 por los hermanos Thomas Knoll y John
Knoll, desde entonces se ha convertido en un personaje muy
utilizado, lo que lleva a su uso como verbo, aunque Adobe

desaconseja su uso.

. Adobe Premiere Pro
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Es un software de edicion de video desarrollado por
Adobe y publicado como parte de Adobe Creative

Cloud. Estd diseflado para la edicion de video
profesional y su derivado, Adobe Premiere Elements, esta dirigido
al mercado de consumo. Lanzado en 2003 después de una
reescritura del codigo, Adobe Premiere Pro es el sucesor de Adobe
Premiere lanzado originalmente en 1991, que incluye funciones

mas avanzadas.

3.2.2. Estrategia de marketing

La estrategia de marketing que se plantea para esta investigacion junto
a las herramientas digitales consiste en el concepto del Inbound

Marketing.

3.2.2.1. Inbound Marketing

El concepto de Inbound Marketing surgi6 el afio 2005 en los Estados
Unidos y se empezd a dar a conocer a partir de 2009 por sus creadores,
luego del lanzamiento del libro “Inbound Marketing: Get Found Using
Google, Social Media and Blogs”, de Brian Halligan y Dharmesh
Shah.(RD Station, 2023).

El inbound marketing es un conjunto de estrategias que tienen como
objetivo atraer voluntariamente a los consumidores al sitio web de una
empresa. Esta en contraste con el marketing tradicional y se basa en las
relaciones con los clientes en lugar de la publicidad y la disrupcion. En
términos generales, el término Inbound Marketing se puede definir

como marketing de atraccion. La principal diferencia entre el marketing
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tradicional, al que llamamos outbound o inbound marketing, y el
inbound marketing es que en este Ultimo caso el cliente busca una

empresa y no al revés.

Es decir, se realizan acciones con el fin de atraer a los clientes
potenciales para su blog o sitio web y a partir de esa atraccion, se realiza
todo un trabajo de relacionamiento con esa persona. Este
relacionamiento se realiza principalmente con la produccion de
contenido, enfocado en el proceso de compra del cliente. (RD Station,
2023)

J Las Etapas del Inbound Marketing

La metodologia del Inbound Marketing sigue una secuencia logica de etapas.

Toda estrategia de éxito debe pasar por las siguientes fases:

Atraer visitantes calificados

Convertir esos visitantes en Leads

Relacionarse con los Leads para hacerlos avanzar en el embudo de ventas
K Vender z los Leads mas interesados y calificados

Analizar los resultados para optimizar todo el proceso.

Figura 3.Etapas del Inbound Marketing

3.2.2.1.1. Atraer

Atraccion En inbound marketing, la ecuacion es simple: se visita un sitio web
para generar clientes potenciales. Sin clientes potenciales, no habra ventas vy,
por lo tanto, no hay ningun beneficio en trabajar con esta estrategia. Por este
motivo, el primer paso del inbound marketing es la adquisicién, y desde luego
no de otro modo. El objetivo de esta etapa es simple: en lugar de desperdiciar
tu energia buscando personas que puedan estar interesadas en tu
empresa/mercado, gasta esa energia creando algo de alta calidad y llamativo
que atraera a mucha gente para mostrar lo ordinario y natural. preocuparse. .

en el sujeto. El resultado es una audiencia que estd mas comprometida y es
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probable que realmente consuma el producto. Hay muchas maneras de hacer
que este milagro suceda y necesitas saber un poco sobre cada una.

3.2.2.1.2. Convertir

Atraer visitantes a su sitio web es el primer paso para implementar una
estrategia de inbound marketing. Convertir a estos visitantes en leads es la
etapa en la que se unen al embudo de ventas de tu empresa. En la estrategia
de marketing entrante, la fase de conversion se trata de atraer y atraer a
muchas de estas personas a clientes potenciales. Esto significa dejar sus datos
de contacto y otra informacion relevante a cambio de una recompensa 0
beneficio, como la entrega de un gran contenido, que analizaremos a
continuacion. Tener un sitio web con muchas visitas y sin conversiones no es
muy beneficioso en el campo del inbound marketing. Hay varias formas y
factores en los que podemos ayudarlo a convertir a los visitantes en clientes

potenciales.
3.2.2.1.3. Relacionar

No todos los leads estan presentes en el momento de la compra. Cuando
observamos el proceso de toma de decisiones de compra, podemos ver
claramente que hay pasos bien definidos que deben seguirse para que una
persona “preparada” se acerque a ellos. Para averiguar qué porcentaje de
personas estan en el proceso de compra, Chet Holmes, autor de The Ultimate
Selling Machine, sugiere el siguiente enfoque. En resumen, solo el 3% de tu
mercado potencial esta buscando una solucidn. Al establecer este enfoque
diariamente con la base de prospectos, el escenario no hace mucha diferencia.
Desde la creacion de contenido que se enfoca en diferentes temas y etapas,
generamos clientes potenciales en diferentes etapas del proceso de compra.
Aqui es donde comienza la fase de relacion en el inbound marketing. Algunas
de las estrategias que cubriremos a continuacion identifican dénde esta un

prospecto y cémo guiarlo a lo largo del camino hacia la compra.
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3% Comprando ahora

! 6-7T% Dispuesto a oir
30% No esta pensando en eso
30% Cree no estar Interesado
30% MO esta interesado

Figura 4. La etapa de compra del mercado

3.2.2.1.4. Vender

Toda generacion de Leads y construccion de relaciones tiene que ver con
crear demanda y oportunidades comerciales para su empresa. En algunos
casos, el proceso de venta se realiza en el propio sitio web; En otros casos, el
vendedor necesita ponerse en contacto con el comprador potencial. En
general, cuanto mas complejo sea el producto (cuanto mayor sea la factura de
compra), mas consultivo debe ser el proceso de venta, delegando la tarea de
cerrar la venta a la nutricion de Leads. Este cambio de paradigma, en el que
los leads ahora pasan por parte del proceso de compra antes de contactar a un
vendedor, ha tenido varias ramificaciones que estan cambiando el mundo de
las ventas. Uno de ellos es el rapido crecimiento reciente de las actividades

de ventas nacionales, como se muestra en los temas a continuacion.
3.2.2.1.5. Analizar

Uno de los diferenciadores clave del marketing digital es su capacidad para
medir con precision los resultados y verificar el retorno de la inversion en
funcion de la realidad. Las capacidades de analisis de marketing digital son
responsables de la respuesta de todo el proceso de inbound marketing. Cada
accion que tiene lugar cuando su audiencia interactla con su sitio web, las

publicaciones en las redes sociales y las campafas pagas se puede rastrear, lo
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que lo hace ain mas inteligente. Por otro lado, todo el proceso puede
optimizarse encontrando métricas por debajo de lo esperado que guiaran los
esfuerzos del equipo de marketing.

3.2.3. Posicionamiento
3.2.3.1. La batalla por su mente AQUI

Segln Ries A. & Trout J. (2002). El posicionamiento se define como un
producto o servicio memorable para los consumidores potenciales en una
sociedad social y también se menciona que la segmentacion del mercado tiene

como objetivo destacarse de la competencia.

En consecuencia, es necesario que el consumidor conozca el servicio ofrecido
por la agencia de Turismo Tingo Maria Nunash Tours en relacion con sus
competidores y de esta manera lograr un mejor posicionamiento y lograr

mantenerlo en el tiempo.

Los autores argumentan que el posicionamiento no es la creacion de algo nuevo
e inusual, sino, por el contrario, la manipulacion de lo que ya esta en la mente
del consumidor; acercarse a los reencuentros ya contenidos en ella a través de
mensajes sencillos, claros y de caracter duradero. Estamos totalmente de
acuerdo con eso, porgue la brujula no debe estar hecha sino orientada con
precision. Recomiendan mirar en la mente del receptor y no en el producto en
si, la comunicacion debe hacerse utilizando palabras clave que puedan atacar
la mente del consumidor y le atribuyan o beneficien el significado. Los bienes
y servicios no son lo Unico que hay que posicionar, las empresas tampoco. Esto

creara la imagen de la empresa.

Las organizaciones a menudo compiten por el mejor lugar en la mente de las
personas, lo que hace que el valor de la empresa en el mercado sea cada vez
mas fuerte. Los principales motivos de la pérdida de los mensajes en la
conciencia estan relacionados con la cantidad de medios utilizados para ello,
tales como: television, radio, publicidad y publicidad callejera, periddicos,

revistas, ilustracion, etc. Todos compiten por un lugar en la mente del cliente,
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y la mente es el principal campo de batalla. La decisién de marketing méas
adecuada es el nombre del producto (llamado marca), que garantizara el éxito

a largo plazo. El posicionamiento va de la mano con:

Puede impresionar: nombre, eslogan, descripcion para influir en los
consumidores. Ademas de una vision clara y objetiva del mundo empresarial.

Afadele sacrificio y paciencia desde el principio.

“No es el tamafio lo que hace una compaiiia sea fuerte. Es una posicion mental”.

Ries & Ries (2017).

Los autores también afirman: "Vivimos en una sociedad demasiado
comunicativa en la que siempre tenemos muchas palabras en la cabeza, por lo
que recomiendan que, al crear un lema, es mejor que pienses en venir" lo
escuche o no. Estamos de acuerdo con ellos porque lo primero que registra

nuestros pensamientos son los sonidos, no las palabras.

A. Ries (comunicacion personal 08 de noviembre de 2017). “El
posicionamiento es demasiado complicado para reducirlo a una lista de

caracteristicas diferentes”.

Ademas, el autor del libro también nos dio su opinion, sefialando: “Necesitas
encontrar cierta caracteristica (o diferencia) que tus competidores no tienen (o
desconocen), luego construye todo tu programa de marketing en torno a ese
punto de diferencia. . Por ejemplo, "Drive" en el caso que nos proporciond

BMW. Lo cual estamos de acuerdo con esta afirmacion.

Gobmez Jurado A. (2016). BMW, es una compafiia de automdviles deportivos
de lujos y motocicletas creadas en Munich, Alemania por el afio 1916 cuya

marca es muy conocida.

Su estrategia se basa en crear momentos memorables para los clientes,
establecer expectativas, demostrar sus fortalezas, construir relaciones con los
clientes a través de eventos Unicos y memorables, crear historias para sus

clientes, patrocinar eventos para conocer y llegar a sus consumidores.
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3.2.3.2. Estrategias del Posicionamiento:

Los autores enumeran las siguientes estrategias por:

e Atributo:

Un producto o servicio que esta atado a un atributo brinda a un cliente,
la empresa puede ser posicionada por el tamafio o nimero de afios de
existencia de la marca. Debes colocar bien los atributos de tu marca

para posicionarte mejor con los consumidores.
ePrecio - calidad:

Hay empresas que intentan posicionarse en relacion calidad-precio
porque ofrecen mas beneficios de marca a un precio razonable como
nuestros productos de alta calidad, o por el contrario, menos beneficio

al precio mas bajo porque. signo de gran valor.
eBeneficio:

Porque el producto se posiciona primero en un cierto favor que otros no dan.
Estas empresas también necesitan saber qué estd tratando de encontrar el

mercado y qué pretendemos ofrecer.
Aplicacién o uso:

Los productos se posicionan como los mejores para propdsitos 0 usos
especificos entre clientes o consumidores potenciales. Especificar como y

cuando queremos que los compradores o usuarios manipulen nuestra marca.
Relaciones con competidores:

Se dice que una marca es mejor o ligeramente mejor que sus competidores en

base a la comparacion de atributos o beneficios. * Portafolio de productos:
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La empresa debe tratar de posicionarse en los nichos de acuerdo con su

categoria, recordando que menos, es mas.
3.2.3.3. Dimensiones del posicionamiento:

Segun Kloter & Amstrong ( 2013) explican que los mercaddlogos deben de
pensar de forma conjunta con la experiencia del cliente con el producto o
servicio de la empresa, para ello debe buscar formas de diferenciarse en cada
espacio de contacto con el cliente, menciona que puede diferenciarse al largo

de las lineas de productos, servicios, canales, persona o imagen.

En esta investigacion no se tomo en cuenta la dimension imagen porque no es

razon de esta investigacion.

° Personal:

Las empresas pueden obtener una fuerte ventaja competitiva al contratar y
capacitar a personas que son mejores que sus competidores. La
diversificacion del personal requiere que la empresa seleccione
cuidadosamente al personal para interactuar con los clientes y brindarles

una buena capacitacion.

Indicadores:
4 Capacitacion
4 Experiencia
4 Productividad
4 Competencia

° Servicio:
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Ademés de diferenciar el producto fisico, la empresa también puede
diferenciar los servicios asociados al producto. Algunas empresas obtienen
una ventaja competitiva con entregas rapidas, convenientes o precisas. Los

servicios de instalacion y reparaciéon también distinguen a una empresa de

otra.
v Indicadores
v Reservas
v Privacidad
4 Atencion

° Productos:

La diferencia de productos fisicos existe en un plano dipolar. En un extremo,
hay productos que se han mantenido practicamente sin cambios: pollo, acero,
aspirina. En el otro extremo estan los productos que pueden ofrecer muchas

caracteristicas estandar u opcionales que sus competidores no ofrecen.

v’ Paquetes turisticos
v Promociones

v’ ofertas

Los productos son la columna vertebral de todo el sistema de marketing, y disefiar el
producto correcto es una de las actividades mas importantes. Aunque comprender las
caracteristicas del mercado es esencial, comprender las caracteristicas del producto
turistico es crucial para la politica de marketing. Saber presentar un producto,
entregarlo en el momento adecuado, combinar y crear un producto innovador de valor
afiadido es uno de los aspectos clave a tener en cuenta a la hora de crear un producto
turistico. Philip Kotler define una mercancia como algo a lo que un mercado puede
cambiar para comprar, usar o consumir, o para satisfacer un deseo o una necesidad.
Incluye objetos fisicos, servicios, lugares, organizaciones e ideas. Un producto
turistico consiste en una gama de actividades y servicios que representan

comportamientos de consumo turistico que pueden estar relacionados con el
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alojamiento, la alimentacion, el transporte, los paseos, el ocio, etc. Estas propuestas
permiten la venta de productos turisticos a través de la prestacion de servicios.
(Fredes, 2008).

. Imagen:

Aln en los casos en que ofertas competidoras parecen iguales, los compradores
podrian percibir una diferencia basada en la imagen de la compafiia o de la marca.
Por ello, las compafiias se esfuerzan por establecer imagenes que los distingan de
sus competidores. Una imagen de compafiia o de marca debe comunicar los

beneficios y el posicionamiento distintivos del producto.

En esta investigacion para lograr la diferenciacion de producto, servicio y personal
se ha disefiado una estrategia adicional de marketing usando la filosofia del
inbound marketing donde resaltamos la etapa atraer donde se disefié una campafa
publicitaria donde se ofrece una promocidn resaltando los paquetes turisticos que
ofrece la agencia, asi como también dando a conocer su pagina de Facebook
oficial y su pagina web. Asi mismo en la etapa de vender y relacionar se ha tratado
de que la atencion por whasapp sea lo mas rapida, atenta y profesional con el
cliente dando seguridad y confianza al mismo tiempo, informando el
cumplimiento de los protocolos de seguridad ante la COVID-19. Es importante
también mencionar que toda la presentacion del producto (paquetes turisticos),
servicio (lo que acompafa al producto) y la atencion del personal se ha venido
ofreciendo tradicionalmente en su pagina web y la pagina de Facebook oficial de

la agencia de turismo.

3.2.4. Analisis de las herramientas tecnoldgicas digitales que sirvan como estrategia

de posicionamiento de la agencia de turismo

Las herramientas tecnoldgicas digitales se seleccionaron en base a la
clasificacién adaptada de la Web 2.0 acufiada por Traverso et al. (Traverso

Hugo et al., 2013) Ver figura. 2. Mientras que aplicaciones y servicios
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(mashups) no la usamos porque no consideramos pertinente para esta

investigacion porque no se usé ninguna herramienta de servicios hibrido.

Por otro lado, la estrategia que se usé como apoyo para el posicionamiento

de la empresa Tingo Maria Nunash Tours fueron las etapas del Inbound

Marketing; las herramientas usadas fueron:

Tabla 4. Analisis de herramientas: Gestion de contenidos y de

seguimiento al cliente

Caracteristicas

Herramientas

Wordpress | ClickFunnels | Clientify | HubSpot
Permite crear paginas web X
Permite crear embudo de ventas X X X
independientemente
Permite crear Landing page X X X
Permite automatizar el marketing digital X X X
Permite crear y gestionar un sistema de afiliacién X X X
de productos y/o servicios
Permite entablar una conversacion con el cliente a X X X
través de WhatsApp
Tiene funciones incluidas de email marketing y X X X
WhatsApp
Permiten enviar correos y mantener una relacién X X X
con el cliente
Permite Integracion WhatsApp API con cuentas de X X
prueba
Permite la puesta en marcha gratis X
Costo mensual mucho mas barata X
Permite medir y analizar resultados X X X

Fuente: Elaboracion propia
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Analizando los criterios seleccionados para cada herramienta segun tabla N°

3, se selecciond la herramienta Clientify como gestor de contenidos y de

seguimiento al cliente.

Tabla 5. Andlisis de herramientas: Administracién de anuncios

Herramientas

Criterios Facebook Business
Manager Google Ads
Su uso es de manera intuitiva X
Es mucho mas econdémico X
El anuncio se visualizara segin tu mercado
segmentado, segun intereses de los clientes %
Tiene multiples plataformas para que tu anuncio sea
visto como youtube, Bulsqueda, de Display, en
Youtube, Gmail y también Play Store. X
Es posible segmentar directamente por diferentes
criterios edad, sexo, ciudad X
El anuncio puede mostrarse en Facebook e N

Instagram

Fuente: Elaboracion propia

Cerca del 90% de los usuarios de internet estan presentes en Facebook, lo que hace que

esta red social tenga una de las mayores audiencias en internet, pero Google ADS te

permite alcanzar mas audiencia por ser multiplataforma, pero también requiere que tu

marca sea mucho mas conocida y elaborar una buena publicidad de calidad y asi alcanzar

una buena puntuacion en el ranking de Google y asi tu anuncio se vera muchas mas veces,

para efectos de esta investigacion se utilizé Facebook Business Manager porque es mucho

mas econdmica y aun la agencia de turismo esta trabajando en el posicionamiento de su

marca, otro criterio que tomamos como fuente decisora es que nos permite segmentar a

ciudadanos mayores de edad que posiblemente trabajan y puedan adquirir el servicio.
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Tabla 6. Analisis de herramientas: Disefio gréafico y video.

Herramientas
Adobe
o Adobe )
caracteristicas Canva | CorelDraw Premiere
Photoshop
Pro
Tiene cuentas premium Yy de acceso N
gratuito
Su uso es intuitivo para cualquier persona
sin  conocimientos en informatica| X
intermedia 0 avanzada
Tiene cursos libres en youtube para poder X
_ X X X
aprender a manejarlo
Para utilizarlo se debe comprar una X
) ) X X
licencia de pago

Fuente: Elaboracion propia

Por las caracteristicas descritas se us6 Canva que nos permitio crear contenido estético,

dinamico y videos cortos.

Tabla 7. Resumen de las herramientas Web 2.0 usadas en la investigacion

Web 2.0
Herramientas para la gestion de contenidos y de seguimiento al cliente
- Clientify
- WhatsApp
Herramientas de administracion de fan page y campafas publicitarias
- Facebook
Herramientas de disefio grafico y video
- Canva

Fuente: Elaboracién propia
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Bases conceptuales

3.3.1.Estrategia de marketing

Es un plan de utilizacion y de asignacion de los recursos disponibles con el
fin de modificar el equilibrio competitivo y devolver a estabilizarlo a favor
de la empresa considerada”. (Izquierdo Moran et al., 2020). Molina Guerrero
(2019), refiere que en el mismo contexto del desarrollo la estrategia de
segmentacion es exclusivamente ofertar en los segmentos estudiados y lograr
posicionarlos en lugar de distribuir sus esfuerzos en diferentes segmentos de
mercados. Con la estrategia de posicionamiento se escoge segmentos o nichos
de mercados y de alli se fragmenta un espacio en el consumidor para que el
producto ocupe un lugar en su mente, basadndose en beneficios y

caracteristicas de los productos.

3.3.2.Marketing

El marketing es un instrumento de planificacion imprescindible para el
correcto funcionamiento de cualquier empresa”, donde toda empresa debe
primeramente iniciar con la filosofia, seguidamente de la mision, vision y sus
valores empresariales, todo esto define realizar objetivos medibles y
alcanzables, elaborando estrategias comerciales que buscan satisfacer las
necesidades del consumidor, creando asi el intercambio de bienes y servicios
con estrategias de ventas y publicidad que maximicen y los recursos.
(Izquierdo Moran et al., 2020).

3.3.3.Turismo

El turismo es el sector relacionado con los viajes: agencias de viaje,
operadores y guias de turismo y actividades relacionadas.(Moreno &
Coromoto, 2011).
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Desde el punto de vista del viajero, el turismo es la tendencia natural de las
personas a trasladarse a lugares distintos a los que viven todos los dias, con
el fin de aprovechar las bondades de otros lugares, descansar, relajarse,
regenerarse, escapar de la monotonia de la vida. Desde el punto de vista de
los pueblos, regiones o paises, emisor y receptor, el turismo es un fenémeno
socioeconémico que incide en el desarrollo cultural y el bienestar de las
naciones a traves del intercambio de conocimientos, cultura, religion, idioma

y otros. (Moreno & Coromoto, 2011).
3.3.4.Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se puede definir como el sentimiento o la actitud
del cliente hacia un producto, una empresa 0 un servicio prestado por una

empresa.
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

Ambito

La presente investigacion se realizara en la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours E.I.R.L.

4.2.

4.2.1.

4.2.2.

4.3.
43.1.

Nivel y tipo de estudio
Nivel de estudio

Este estudio es descriptivo y explicativo. Descriptivo, porque tiene como
objetivo identificar rasgos, conocer diferentes aspectos del fenomeno
objeto de estudio. Explicativo porque se enfoca en explicar por qué ocurre
un fendmeno y en qué condiciones, o porque dos 0 méas variables estan

relacionadas. (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Tipo de estudio

El tipo de estudio es una investigacion aplicada, porque estan orientados a
resolver problemas de la vida cotidiana. Para Murillo (2008), la
investigacion aplicada se caracteriza porque busca la aplicacion o
utilizacion de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren
otros, después de implementar y sistematizar la practica basada en

investigacion.

Poblacién y muestra
Descripcion de la poblacion
Se identific6 como poblacion a todos los turistas que arribaron a la

provincia de Leoncio Prado en un determinado tiempo.
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4.3.2. Muestra y método de muestreo
El tipo de muestra es no probabilistica, en las muestras no probabilisticas,
la eleccidn de las unidades no depende de la probabilidad sino de razones
relacionadas con las caracteristicas y contexto de la investigacion, las
muestras seleccionadas obedecen a otros criterios.(Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres, 2018).

Asi mismo, mediante una entrevista con el gerente general de la agencia
de turismo Tingo Maria Nunash Tours explicO que por mes llegan
alrededor de 40 personas, debido a la COVID-19 ha disminuido la

contratacion del servicio de turismo considerablemente.

La muestra constituida por 40 personas. Quienes son personas gque
solicitaron informacion sobre el servicio de turismo en la empresa Tingo

Maria Nunash Tours E.I.R.L en un periodo de un mes y medio.

4.3.3. Criterios de inclusion y exclusion
Se excluyd en la investigacion a todo turista extranjero porgue no

pudimos aplicar el cuestionario de post test.

Se incluye a todos los turistas nacionales que se encuentren haciendo

uso de hospedajes, restaurantes, visita a lugares turisticos, etc.

4.4, Disefio de investigacion

La investigacion responde a un disefio pre experimental. En los disefios pre
experimentales no existe la posibilidad de comparacion de dos grupos, por lo cual este
tipo de disefio consiste en administrar un tratamiento o estimulo en la modalidad de

solo posprueba o en la de preprueba -post prueba. (Hernandez Sampieri et al., 2010).
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Para esta investigacion se trabajara con un solo grupo de 40 personas quienes solicitan
informacién sobre el servicio turistico que brinda la empresa Tingo Maria Nunash
Tours E.lLR.L.

Se tendra 01 solo grupo de estudio conformado por personas que solicitan
informaciones turisticas en la agencia de turismo en su oficina en la Av. Alameda
Per( 553.

El cuestionario de pre test se tomo en la agencia de turismo y el cuestionario de post

test se tomaré de manera virtual mediante formularios de Google.

El esquema de investigacion es con un grupo experimental con pre test y post test.
Donde:
GE: Grupo experimental.

X: Herramientas tecnoldgicas digitales como estrategia en el posicionamiento

de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour.
OL1: Observacion del grupo de control sin haber utilizado X.
02: Observacidn del grupo experimental luego de darse X.

4.5, Técnica e instrumentos
45.1. Técnicas
451.1. Observacioén

Con esta técnica de recoleccion de datos nos permitird obtener evidencias de
la investigacion respecto a los objetivos que plantea el proyecto de tesis. Ficha

de observacion
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4.5.2. Instrumentos
Los instrumentos que se utilizaran en la investigacion consisten en dos
cuestionarios el primero pre test ver anexo 3.1y el segundo el post test ver
anexo 3.2.

Técnica de encuesta = cuestionario

45.2.1.  Validacién de los instrumentos para la recoleccion de datos

La validacion de los instrumentos se hizo por juicio de expertos y
especialistas en el estudio de las Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion (TIC) cuyos resultados se muestran en el Anexo N° 4.
45.2.2.  Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de datos.

Para asegurar la fiabilidad de los instrumentos se aplicé la prueba de

confiabilidad Alfa de Cronbach, para lo cual se utilizé el software SPSS.

Los datos que se observa en la tabla son para el pre test, esta prueba se realizé

con un tamafio de muestra de 40.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronba elemen
ch tos
871 40

Los datos que se observa en la tabla es para el post test.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronba elemen
ch tos

,943 40
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4.6. Técnicas para el procesamiento y analisis de datos
4.6.1. Técnicas para el procesamiento

El procesamiento y analisis de datos se realizara con el software estadistico
SPSS considerando los siguientes pasos:
a. Primero se reviso los datos obtenidos en el pre test y pos test.

b. Se ingresaron las respuestas de los cuestionarios tanto de pre y pos

test al software estadistico SPSS.

C. Luego se clasificaron los datos creando las etiquetas de valor segun

las preguntas elaboradas.

d. Luego se elaboraron tablas simples y mixtas para la elaboracion

de las pruebas.
4.6.2.Técnicas para el analisis de datos
Para el analisis de datos se realizaran los siguientes pasos:

a.  Primero se realizara el analisis descriptivo analizando la distribucion de
frecuencias de los resultados en el pre y post test.

b.  Luego se realizara el andlisis inferencial y/o contrastacion de hipdtesis.

4.7. Aspectos éticos

En la investigacién no se trabajara con seres vivos como animales o plantas que
puedan poner en riesgo la salud o integridad de los mismos, es por esto que solo se
firmé un consentimiento informado entre la Agencia de Turismo Tingo Maria

Nunash Tours y el investigador la cual se muestra en el Anexo N° 2.
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CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Analisis descriptivo

5.1.1. Resultados de la aplicacion de instrumentos de pre test y post test
Tabla 8. Niveles en que se encuentran ambas variables en el pre test

de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour.

PRE TEST
X: Y:
HERRAMIENTA POSICIONAMIENT
S ©)
Nivel Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
BAJO 11 27,5 4 10,0
REGULAR 14 35,0 12 30,0
ALTO 15 37,5 24 60,0
Total 40 100,0 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos

Interpretacion: en la tabla 8 se observa que, en el pre test las herramientas
tecnoldgicas digitales tienen un de 37,5% (15) en un nivel alto. Con respecto al

posicionamiento el 60% (24) se encuentran en un nivel alto.

Tabla 9. Niveles en que se encuentran ambas variables en el post test

de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour.

POST TEST
Y:
X: HERRAMIENTAS POSICIONAMIENTO
BAJO 2 5,0 2 5
REGULAR 3 75 3 75
ALTO 35 87,5 35 87,5
Total 40 100,0 40 100,0
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Fuente: de la matriz de datos

Interpretacion: en la tabla 9 se observa que, en el post test las herramientas
tecnoldgicas digitales tienen un de 87,5% (35) en un nivel alto. Con respecto al
posicionamiento el 87,5%% (35) se encuentran en un nivel alto.

Si se hace una comparacion entre la tabla 1 y la tabla 2, respecto al
posicionamiento, se observa que en el post test el nivel alto aumenta de 60% (24)
a 87,5% (35), marcando una gran diferencia. Pero esto se tiene que probar en una

contrastacion de hip6tesis mas adelante.

5.1.2. Resultado de la aplicacion de encuesta de pre y post test por

dimension
X: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS DIGITALES.

DIMENSION: Herramientas de gestion de contenidos y de seguimiento

al cliente
PRE TEST

Tabla 10. Opiniones de los Clientes Respecto al Uso de las Herramientas de

Gestion de Contenidos en la Agencia de Turismo Tingo Maria Nunash

Tour.
Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 17,5
Casi nunca 8 20,0
A veces 7 17,5
Casi siempre 7 17,5
Siempre 11 27,5
Total 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos.

En la tabla 10 se observa que, el 27,5% (11) clientes opinaron que siempre

deberia usarse las herramientas de gestion de contenido, el 20% (8) clientes
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opinaron que nunca deberia usarse las herramientas de gestion de contenido

y el 17,5% (7) clientes opinaron que nunca, a veces y casi siempre.

Gréfico 1. Opiniones de los clientes respecto al uso de las herramientas

de gestion de contenidos en la agencia de turismo Tingo Maria Nunash

Tour.
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POST TEST

Tabla 11. Opiniones de los Clientes Respecto al Uso de las
Herramientas de Gestidn de Contenidos en la Agencia de Turismo

Tingo Maria Nunash Tour.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 5,0
Casi nunca 2 50
Casi siempre 13 32,5
Siempre 23 57,5
Total 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos.
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En la tabla 11 se observa que, el 57,5% (23) clientes opinaron que siempre
deberia usarse las herramientas de gestion de contenido, el 32,5% (13)
clientes opinaron que casi siempre deberia usarse las herramientas de gestion
de contenido y solo el 5% (2) clientes opinaron que nunca y casi nunca. Si se
hace una comparacion del pre test (tabla 10) y el post test (tabla 11) se observa
que, en el post test las opiniones aumentaron en la opcion siempre de 27,5%
as7,5%

Gréfico 2. Opiniones de los clientes respecto al uso de las herramientas
de gestion de contenidos en la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tour.
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DIMENSION: HERRAMIENTAS DE ADMINISTRACION DE
ANUNCIOS

PRE TEST

Tabla 12. Opiniones de los Clientes Respecto al Uso de las
Herramientas de Administracion de Anuncios en la Agencia de
Turismo Tingo Maria Nunash Tour.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 25,0
Casi nunca 3 75

A veces 10 25,0
Casi siempre 9 22,5
Siempre 8 20,0
Total 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos.

En la tabla 12 se observa que, el 25% (10) clientes opinaron que nunca y a
veces deberia usarse las herramientas de administracion de anuncios, el 20%
(8) clientes opinaron que siempre deberia usarse las herramientas de

administracion de anuncios y el 22,5% (9) clientes opinaron que casi siempre.
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Gréfico 3. Opiniones de los Clientes Respecto al Uso de las

Herramientas de Administracion de Anuncios

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

POST TEST

Tabla 13. Opiniones de los Clientes Respecto al Uso de las
Herramientas de Administracion de Anuncios en la Agencia de

Turismo Tingo Maria Nunash Tour.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 5,0

A veces 2 5,0
Casi siempre 9 22,5
Siempre 27 67,5
Total 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos.

En la tabla 13 se observa que, el 67,5% (27) clientes opinaron que siempre
deberia usarse las herramientas de administracion de anuncios, el 22,5% (9)
clientes opinaron que casi siempre deberia usarse las herramientas de

administracién de anuncios y sélo el 5% (2) clientes opinaron que nunca y
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casi nunca. Si se hace una comparacion del pre test (tabla 12) y el post test
(tabla 13) se observa que, en el post test las opiniones aumentaron en la opcion
siempre de 20% a 67,5%

Gréfico 4.0piniones de los Clientes Respecto al Uso de las

Herramientas de Administraciéon de Anuncios.
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DIMENSION: HERRAMIENTAS DE DISENO GRAFICO Y VIDEO
PRE TEST

Tabla 14. Opiniones de los Clientes Respecto al Uso de las
Herramientas de Disefio Gréafico en la Agencia de Turismo Tingo Maria

Nunash Tour.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 10,0
Casi nunca 6 15,0
A veces 16 40,0

Casi siempre 10 25,0
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Siempre 4 10,0

Total 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos.

En la tabla 14 se observa que, el 40% (16) clientes opinaron que a veces
deberia usarse las herramientas de disefio gréafico, el 25% (10) clientes
opinaron que casi siempre deberia usarse las herramientas de disefio grafico,
el 15% (6) clientes opinaron que casi nunca y s6lo el 10% (4) clientes
opinaron gque nunca y siempre.

Grafico 5. Opiniones de los Clientes Respecto al Uso de las
Herramientas de Disefio Grafico
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Tabla 15. Opiniones de los Clientes Respecto al Uso de las
Herramientas de Disefio Gréafico en la Agencia de Turismo Tingo Maria

Nunash Tour.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 5,0

A veces 4 10,0
Casi siempre 5 12,5
Siempre 29 72,5
Total 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos.

En la tabla 15 se observa que, el 72,5% (29) clientes opinaron que siempre

deberia usarse las herramientas de disefio grafico, el 12,5% (5) clientes

opinaron que casi siempre deberia usarse las herramientas de disefio gréafico,

el 10% (4) clientes opinaron que a veces Yy solo el 5% (2) clientes opinaron

que casi nunca.

Si se hace una comparacion del pre test (tabla 14) y el post test (tabla 15) se

observa que, en el post test las opiniones aumentaron en la opcion siempre de

10% a 72,5%
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Gréfico 6. Opiniones de los Clientes Respecto al Uso de las

Herramientas de Disefio Gréafico
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Y: Posicionamiento
DIMENSION PRODUCTO
PRE TEST

Tabla 16. La presentacion de los Paquetes Turisticos que Ofrece la

Agencia de Turismo Tingo Maria Nunash Tours es lo que usted espera

como cliente.
Nivel Frecuencia Porcentaje
Casi nunca 2 50
A veces 4 10,0
Casi siempre 2 50
Siempre 32 80,0
Total 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos.
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En la tabla 16 se observa que, el 80% (32) de los clientes opinaron que los
paquetes turisticos que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria Nunash

Tours es lo que ellos esperan siempre.

Grafico 7. La presentacion de los Paquetes Turisticos que Ofrece la
Agencia de Turismo
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POST TEST

Tabla 17. La Presentacion de los Paquetes Turisticos que Ofrece la

Agencia de Turismo Tingo Maria Nunash Tours es lo que usted espera

como cliente.
Nivel Frecuencia Porcentaje
A veces 7 17,5
Casi siempre 15 375
Siempre 18 45,0
Total 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos.
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En la tabla 17 se observa que, el 45% (18) de los clientes opinaron que los
paquetes turisticos que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria Nunash

Tours es lo que ellos esperan siempre.

Grafico 8. La presentacion de los Paquetes Turisticos que Ofrece la

Agencia de Turismo
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Tabla 18. La Presentacion de los Servicios Turisticos que Ofrece la

Agencia de Turismo Tingo Maria Nunash Tours es lo que usted espera

como cliente.
Nivel Frecuencia Porcentaje
A veces 3 7,5
Casi siempre 5 12,5
Siempre 32 80,0
Total 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos.
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En la tabla 18 se observa que, el 80% (32) de los clientes opinaron que los
servicios turisticos que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours es lo que ellos esperan siempre.

Grafico 9. La Presentacion de los Servicios Turisticos que Ofrece la
Agencia de Turismo
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Tabla 19. La presentacion de los Servicios Turisticos que Ofrece la

Agencia de Turismo Tingo Maria Nunash Tours es lo que usted espera

como cliente.
Nivel Frecuencia Porcentaje
Casi siempre 9 22,5
Siempre 31 77,5
Total 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos.

En la tabla 19 se observa que, el 77,5% (31) de los clientes opinaron que los
servicios turisticos que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria Nunash

Tours es lo que ellos esperan siempre.
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Gréfico 10. La Presentacion de los Servicios Turisticos que Ofrece la
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DIMENSION PERSONAL

Pre test

Tabla 20. La presentacion del Personal que Ofrece la Agencia de

Turismo Tingo Maria Nunash Tours es lo que usted espera como

cliente.
Nivel Frecuencia Porcentaje
A veces 2 5,0
Casi siempre 10 25,0
Siempre 28 70,0
Total 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos.
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En la tabla 20 se observa que, el 70% (28) de los clientes opinaron que el
personal turistico que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours

es lo que ellos esperan siempre.

Graéfico 11. La presentacion del Personal que Ofrece la Agencia de

Turismo
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Tabla 21. La presentacion del Personal que Ofrece la Agencia de

Turismo Tingo Maria Nunash Tours es lo que usted espera como

cliente.
Nivel Frecuencia Porcentaje
A veces 2 5,0
Casi siempre 13 32,5
Siempre 25 62,5
Total 40 100,0

Fuente: de la matriz de datos.
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En la tabla 21 se observa que, el 62,5% (25) de los clientes opinaron que el
personal turistico que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours

es lo que ellos esperan siempre.

Grafico 12. La presentacién del Personal que Ofrece la Agencia de

Turismo
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Analisis inferencial y/o contrastacion de hipotesis

5.2.1. Contrastacion de hipotesis generales

Para contrastar la hipotesis general primero se debe probar si los datos provienen

de una distribucion normal.

Prueba de la normalidad

Ho: Los datos de las herramientas tecnoldgicas digitales y el posicionamiento se

distribuyen normalmente.

Ha: Los datos de las herramientas tecnoldgicas digitales y el posicionamiento no

se distribuyen normalmente.

Nivel de significancia: a = 0,05
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Se utilizara la prueba de Shapiro — Wilk, porque el tamafio de muestra es menor
de 50.

Tabla 22. Prueba de Shapiro — Wilk para probar la normalidad de los
datos

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
X_HER_MARK_DIG_POST 0,767 40 0,000
Y_POSICIONAMIENTO_POST 0,916 40 0,006

Fuente: de la matriz de datos.

Con respecto a las herramientas tecnoldgicas digitales: como p valor (0,000) es
menor que el nivel de significancia (0,05) entonces se rechaza la hipotesis nula
Ho y se concluye que los datos de las herramientas tecnologicas digitales no se

distribuyen normalmente.

Con respecto al posicionamiento: como p valor (0,006) es menor que el nivel de
significancia (0,05) entonces se rechaza la hipotesis nula Ho y se concluye que los

datos del posicionamiento no se distribuyen normalmente.
En vista de que ocurrio esto se utilizara la estadistica no paramétrica de Wilcoxon.
e Hipotesis general

Ha: Las herramientas tecnoldgicas digitales influyen significativamente en el

posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour.

HO: Las herramientas tecnoldgicas digitales no influyen significativamente en el

posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour.
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Nivel de significancia: a = 0,05

Tabla 23. Resultados de la prueba de Wilcoxon para probar la

influencia

Estadisticos de prueba®
Y: POSICIONAMIENTO.
X: HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS
DIGITALES

Z -5,522°
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: de la matriz de datos.

Como p valor (0,000) es menor que el nivel de significancia (0,05) entonces se
rechaza la hipotesis nula Ho y se concluye que las herramientas tecnoldgicas
digitales influyen significativamente en el posicionamiento de la agencia de

turismo Tingo Maria Nunash Tour.

5.2.2. Contratacion de hipotesis especificas

5.2.2.1. Dimension diferenciacion producto
e Hipotesis especificas 1

Hal: El uso de las herramientas tecnoldgicas digitales influyen significativamente
en la diferenciacion del producto que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria

Nunash Tour.

Hol: ElI uso de las herramientas tecnoldgicas digitales no influyen
significativamente en la diferenciacion del producto que ofrece la agencia de

turismo Tingo Maria Nunash Tour.
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Nivel de significancia: a = 0,05

Tabla 24. Resultados de la prueba de Wilcoxon para probar la

influencia

Estadisticos de prueba®

Y1: PRODUCTO
X: HERRAMIENTA
TECNOLOGICA DIGITAL

Z -5,491°
Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: de la matriz de datos.

Como p valor (0,000) es menor que el nivel de significancia (0,05) entonces se
rechaza la hipotesis nula Ho y se concluye que las herramientas tecnoldgicas
digitales influyen significativamente en la diferenciacion del producto que ofrece

la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour.
5.2.2.2. Dimension diferenciacion del servicio
e Hipotesis especificas 2

Hi2: El uso de las herramientas tecnologicas digitales influyen significativamente
en la diferenciacidn del servicio que presta de la agencia de turismo Tingo Maria

Nunash Tour.

Ho2: El uso de las herramientas tecnoldgicas digitales no influyen
significativamente en la diferenciacion del servicio que presta de la agencia de

turismo Tingo Maria Nunash Tour.

Nivel de significancia: a = 0,05
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Tabla 25. Resultados de la prueba de Wilcoxon para probar la

influencia

Estadisticos de prueba®
Y2: SERVICIO
X: HERRAMIENTA
TECNOLOGICA DIGITAL
Z -5,328

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: de la matriz de datos.
Como p valor (0,000) es menor que el nivel de significancia (0,05) entonces se
rechaza la hipotesis nula Ho y se concluye que las herramientas tecnoldgicas

digitales influyen significativamente en la diferenciacion del servicio que presta

la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour.
5.2.2.3. Dimension diferenciacion del personal
e Hipotesis especificas 3

Hi3: El uso de las herramientas tecnologicas digitales influyen significativamente
en la diferenciacion del personal de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash

Tour.

Ho3: El uso de las herramientas tecnoldgicas digitales influyen significativamente
en la diferenciacion del personal de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash

Tour.

Nivel de significancia: a = 0,05
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Tabla 26. Resultados de la prueba de Wilcoxon para probar la

influencia

Estadisticos de prueba®
Y3: PERSONAL
X: HERRAMIENTA
TECNOLOGICA DIGITAL
z -5,485
Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: de la matriz de datos.

Como p valor (0,000) es menor que el nivel de significancia (0,05) entonces se
rechaza la hipotesis nula Ho y se concluye que las herramientas tecnoldgicas
digitales influyen significativamente en la diferenciacion del personal de la

agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour.

5.3. Discusion de resultados

Los resultados descriptivos nos mostraron que el nivel de posicionamiento fue
mayor en el post test que en el pre test. Los resultados inferenciales demostraron que
las herramientas tecnoldgicas digitales influyen significativamente en el
posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours con un P-valor
(0,000<0,05). Luego se comprob6 que las herramientas tecnoldgicas influyen
significativamente en la diferenciacion del producto con un P-valor (0,000<0,05),

diferenciacion del servicio con P-valor (0,000<0,05) y personal P-valor (0,000<0,05).

Por otro lado es importante sefialar que la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours aun esté iniciandose en el manejo de las herramientas tecnolédgicas disponibles
para realizar una estrategia de marketing para asi lograr el posicionamiento de la
empresa, se observo que aun el personal tiene dificultades para poder elaborar un plan

de marketing basado en las herramientas tecnoldgicas digitales por desconocimiento
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en el tema que cada vez van saliendo nuevas herramientas, el marketing digital
demanda compromiso, estrategia, planeamiento y lograr la correcta ejecucion de todo
lo que se planifique asi lo afirma y se comparte la idea dada por (Salazar Corrales et
al., 2017). Existen innumerables herramientas que pueden ayudar como estrategia al
empresario, pero este debe ser antes planificada conscientemente. Si se desea lograr
el posicionamiento de la empresa se debe tener en cuenta dos cosas importantes uno
que la estrategia este bien definida y definir la accion que se pretende que realicen los

consumidores.

Asi mismo (Andrade Yejas, 2006) en su investigacion titulada “ Estrategias de
Marketing Digital” menciona que la competitividad emergente entre destinos
turisticos ha puesto de manifiesto la necesidad de enfatizar estrategias de marketing
digital, con el fin de crear valor intangible para el cliente potencial, esto lleva a que le
empresa tenga que elaborar un plan de marketing elaborado para lograr la
diferenciacion de los productos, servicios, personal que ofrece, para que a un tiempo
pueda posicionarse en el mercado; porque si se logra tomar significado favorable en
la mente de las personas como agencia de turismo y que la gente conozca y entienda
los destinos turisticos a traves de sus propias percepciones y las procesa a través de la
imagen que esta le ofrece esto llevaria a la agencia de turismo posicionarse en el
mercado y ser una marca reconocida. No solo se lograria el posicionamiento de la
marca Agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours, sino también la provincia de

Leoncio Prado como mejor destino turistico en la selva peruana.

Sibien en esta investigacion se utilizo las herramientas tecnoldgicas digitales una de ellas
el email marketing como seguimiento al cliente para concertar las ventas y dar a conocer
los paquetes turistico a los clientes; pero segin menciona (Becilia et al., 2018) en su
investigacion titulada “Inbound marketing para promocionar la marca Silver Surfer por
medio de una tienda online de articulos para surf en Montafiita, Ecuador”, se hace una
pregunta ¢Qué sucedera cuando la mayoria de clientes se suscriban y/o participen ,
reciban informacion ofrecida por la gran cantidad de ofertantes de este tipo de

herramienta? los correos enviados a través del email marketing se convertirian en el nuevo
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spam?, podria afectar directamente sobre la efectividad del uso de esta herramienta, esto
lleva a pensar que las estrategias de marketing para el posicionamiento de una marca
usando herramientas tecnologias digitales se deben usar de acuerdo a la situacion actual,
de acuerdo al nuevo comportamiento del usuario y es cierto actualmente las personas ya
no usan su correo constantemente, por lo que adicional a esta herramienta se usé el
WhatsApp.

Segun (Fredes, 2008) en su investigacion titulada “Marketing digital aplicado al turismo”
menciona que las empresas de turismo no han permanecido indiferentes a estos nuevos
adelantos y han basado su crecimiento en el uso de las distintas tecnologias desarrolladas
a lo largo del tiempo. Han permitido, ademas, obtener un crecimiento detallado de las
necesidades de los consumidores, a una prestacion del servicio y alcanzar un mayor
namero de cliente y de mercados, lo que demuestra que efectivamente las herramientas
tecnoldgicas digitales si incluyen positivamente en la diferenciacion del producto,
servicio, personal, por el cual compartimos esta misma conclusion. Que estas
herramientas incluyen en el posicionamiento de la Agencia de turismo Tingo Maria

Nunash Tours.

Varios estudios Hiromi(Hiromi Yto Kiyan, 2020), Segura(Segura Quifionez, 2020) y
Malo(Malo Chiclayo, 2016) concluyen que el uso de las herramientas tecnoldgicas
especialmente las redes sociales son de utilidad para el turista para dar a conocer
informacion de la ciudad, sus destinos turisticos, compra y/o reserva, visualizar fotos del
servicio a elegir, conocer los precios y también opinan que la poca informacién mostrada
a veces es mala y sugiere que esto pone en desventaja el desarrollo turistico local.
También mencionan que luego de la pandemia el uso de la tecnologia juega un papel

importante para la reactivacion del turismo.

Por otro lado (Malo Chiclayo, 2016) en su investigacion titulada “Relacion del marketing
digital en la comercializacion del balneario Huanchaco” concluye que existe una relacion
entre el marketing digital y la comercializacion del balneario de Huacho. Finalmente, en
base a este estudio también se concluye que las herramientas tecnoldgicas digitales

influyen significativamente en el posicionamiento de la agencia de turismo Nunash Tours.
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5.4. Aporte cientifico de la investigacion

Los resultados de la presente investigacion nos muestran que el uso de las
herramientas tecnoldgicas digitales influye significativamente en el posicionamiento
de una marca, diferenciandose ya sea por el producto, servicio que ofrece,
diferencidndose por la calidad de atencion que recibe de parte del personal.

Por otro lado es importante recalcar que cuando una empresa logra la diferenciacion
de su producto, servicio que ofrece, esto acompafiado con una buena atencion del
personal, con competencias laborales para su atencion esto ayudara en la
diferenciacion del personal y de aqui nace un modelo de negocio que le permite
ofrecer el mismo servicio de calidad siempre, a lo largo lograra el posicionamiento,
un ejemplo tenemos a la empresa KFC, también a nuestro hermano negocio en la
region Huanuco SOL DE MAYO, su servicio de atencion en todos los aspectos son
reconocidos por sus consumidores. Asi mismo estas empresas que han logrado su
posicionamiento a lo largo de los afios no han descuidado la formacion de sus
colaboradores, ofreciéndoles capacitaciones, para que puedan tener las competencias
necesarias para desenvolverse en su trabajo, y creo que hoy en dia el uso de las
herramientas tecnologicas nos ofrecen muchas ventajas especialmente al sector
turismo porque a través de ello una agencia de turismo puede expandir su mercado a
nivel nacional e internacional, y gracias a esto la provincia de Leoncio Pardo puede
convertirse en una marca convirtiendo en unos de los mejores destinos turisticos
recomendados por MINCETUR, y esto incrementa oportunidad de trabajo a terceros
como las agencias de transporte hoteles, restaurantes, pienso que el turismo en un
negocio sostenible y dinamico donde participamos todos (el comerciante, el guia

turistico, el que vende artesanias, etc.)
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CONCLUSIONES

1. El uso de las herramientas tecnoldgicas digitales influye
significativamente en el posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tour, teniendo un incremento del 27.5% después de aplicado el

tratamiento, a un nivel de significancia de 0,05.

2. El uso de las herramientas tecnoldgicas digitales influye
significativamente en la diferenciacion del producto de la agencia de turismo

Tingo Maria Nunash Tour, a un nivel de significancia de 0,05.

3. El uso de las herramientas tecnologicas digitales influye
significativamente en la diferenciacion del servicio de la agencia de turismo Tingo

Maria Nunash Tour, a un nivel de significancia de 0,05.

4. El uso de las herramientas tecnologicas digitales influye
significativamente en la diferenciacion del personal de la agencia de turismo

Tingo Maria Nunash Tour, a un nivel de significancia de 0,05.
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SUGERENCIAS

1. Alaagenciade turismo Tingo Maria Nunash Tours realizar capacitaciones sobre
el uso de las herramientas tecnoldgicas digitales (Facebook, email marketing,
Clientify) para generar y administrar campafas publicitarias con fines de

posicionamiento de su marca.

2. Difundir los resultados obtenidos en este trabajo de investigacion con el fin de
dar a conocer la utilidad de estas herramientas que generalmente no ocasionan

grandes gastos para la empresa.

3. A laagencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours tomar conciencia sobre las
nuevas herramientas tecnoldgicas, asi como estar atentos a los cambios de los

consumidores, trabajando siempre con una estrategia de marketing digital dinamica.
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de las herramientas
tecnoldgicas
digitales en la
diferenciacion  del
producto que ofrece
la agencia de
turismo Tingo
Maria Nunash Tour.

. Determinar
la influencia del uso
de las herramientas
tecnoldgicas

digitales en la
diferenciacién  del
servicio que presta
la agencia de

Hil: El uso de Ilas
herramientas  tecnoldgicas
digitales influyen
significativamente en la
diferenciacion del producto
que ofrece la agencia de
Maria

turismo  Tingo

Nunash Tour.

Hol: ElI uso de Ilas
herramientas  tecnoldgicas
digitales no influyen
significativamente en la
diferenciacion del producto
que ofrece la agencia de
Maria

turismo  Tingo

Nunash Tour.

Hi2: El uso de las
herramientas  tecnoldgicas
digitales influyen
significativamente en la

diferenciacion del servicio

VD:

Y =

Posicionamiento

Y1:
Diferenciacion del

producto.

Y2:
Diferenciacion del

Servicio.

Y3:
Diferenciacién del

personal.

- Paquetes
turisticos.

- Promocioén
- Ofertas

- Traslado.

- Reservacion
es de pasajes y
hoteles.

- Seguros de
viajes.

- Cumplimien
tos de protocolos de

seguridad

- Capacitacid
n

- Empatia.

- Experiencia.

- Desempefio.

Cuestionarios

Cuestionarios

Todos los turistas o
visitantes que se
acerquen a solicitar el
servicio de turismo a
la agencia de turismo
Nunash Tours E.I.LR.L

La muestra estara
constituida por 40
personas que solicitan
informacion sobre el
servicio de turismo en
la empresa Tingo
Maria Nunash Tours
E.LR.L.,

periodo de dos meses.

durante el




turismo Tingo
Maria Nunash
Tour?

¢ ;De qué manera el uso
de las herramientas
tecnoldgicas  digitales
influye en la
diferenciacion de
personal de la agencia
de turismo Tingo Maria
Nunash Tour?.

turismo Tingo
Maria Nunash Tour.

. Determinar
la influencia del uso
de las herramientas
tecnoldgicas

digitales en la
diferenciacion  del
personal de la
agencia de turismo
Tingo Maria
Nunash Tour.

que presta de la agencia de
turismo  Tingo  Maria
Nunash Tour.

Ho2: ElI wuso de Ilas
herramientas  tecnoldgicas
digitales  no influyen
significativamente en la
diferenciacion del servicio
que presta de la agencia de
turismo  Tingo  Maria
Nunash Tour.

Hi3: El uso de las
herramientas  tecnoldgicas
digitales influyen
significativamente en la
diferenciacion del personal
de la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tour.

Ho3: El uso de las
herramientas  tecnoldgicas
digitales  no  influyen

Competenci




significativamente en la
diferenciacion del personal
de la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tour.




SGHEIAII'-E.I'DSEHAB
ANEXO 02 |H
CONSENTIMIENTO INFORMADO Al

ID: FECHA: [/ /

TITULO: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS DIGITALES COMO ESTRATEGIA
DE POSICIONAMIENTO EN LA AGENCIA DE TURISMO TINGO MARIA
NUNASH TOURS DE LA PROVINCIA DE LEONCIO PRADO

OBJETIVO: Determinar la influencia del uso de las herramientas tecnoldgicas digitales en el

posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour.

INVESTIGADOR: GAVIDIA SOTO, ALVIA
Consentimiento / Participacion voluntaria

Acepto participar en el estudio: He leido la informacién proporcionada, o0 me ha
sido leida. He tenido la oportunidad de preguntar dudas sobre ello y se me ha
respondido satisfactoriamente. Consiento voluntariamente participar en este
estudio y entiendo que tengo el derecho de retirarme en cualquier momento de la

intervencidn (tratamiento) sin que me afecte de ninguna manera.
e Firmas del participante o responsable legal

Huella digital si el caso lo amerita

Firma del participante:

Firma del investigador responsable:




CONSENTIMIENTO INFORMADO DE AUTORIZACION PARA EJECUCION
: DE TESIS

Dirigido a: RUBEN HUAMAN TITO
Gerente General - Agencia de Turismo Tingo Maria Nunash Tours

Mediante la presente, se le solicita su autorizacién para la ejecucion de la tesis
titulada “Herramientas tecnolégicas digitales como estrategia de posicionamiento
de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours de la Provincia de Leoncio
Prado, 2021.” en la agencia de turismo TINGO MARIA NUNASH TOURS que Ud.

Dignamente representa.
La tesis tiene como objetivo principal determinarla influencia del uso de las herramientas

de marketing digital en el posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash

Tour en la provincia de Leoncio Pra(jo.

En funcién de lo anterior es pertinente su autorizacion para realizar el estudio, por lo

que, mediante la presente, se le solicita su consentimiento informado.

Los alcances y resultados de esta investigacion le seran entregados a institucion de
forma impresa, la cual pienso que servira como base para el uso de las herramientas de
tecnolégicas digitales en favor de su empresa y pueda maximizar el servicio de turismo
en la Provincia de Leoncio Prado.

Ademas, su autorizacion en este estudio no implica ningun riesgo de daiio fisico u otro
para su empresa.
Los instrumentos de recoleccién de datos se aplicardn a todas aquellas personas

quienes se apersonen a solicitar el servicio de turismo en la oficina de la agencia de
turismo, se aplicara un cuestionario de pre y post test concluido el experimento.

Todos los datos que se recojan seran anénimos y de caracter privados. Y sélo se usaran
para los fines cientificos de la investigacion.

Desde ya le agradezco su autorizacion.
Tingo Maria, 10 de diciembre del 2021

RUBEN HUAMAN TTo " ALVIA GAVIDIA SOTO
DNI N° 23221700 DNI N° 40977906




ANEXO 03. Instrumentos

3.1. Cuestionario de PRE TEST

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

@) ESCUELA DE POST GRADD

ESCUELA DE POST GRADO

Fecha: / /

CUESTIONARIO PRE TEST

La investigacién en ejecucion tiene como objetivo determinar la influencia del uso de las herramientas
tecnoldgicas digitales en el posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour,
agradezco, de antemano su apoyo.

Indicaciones:

Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente. Se le solicita
responder con la mayor sinceridad posible.

Género: Masculino () Femenino ()
Edad: _
Procedencia:_
Correo Electrénico
Celular/WhatsApp
¢Como se enter6 de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours?

Ocupacion: AMA DE CASA () ESTUDIANTE  ( ) TRABAJADOR

DEPENDIENTE () TRABAJADOR INDEPENDIENTE () JUBILADO/CESANTE ()
HERRAMIENTAS DE GESTION DE _ Casi A Casi
CONTENIDOS Siempre Nunca

siempre veces | nunca

Se suscribio con su correo electrénico a boletines de la
agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours.

Me he suscrito a las redes sociales como Facebook,
2 | Instagram, canal de YouTube de la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours.

3 Visita la pagina web de la agencia de turismo Tingo
Maria Nunash Tours.

Ha tomado en cuenta los comentarios sobre
4 | recomendaciones a la agencia de turismo en su pagina
oficial en Facebook.




Considera que a través de la pagina web de la agencia
de turismo Tingo Maria Nunash Tours puedes adquirir
facilmente paquetes turisticos.

HERRAMIENTAS DE ADMINISTRACION DE
ANUNCIOS

Siempre

Casi

siempre

VECes

Casi

nunca

Nunca

He visualizado anuncios publicitarios en las redes
sociales (Facebook e Instagram) de la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours promocionando paquetes
turfsticos

He visualizado anuncios publicitarios en la pagina web de
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours
promocionando paquetes turisticos.

He visualizado videos de la agencia de turismo Tingo
Maria Nunash Tours promocionando paquetes turisticos.

HERRAMIENTAS DE DISENO GRAFICO,
VIDEO Y DE SEGUIMIENTO AL CLIENTE.

Siempre

Casi

siempre

Veces

Casi

nunca

Nunca

Considera Ud. Que los disefios publicitarios que ha
podido visualizar de la agencia de turismo ha captado
su atencion.

10

Ha recibido correos electrénicos sobre ofertas y
promociones de paquetes turisticos que presta la
agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours.

11

Ha tenido la oportunidad de visualizar alguna
promocion de la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours en alguna plataforma de video por
internet.

PRODUCTO

Siempre

Casi

siempre

veces

Casi

nunca

Nunca

12

La presentacion de los paquetes turisticos que ofrece la
agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours es lo que
usted espera como cliente.

13

Considera que los paquetes turisticos que oferta la agencia
de turismo Tingo Maria Nunash Tours son bien valorados
por Usted.

14

Usted se encuentra satisfecho con los paquetes turisticos
que ofrecen la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours.

15

Recomendaria Usted a la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours por los paquetes turisticos que ofrece.

SERVICIO

Siempre

Casi

siempre

veces

Casi

nunca

Nunca




Considera Ud. Que la agencia de turismo Nunash Tours

16 | presta un servicio completo en cuanto a reservaciones de
pasajes, hoteles.
Cree Usted que la calidad del servicio que ofrece la
17 | agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours es lo
esperado como cliente.
18 Considera Ud. Que se cumplen los protocolos de
seguridad ante la COVID-19.
Considera que la agencia de turismo Nunash Tours presta
19 | un servicio adicional de seguros de viaje, es importantes
para Ud.
20 Ha identificado Usted que el tiempo de atencién del
servicio es eficiente.
Usted se encuentra satisfecho con el servicio que ofrece
21 . - - p
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours.
29 Recomendaria Usted a la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours por el servicio de turismo que ofrece.
Casi A Casi
PERSONAL Siempre Nunca
siempre | veces | nunca
23 | Laatencidn que se le ofrece como cliente es la que espera.
24 Considera que el personal muestra una buena actitud al
momento de ofrecer los paquetes de servicios turisticos.
Usted se encuentra satisfecho con la atencion que ofrece
25 - - - y
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours.
26 Han contactado con usted para ofrecerle los servicios de
turismo.
27 Recomendaria Usted a la agencia de turismo Tingo Maria

Nunash Tours por la atencién recibida de su personal




3.2. Cuestionario de POS TEST

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

.ESBIIEII DEPOST GRADO

ESCUELA DE POST GRADO ‘

Fecha: / / U S

CUESTIONARIO POS TEST

La investigacién en ejecucion tiene como objetivo determinar la influencia del uso de las herramientas
tecnoldgicas digitales en el posicionamiento de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tour,
agradezco, de antemano su apoyo.

Indicaciones:

Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente. Se le solicita
responder con la mayor sinceridad posible.

Género: Masculino () Femenino ()
Edad: -
Procedencia:_
Correo Electrénico
Celular/WhatsApp
¢Como se enter6 de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours?

Ocupacion: AMADE CASA()  ESTUDIANTE ( ) TRABAJADOR
DEPENDIENTE () TRABAJADOR INDEPENDIENTE () JUBILADO/CESANTE ()

HERRAMIENTAS DE GESTION DE . .
Casi A Casi

CONTENIDOS Siempre | . Nunca
siempre | veces | nunca

Se suscribid con su correo electronico a boletines de
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours.

Me he suscrito a las redes sociales como Facebook,
Instagram, canal de YouTube de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours.

Visita la pagina web de la agencia de turismo Tingo
3 Maria Nunash Tours.

Ha tomado en cuenta los comentarios sobre
4 recomendaciones a la agencia de turismo en su
pagina oficial en Facebook.

Considera que a través de la pagina web de la agencia
5 de turismo Tingo Maria Nunash Tours puedes
adquirir facilmente paquetes turisticos.




HERRAMIENTAS DE ADMINISTRACION
DE ANUNCIOS

Siempre

Casi
siempre

VECes

Casi
nunca

Nunca

He visualizado anuncios publicitarios en las redes
sociales (Facebook e Instagram) de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours promocionando
paauetes turisticos

He visualizado anuncios publicitarios en la pagina web
de la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours
promocionando paquetes turisticos.

He visualizado videos de la agencia de turismo Tingo
Maria Nunash Tours promocionando paquetes
turisticos.

HERRAMIENTAS DE DISENO GRAFICO,
VIDEO Y DE SEGUIMIENTO AL CLIENTE.

Siempre

Casi
siempre

Veces

Casi
nunca

Nunca

Considera Ud. Que los disefios publicitarios que ha
podido visualizar de la agencia de turismo ha
captado su atencién.

10

Ha recibido correos electrénicos sobre ofertas y
promociones de paquetes turisticos que presta la
agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours.

11

Ha tenido la oportunidad de visualizar alguna
promocion de la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours en alguna plataforma de video por
internet.

PRODUCTO

Siempre

Casi
siempre

veces

Casi
nunca

Nunca

12

La presentacion de los paquetes turisticos que ofrece la
agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours es lo
que usted espera como cliente.

13

Considera que los paquetes turisticos que oferta la
agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours son bien
valorados por Usted.

14

Usted se encuentra satisfecho con los paquetes
turisticos que ofrecen la agencia de turismo Tingo
Maria Nunash Tours.

15

Recomendaria Usted a la agencia de turismo Tingo
Maria Nunash Tours por los paquetes turisticos que
ofrece.

SERVICIO

Siempre

Casi
siempre

veces

Casi
nunca

Nunca

16

Considera Ud. Que la agencia de turismo Nunash Tours
presta un servicio completo en cuanto a reservaciones
de pasajes, hoteles.




17

Cree Usted que la calidad del servicio que ofrece la
agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours es lo
esperado como cliente.

18

Considera Ud. Que se cumplen los protocolos de
seguridad ante la COVID-19.

19

Considera que la agencia de turismo Nunash Tours
presta un servicio adicional de seguros de viaje, es
importantes para Ud.

20

Ha identificado Usted que el tiempo de atencién del
servicio es eficiente.

21

Usted se encuentra satisfecho con el servicio que ofrece
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours.

22

Recomendaria Usted a la agencia de turismo Tingo
Maria Nunash Tours por el servicio de turismo que
ofrece.

PERSONAL

Siempre

Casi
siempre

VECeS

Casi
nunca

Nunca

23

La atencion que se le ofrece como cliente es la que
espera.

24

Considera que el personal muestra una buena actitud al
momento de ofrecer los paquetes de servicios
turisticos.

25

Usted se encuentra satisfecho con la atencién que
ofrece la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours.

26

Han contactado con usted para ofrecerle los servicios
de turismo.

27

Recomendaria Usted a la agencia de turismo Tingo
Maria Nunash Tours por la atencién recibida de su
personal




ANEXO 04. Validacién de los instrumentos por expertos

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POST GRADO
VALIDACION DEL INSTRUMENTO PRE TEST Y POST TEST
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS DIGITALES

Nombre del experto: JORGE LUIS POZO MALPARTIDA
Especialidad: INFORMATICA Y SISTEMAS

“Calificar con 1, 2, 3 o 4 cata item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD
Se suscribié usando su correo electrénico a
algunos boletines de la agencia de turismo 3 3 3 3
Tingo Maria Nunash Tours.

Visualiza la pagina web de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours
Considera que a través de la pagina web de
HERRAMIENTAS la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
DE GESTION DE Tours puedes adquirir facilmente paquetes
CONTENIDOS turisticos. -
He leido los comentarios sobre
recomendaciones a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours en su pagina
oficial en Facebook.

Me he suscrito a las redes sociales como
Facebook, Instagram, canal de youtube de
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours

HERRAMIENTAS He visualizado anuncios publicitarios de la
DE agencia de turismo Tingo Maria Nunash
ADMINISTRACION | Tours promocionando paquetes turisticos.
DE ANUNCIOS

4 3 4 3




He visualizado videos de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours
: & 4 4 4 4
promocionando paquetes turisticos.
HERRAMIENTAS
gER EIL?CI:ESOVIDEO Considera Ud. Que los disefios publicitarios
Y DE ’ que ha podido visualizar de la agencia de 4 4 4 3
SEGUIMIENTO AL turismo le llaman la atencién.
CLIENTE.
He recibido correos electronicos sobre
ofertas y promociones de paquetes 4 4 4 4
turisticos que presta la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours.

¢ Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X ) En caso de SI, {Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI (X ) NO ()

%A

Firmay sello, del experto




Nombre del experto: JORGE LUIS POZO MALPARTIDA

Especialidad: INFORMATICA Y SISTEMAS

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POST GRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PRE TEST Y POST TEST

POSICIONAMIENTO

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cata item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

esperaba como cliente.

Supone que la presentacion de los paquetes
turisticos que ofrece la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours es lo que usted

Cree que el paquete turistico adquirido es lo
que usted solicitdé como cliente.

PRODUCTO

Usted se encuentra satisfecho con
paquetes turisticos que ofrecen la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours.

turisticos que ofrece.

Recomendaria usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por los paquetes

Considera Ud. que la agencia de turismo
Nunash Tours presta un servicio completo en
cuento a reservaciones de pasajes, hoteles.

SERVICIO

Cree usted que la calidad del servicio que
ofrece la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours es lo esperado como cliente

Considera Ud. Que se cumplen los protocolos
de seguridad ante la COVID-19.

importantes

Considera que los seguros de viaje son




Ha identificado Usted que el tiempo de
atencion del servicio es eficiente.

Usted se encuentra satisfecho con el servicio
que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria 4 4 4 4
Nunash Tours.

Recomendaria Usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por el servicio de 4 4 3 4
turismo que ofrece

Imagina que la atencién que se le ofrece como
cliente es la que esperaba

Considera que los trabajadores de la agencia
de turismo Tingo Maria Nunash Tours poseen
capacidad y brindan una buena actitud al 4 3 4 4
momento de ofrecer el servicio y durante el
desarrollo.

PERSONAL Supone que la atencidn que se le ofrece
como cliente es de manera personalizada.

Usted se encuentra satisfecho con la
atencién que ofrece la agencia de turismo 4 4 4 4
Tingo Maria Nunash Tours.

Recomendaria Usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por la atencién >~ 4 4 3 4
recibida de su personal

¢, Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X) En caso de SI, ;Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: Sl (X) NO ()

Firma y sello del experto



Nombre del experto:

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POST GRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PRE TEST Y POST TEST

PO%ICIONAMIENTO

) P / e )
M. Gardm Olvesre Kuniz
. 174 =

Especialidad: INFORMATICA Y SISTEMAS

“Calificar con 1, 2, 3 o 4 cata item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

PRODUCTO

Supone que la presentacién de los paquetes
turisticos que ofrece la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours es lo que usted
esperaba como cliente.

—

e -

< 4

Cree que el paquete turistico adquirido es lo
que usted solicité como cliente.

Usted se encuentra satisfecho con los
paquetes turisticos que ofrecen la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours.

Recomendaria usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por los paquetes
turisticos que ofrece.

SERVICIO

Considera Ud. que la agencia de turismo
Nunash Tours presta un servicio completo en
cuento a reservaciones de pasajes, hoteles.

Cree usted que la calidad del servicio que
ofrece la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours es lo esperado como cliente

Considera Ud. Que se cumplen los protocolos
de seguridad ante la COVID-19.

Considera que los seguros de viaje son
importantes

&\J Lad O ' \R ~ | by 3\




Ha identificado Usted que el tiempo de
atencioén del servicio es eficiente.

Usted se encuentra satisfecho con el servicio
que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours.

Recomendaria Usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por el servicio de
turismo que ofrece

SRR N AN
BRNEEN
"
u

Imagina que la atencion que se le ofrece como
cliente es la que esperaba

Considera que los trabajadores de la agencia
de turismo Tingo Maria Nunash Tours poseen

capacidad y brindan una buena actitud al / 4 Li— é:/\
momento de ofrecer el servicio y durante el 4 7
desarrollo.

PERSONAL Supone que la atencidn que se le ofrece 7/ Z/ L. =N
como cliente es de manera personalizada. £ =
Usted se encuentra satisfecho con la ’ ’ 3 '
atencion que ofrece la agencia de turismo S 41 %Z
Tingo Maria Nunash Tours. / 0,

Recomendaria Usted a la agencia de turismo * g e /
Tingo Maria Nunash Tours por la atencién ~ Lr/ A2 L/ b
recibida de su personal / d F /

- ¢ Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X) En caso de Sl, { Qué dimensién o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: E! instrumento debe ser aplicado: Sl (X) NO ()

A
Firma y sello del experto

/\)(j Cip 142536



Nombre del experto:

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POST GRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PRE TEST Y POST TEST

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS DIGITALES

/\/j Cf‘a,«c/yn C&Lavv

Especialidad: INFORMATICA Y SISTEMAS
“Calificar con 1, 2, 3 o 4 cata item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

HERRAMIENTAS
DE GESTION DE
CONTENIDOS

Se suscribié usando su correo electrénico a
algunos boletines de la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours.

pr

4

o

Visualiza la pagina web de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours

~Z

L

-

\

Considera que a través de la pagina web de
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours puedes adquirir facilmente paquetes
turisticos.

\\\

ADMINISTRACION
DE ANUNCIOS

Tours promocionando paquetes turisticos.

He leido los comentarios sobre
recomendaciones a la agencia de turismo (%_g/ 7 <«~,
Tingo Maria Nunash Tours en su pagina i - /
oficial en Facebook.
Me he suscrito a las redes sociales como /
Facebook, Instagram, canal de youtube de / / / g/j L
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash / P s .4
) Tours g
HERRAMIENTAS He visualizado anuncios publicitarios de la )
DE agencia de turismo Tingo Maria Nunash 27[ L)L 2, =
. ,.“/




He visualizado videos de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours
promocionando paquetes turisticos.

£/~

HERRAMIENTAS
DE DISENO
GRAFICO, VIDEO
Y DE

SEGUIMIENTO AL

CLIENTE.

Considera Ud. Que los disefios publicitarios
que ha podido visualizar de la agencia de
turismo le llaman la atencion.

[/
/

A

He recibido correos electrénicos sobre
ofertas y promociones de paquetes
turisticos que presta la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours.

/

//,

¢ Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X) En caso de S|, ¢, Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI (X ) NO ()

0 4 ,”—- ~— /
—\’\O_L,(, cw

“Firma y sello del'experto _
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POST GRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PRE TEST Y POST TEST

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS DIGITALES

Nombre del experto: CHRISTIAN GARCIA VILLEGAS
Especialidad: INFORMATICA Y SISTEMAS, MAGISTER EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

“Calificar con 1, 2, 3 o0 4 cata item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

@ FECURIABEPAST GRADD

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

HERRAMIENTAS
DE GESTION DE
CONTENIDOS

Se suscribié usando su correo electronico a
algunos boletines de la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours.

3

3

4

4

Visualiza la pagina web de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours

4

3

4

3

Considera que a través de la pagina web de
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours puedes adquirir faciimente paquete
turisticos. P

He leido los comentarios sobre
recomendaciones a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours en su pagina
oficial en Facebook.

Me he suscrito a las redes sociales como
Facebook, Instagram, canal de youtube de
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours

HERRAMIENTAS
DE ]
ADMINISTRACION
DE ANUNCIOS

He visualizado anuncios publicitarios de la
agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours promocionando paquetes turisticos.




He visualizado videos de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours
! g 4 4 4
promocionando paguetes turisticos.
HERRAMIENTAS
EEE & ISEHD Considera Ud. Que los disefos publicitarios
GRAFICO, VIDEO : - : ;
Y DE qgue ha podido visualizar de la agencia de 4 4 4
SEGUIMIENTO AL turismo le llaman la atencién.
CLIENTE.
He recibido correos electrénicos sobre
ofertas y promcciones de paquetes 4 4 4
turisticos que presta la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours.

¢ Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X ) En caso de SI, (,Qué dimension o item falta?
El instrumento debe ser aplicado: SI (X) NO ()

DIECISION DEL. EXPERTO:

el

Firma y sello del experto




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POST GRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PRE TEST Y POST TEST

POSICIONAMIENTO

Nombre del experto: CHRISTIAN GARCIA VILLEGAS
Especialidad: INFORMATICA Y SISTEMAS, MAGISTER EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

@ LSCOEIA BE Fusi Ghavo

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cata item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia'y claridad”

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

PRODUCTO

Supone que la presentaciéon de los paquetes
turisticos que ofrece la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours es lo que usted
esperaba como cliente.

3

4

4

Cree que el paquete turistico adquirido es lo
que usted solicité como cliente.

Usted se encuentra satisfecho con los
paquetes turisticos que ofrecen la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours.

Recomendaria usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por los paquetes
turisticos que ofrece.

SERVICIO

Considera Ud. que la agencia de turismo
Nunash Tours presta un servicio completo en
cuento a reservaciones de pasajes, hoteles.

Cree usted que la calidad del servicio que
ofrece la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours es lo esperado como cliente

Considera Ud. Que se cumplen los protocolos
de seguridad ante la COVID-19.




Considera que los seguros de viaje son 3 3 7 3 3
importantes

Ha identificado Usted que el tiempo de
atencion del servicio es eficiente.

Usted se encuentra satisfecho con el servicio
que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria 4 4 4 4
Nunash Tours.

Recomendaria Usted a la agencia de turismo

Tingo Maria Nunash Tours por el servicio de 4 4 4 4
turismo que ofrece
Imagina que la atencién que se le ofrece como 4 4 -4 4

cliente es la que esperaba

Considera que los trabajadores de la agencia
de turismo Tingo Maria Nunash Tours poseen

capacidad y brindan una buena actitud al 4 4 4 4
momento de ofrecer el servicio y durante el
desarrollo.

PERSONAL Supone que la atencion gue se le ofrece & 2 4 4

como cliente es de manera personalizada.

Usted se encuentra satisfecho con la
atencién que ofrece la agencia de turismo 4 4 4 4
Tingo Maria Nunash Tours. -

Recomendaria Usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por la atencién 4 4 4 4
recibida de su personal

¢ Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X) En caso de S, ;Qué dimensién o item falta?
DECISION DEL. EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: Sl (X) NO ()

Firma y’sello del experto



UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POST GRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PRE TEST Y POST TEST

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS DIGITALES

Nombre del experto: JULIAN GARCIA CESPEDES
Especialidad: CIENCIAS CONTABLES
“Calificar con 1, 2, 3 o 4 cata item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

@:soeiin

erostonaDO
2

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

HERRAMIENTAS
DE GESTION DE
CONTENIDOS

Se suscribié usando su correo electrénico a
algunos boletines de la agencia de turisgno
Tingo Maria Nunash Tours.

3

4

4

4

Visualiza la pagina web de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours

4

4

3

Considera que a través de la pagina web de
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours puedes adquirir facilmente paquetes
turisticos.

-
He leido los comentarios sobre
recomendaciones a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours en su pagina
oficial en Facebook.

Me he suscrito a las redes sociales como
Facebook, Instagram, canal de youtube de
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours

HERRAMIENTAS
DE ]
ADMINISTRACION
DE ANUNCIOS

He visualizado anuncios publicitarios de la
agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours promocionando paquetes turisticos.




He visualizado videos de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours
promocionando paquetes turisticos.

HERRAMIENTAS
DE DISENO
GRAFICO, VIDEO
Y DE
SEGUIMIENTO AL
CLIENTE.

Considera Ud. Que los disefios publicitarios
que ha podido visualizar de la agencia de
turismo le llaman la atencion.

He recibido correos electréonicos sobre
ofertas y promociones de paquetes
turisticos que presta la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours.

3 4 3
4 4 4
4 4 4

¢ Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X ) En caso de SlI, {Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: Sl (X ) NO ()




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POST GRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PRE TEST Y POST TEST

POSICIONAMIENTO

Nombre del experto: JULIAN GARCIA CESPEDES
Especialidad: CIENCIAS CONTABLES

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cata item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

PRODUCTO

Supone que la presentacion de los paquetes
turisticos que ofrece la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours es lo que usted
esperaba como cliente.

4

3

4

Cree que el paquete turistico adquirido es lo
que usted solicité como cliente.

Usted se encuentra satisfecho con los
paquetes turisticos que ofrecen la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours. ~

Recomendaria usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por los paquetes
turisticos que ofrece.

SERVICIO

Considera Ud. que la agencia de turismo
Nunash Tours presta un servicio completo en
cuento a reservaciones de pasajes, hoteles.

Cree usted que la calidad del servicio que
ofrece la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours es lo esperado como cliente

Considera Ud. Que se cumplen los protocolos
de seguridad ante la COVID-19.

Considera que los seguros de viaje son
importantes




Ha identificado Usted que el tiempo de 4
atencién del servicio es eficiente.

Usted se encuentra satisfecho con el servicio
que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria 4 3 3
Nunash Tours.

Recomendaria Usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por el servicio de 4 4 3
turismo que ofrece

Imagina que la atencién que se le ofrece como

; 4 4 3
cliente es la que esperaba
Considera que los trabajadores de la agencia
de turismo Tingo Maria Nunash Tours poseen
capacidad y brindan una buena actitud al 4 3 4
momento de ofrecer el servicio y durante el
desarrollo.
PERSONAL Supone que la atencidn que se le ofrece 4 . 4 4

como cliente es de manera personalizada.

Usted se encuentra satisfecho con la
atencién que ofrece la agencia de turismo 4 3 3
Tingo Maria Nunash Tours.

Recomendaria Usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por la atencion ™ 4 4 3
recibida de su personal

¢ Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X) En caso de SlI, Qué dimensidn o item falta?
DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: Sl (X) NO ()

“olico Colegi?

Comador N 076



UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POST GRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PRE TEST Y POST TEST

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS DIGITALES

Nombre del experto: CESAR LINDO PIZARRO
Especialidad: DOCTOR — MAESTRO EN CIENCIAS - ESTADISTICO

“Calificar con 1, 2, 3 o 4 cata item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

HERRAMIENTAS
DE GESTION DE
CONTENIDOS

Se suscribié usando su correo electrénico a
algunos boletines de la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours.

4

4

4

4

Visualiza la pagina web de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours

4

4

4

4

Considera que a través de la pagina web de
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours puedes adquirir facilmente paquetes
turisticos.

He leido los comentarios sobre
recomendaciones a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours en su pagina
oficial en Facebook.

Me he suscrito a las redes sociales como
Facebook, Instagram, canal de youtube de
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours




HERRAMIENTAS
DE ]
ADMINISTRACION
DE ANUNCIOS

He visualizado anuncios publicitarios de la
agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours promocionando paguetes turisticos.

He visualizado videos de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours
promocionando paquetes turisticos.

HERRAMIENTAS
DE DISENO
GRAFICO, VIDEO
Y DE
SEGUIMIENTO AL
CLIENTE.

Considera Ud. Que los disefios
publicitarios que ha podido visualizar de la
agencia de turismo le llaman la atencion.

He recibido correos electronicos sobre
ofertas y promociones de paquetes
turisticos que presta la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours.

4 4 4
4 4 4
4 4 4
4 4 4

¢ Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl ( X ) NOY( ) En caso de Sl, ¢, Qué dimension o item falta?
DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: Sl (X ) NO ()




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POST GRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PRE TEST Y POST TEST

POSICIONAMIENTO

Nombre del experto: CESAR LINDO PIZARRO

Especialidad: DOCTOR - MAESTRO EN CIENCIAS — ESTADISTICO

“Calificar con 1, 2, 3 o 4 cata item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

PRODUCTO

Supone que la presentacion de los paquetes
turisticos que ofrece la agencia de turismo Tingo
Maria Nunash Tours es lo que usted esperaba
como cliente.

3

4

4

3

Cree que el paquete turistico adquirido es lo que
usted solicité como cliente.

Usted se encuentra satisfecho con los paquetes
turisticos que ofrecen la agencia de turismo Tingo
Maria Nunash Tours. *:

Recomendaria Usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por los paquetes
turisticos que ofrece.

SERVICIO

Considera ud. Que la agencia de turismo Nunash
Tours presta un servicio completo en cuento a
reservaciones de pasajes, hoteles.

Cree Usted que la calidad del servicio que ofrece
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash Tours
es lo esperado como cliente

Considera Ud. Que se cumplen los protocolos de
seguridad ante la COVID-19.




Considera que los seguros de viaje son
importantes

Ha identificado Usted que el tiempo de atenciéon
del servicio es eficiente.

Usted se encuentra satisfecho con el servicio que
ofrece la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours.

Recomendaria Usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por el servicio de
turismo que ofrece

PERSONAL

Imagina que la atencién que se le ofrece como
cliente es la que esperaba

Considera que los trabajadores de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours poseen
capacidad y brindan una buena actitud al
momento de ofrecer el servicio y durante el
desarrollo.

Supone que la atencién que se le ofrece como
cliente es de manera personalizada.

Usted se encuentra satisfecho con la atencion
que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours. e

Recomendaria Usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por la atencién
recibida de su personal

¢Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X) En caso de Sl, ¢ Qué dimension o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: El instrumento debe ser aplicado: Sl (X) NO ()

Fir

experto




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POST GRADO
VALIDACION DEL INSTRUMENTO PRE TEST Y POST TEST
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS DIGITALES

Nombre del experto: JINA LIZE DOLORES LEZAMETA
Especialidad: INFORMATICA Y SISTEMAS, MAGISTER EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION
“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cata item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD

Se suscribié usando su correo electrénico a
algunos boletines de la agencia de turismo 3 3 4 4
Tingo Maria Nunash Tours.
Visualiza la pagina web de la agencia de 4 3 4 3
turismo Tingo Maria Nunash Tours
Considera que a través de la pagina web de

FEI)ERgEASMI':%.:dTSS la agencia de turismo Tingo Maria Nunash P 4 4 4
Tours puedes adquirir facilmente paquetes

CONTENIDOS Y e

DE SEGUIMIENTO [luristigos. :

AL CLIENTE He leido ) los comentapos s_obre

recomendaciones a la agencia de turismo 4 3 4 3
Tingo Maria Nunash Tours en su pagina
oficial en Facebook.
Me he suscrito a las redes sociales como
Facebook, Instagram, canal de youtube de 4 4 4 3
la agencia de turismo Tingo Maria Nunash
Tours

HERRAMIENTAS He visualizado anuncios publicitarios de la

DE agencia de turismo Tingo Maria Nunash 4 4 4 4

ADMINISTRACION | Tours promocionando paquetes turisticos.

DE ANUNCIOS




He visualizado videos de la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours
promocionando paquetes turisticos.

HERRAMIENTAS
DE DISENO
GRAFICO, VIDEO

Considera Ud. Que los disefios publicitarios
que ha podido visualizar de la agencia de
turismo le llaman la atencién.

He recibido correos electrénicos sobre
ofetas y promociones de paquetes
turisticos que presta la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours.

¢Hay alguna dimension o item que no fue evaluada? SI ( ) NO (X ) En caso de S|, ; Qué dimensién o item falta?
DECISION DEL EXPERTO:

El instrumento debe ser aplicado: SI (X ) NO ()

Firma ¥ sello del'experto




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU

ESCUELA DE POST GRADO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO PRE TEST Y POST TEST

POSICIONAMIENTO

Nombre del experto: JINA LIZE DOLORES LEZAMETA
Especialidad: INFORMATICA Y SISTEMAS, MAGISTER EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

“Calificar con 1, 2, 3 o 4 cata item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad”

@ ESCUELA BE POST GRADO

DIMENSION

ITEM

RELEVANCIA

COHERENCIA

SUFICIENCIA

CLARIDAD

PRODUCTO

Supone que la presentacion de los paquetes
turisticos que ofrece la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours es lo que usted
esperaba como cliente.

3

4

3

4

Cree que el paquete turistico adquirido es lo
que usted solicité como cliente.

Usted se encuentra satisfecho con los
paquetes turisticos que ofrecen la agencia de
turismo Tingo Maria Nunash Tours.

Recomendaria usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por los paquetes
turisticos que ofrece.

SERVICIO

Considera Ud. que la agencia de turismo
Nunash Tours presta un servicio completo en
cuento a reservaciones de pasajes, hoteles.

Cree usted que la calidad del servicio_que
ofrece la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours es lo esperado como cliente

Considera Ud. Que se cumplen los protocolos
de seguridad ante la COVID-19.




Considera que los seguros de viaje son
importantes

Ha identificado Usted que el tiempo de
atencién del servicio es eficiente.

Usted se encuentra satisfecho con el servicio
que ofrece la agencia de turismo Tingo Maria
Nunash Tours.

Recomendaria Usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por el servicio de
turismo que ofrece

PERSONAL

Imagina que la atencién que se le ofrece como
cliente es la que esperaba

Considera que los trabajadores de la agencia
de turismo Tingo Maria Nunash Tours poseen
capacidad y brindan una buena actitud al
momento de ofrecer el servicio y durante el
desarrollo.

Supone que la atencién que se le ofrece
como cliente es de manera personalizada.

Usted se encuentra satisfecho con la
atencién que ofrece la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours.

Recomendaria Usted a la agencia de turismo
Tingo Maria Nunash Tours por la atencién
recibida de su personal

3 3
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4
4 4

¢ Hay alguna dimensién o item que no fue evaluada? Sl ( ) NO (X) En caso de SlI, ;Qué dimensién o item falta?

DECISION DEL EXPERTO: EIl instrumento debe ser aplicado: Si (X) NO ()

/

Fir

y sello del-éxperto




NOTA BIOGRAFICA

Alvia Gavidia Soto, nacié en la ciudad de Uchiza, Provincia de Tocache,
Departamento de San Martin en mayo de 1981.

Hija mayor de la Sra. Gina Soto Ruiz y Don Sergio Alfonso Gavidia Villalobos;
tengo un hermano y una hermana. Mis estudios primarios los realicé en la ciudad

de Tingo Maria — Huéanuco, los estudios Secundarios en la ciudad de Lima.

Al terminar la secundaria me decidi a estudiar la carrera “Técnica en
Contabilidad”, luego de interactuar en el dificil campo laboral retorné a la ciudad
de Tingo Maria para estudiar la carrera profesional de Ingenieria en Informética y

Sistemas.

Al Concluir la Universidad, se me presenté la oportunidad laboral como docente
en un Instituto Superior Tecnologico Pablico Francisco Vigo Caballero de mi
querida ciudad natal Uchiza, por lo cual nacié la necesidad de seguir
preparandome profesionalmente como Maestro en Tecnologias de Informacion y

Comunicacion.
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@ ESCUELA DE POSGRADO

Camgus Universitario, Pabeton V *A' 2do. Pso - Cayhuayne
Twidfono 514760 Pag. Web. wew posarado.snhesal sdu.pe

ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE MAESTRO

En la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado, siendo las 13:00h, del dia viernes 09 DE
JUNIO DE 2023 ante los Jurados de Tesis constituido por los sigulentes docentes:

Dr. Abimaei Adam FRANCISCO PAREDES Presidente
Dr. Jorge Ruben HILARIO CARDENAS Secretario
Mg. Cesar Wilfredo ROSALES ECHEVARRIA Vocal

Asesor (a) de tesis: Dra, Nerida Del Carmen PASTRANA DIAZ (Resolucién N* 03752-2021-UNHEVALEPG-D)

La aspirante al Grado de Maestro en Ingenieria de Sistemas, menciéon en Tecnologia de
Informacién y Comunicacion, Dofia Alvia GAVIDIA SOTO.

Procedio al acto de Defensa:

Con la exposicion de la Tesis tilulado: “HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS DIGITALES COMO
ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO EN LA AGENCIA DE TURISMO TINGO MARIA NUNASH
TOURS DE LA PROVINCIA DE LEONCIO PRADO™.

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y plblico asistente.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedio a la evaluacion de la aspirante al
Grado de Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

b) Exposicién: el problema a resolver, hipdtesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes,
contribucién a la ciencia y/o solucion a un problema social y recomendaciones.

¢) Grado de conviccién y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las interrogantes
del Jurado y pablico asistente.

d) Diccién y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

Obteniendo en consecuencia la Maestrista la Notade...................as  l8aisels . ( |6)
Equivalente a .......... CBAARDI O csviverenacie por lo que se declara _.._......... AP mbada...........
: (Aprobado o desaprobado)

Los miembros del Jurado firman el presente ACTA en sefial de conformidad, en Huanuco, siendo
las.. | 2...55. horas de 09 de junio de 2023.
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
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