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Resumen

El presente estudio inici6 con el objetivo de, determinar la relacién entre la
planificacién estratégica y la calidad de servicio en la empresa Consorcios Mori
S.R.L, 2021, asimismo, se trabajé bajo un tipo descriptivo con enfoque cuantitativo
con disefio no experimental; la poblacién muestral se conformé por 30 clientes en
general, a los cuales se les aplico como instrumento un cuestionario por medio de
la encuesta. Se encontr6 como resultado que un 50% de personas estan
indiferentes o regularmente de acuerdo, mientras que un 30% de personas en
desacuerdo con los procesos establecidos, asimismo, se encuentran en
desacuerdo con la mision y vision planteada por la empresa; por otro lado, el 40%
de personas estan en desacuerdo con los colaboradores de la empresa debido que
no encuentran capacitados para responder preguntas e inquietudes, mientras que
el 37% de personas se encuentran indiferentes, no obstante, el 13% de personas
se encuentran de acuerdo. Se concluye que, el planeamiento estratégico se
relaciona con la variable calidad de servicio, pues se obtuvo un puntaje de
significancia de 0,00 la cual es menor al nivel de significancia general de 0,05,
asimismo, se enfatiza un puntaje de Rho de Spearman de 0,713, lo que indica que
existe una relacion significativamente fuerte y positiva entre las variables de
estudio. En base a los resultados obtenidos se puede afirmar que mejorando el
planeamiento estratégico de la empresa Consorcios Mori S.R.L. se obtendra una

mejor percepcién de la calidad de servicio por parte de los clientes.

Palabras clave: Planeamiento estratégico, estrategia, calidad de servicio y control.
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Abstract
This study began with the objective of determining the relationship between strategic
planning and quality of service in the company Consorcios Mori S.R.L, 2021, also,
it was worked under a descriptive type with a quantitative approach with a non-
experimental design; The sample population was made up of 30 clients in general,
to whom a questionnaire was applied as an instrument through the survey. As a
result, it was found that 50% of people are indifferent or agree at all times, while
30% of people disagree with the established processes, likewise, they are in
disagreement with the mission and vision proposed by the company; On the other
hand, 40% of people disagree with the company's collaborators because they are
not trained to answer questions and concerns, while 37% of people are indifferent,
however, 13% of people are they agree. It is concluded that strategic planning is
related to the quality of service variable, since a significance score of 0.00 was
obtained, which is lower than the general significance level of 0.05, also, a Rho
score of Spearman of 0.713, which indicates that there is a strong and positive
significant relationship between the study variables. Based on the results obtained,
it can be affirmed that by improving the strategic planning of the company
Consorcios Mori S.R.L. you can get a better perception of the quality of service from

customers.

Keywords: Strategic planning, strategy, quality of service and control.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, muchas de las organizaciones se encuentran en la
basqueda de mejorar la calidad del servicio, esto se debe porque muchas de
ellas se enfocan en vender mas no en atender sus necesidades durante toda
la entrega del servicio o compra de algun producto. Sin embargo, en Ecuador
son diversas empresas que tienen dificultades en hacer uso de adecuadas
herramientas de apoyo que faciliten las adecuadas gestiones internas que
ayuden a al planteamiento estratégico en situaciones con mayor indice de
deficiencias, entre ella la atencion del cliente (Arévalo, Cambal, & Araque,
2020).

Por otro lado, en Chile se puede percibir que en diversas instituciones
tanto en el sector privado como publico tienen deficiencias en ofertar sus
servicios con calidad, debido que se percibe el desinterés por realizar una
prestacion del servicio bajo las exigencias de los usuarios; esto deja en
evidencia la ausencia de planificacién para la construccion de un modelo de
atencion de usuarios, el cual permite definir las estrategias que permita
cumplir con los objetivos propuestos de una manera adecuada (Ganga &
Alarcon, 2019).

Asimismo, se percibe un bajo nivel de calidad en las empresas del sector
servicio como es el caso de las telecomunicaciones, en la que se identifica
tener una inadecuada planificacion por parte de los responsables al momento
de proponer estrategias que permitan brindar una oportuna atenciéon al
usuario, sobre en estos momentos que su servicio es de gran relevancia para
el desarrollo de las actividades cotidianas. Y esto se debe porque muchas de
estas organizaciones no cuentan con los conocimientos necesarios, ausencia
de indicadores de evaluacion y capacitacion del personal, todas estas
medidas que eviten una adecuada satisfaccion del servicio ofertado (Henao,
2020).

Del mismo modo, analizando la situacion actual del Peru se puede indicar

que las empresas existente no son ajenas a dicha realidad problematica



debido que muchas de esta son llevadas de manera empirica; esto quiere
decir que no cuentan con los conocimientos necesarios para la adecuada
administracion, seguido que se percibe el limitado uso de herramientas de
apoyo que permita monitorear el cumplimiento de las funciones y un débil
planeamiento estratégico, lo cual a un largo plazo genera problema con la

competitiva en el mercado (De la Cruz, 2020).

También, en Trujillo se puede evidenciar que entre las empresas que
ofrecen productos a diferencia de las que brindan servicios, son la segunda la
que tienen mas dificultades en atender las principales necesidades sobre todo
centrada en la gestion de la calidad total que debe contener actividades de
mejora continua que involucren a todos los procesos de atencion al cliente,
siento un total esfuerzo en la direccion de mejorar el desempefio de cara a los
desafios del mercado (Vigo, 2020).

A nivel institucional la empresa Consorcios Mori S.R.L cuenta con
problemas relacionados al incumplimiento de metas y objetivos, debido a que
no se cuenta con un plan o estrategias a corto y largo plazo para tener un
desarrollo continuo, asimismo, se presentan distintas quejas y reclamos por
parte de los clientes con respecto al servicio que reciben, esto debido a que
no existe un proceso establecido de atencion al cliente en caso de errores de
los productos y de los servicios inadecuados que se puedan ofrecer en la
organizacién, generando asi niveles de insatisfaccion en los clientes y

usuarios.

De acuerdo a los lineamientos de la investigacion, se planted la siguiente
interrogante en la investigacién ¢ Existe una relacién entre la planificacion
estratégica y la calidad de servicio en la Consorcios Mori S.R.L., 20217

Se plantearon los problemas especificos como: 1. ¢Cual es el nivel de
planificacion estratégica en la empresa Consorcios Mori S.R.L.? 2. ¢ Cuél es
el nivel de la calidad de servicio en la empresa Consorcios Mori S.R.L.? 3.
¢ Existe relacién significativa entre la planificacion estratégica y la calidad de

servicio en la empresa Consorcios Mori S.R.L.?



De igual manera, la presente investigacion tiene por justificacion practica,
porque en la presente investigacion de determinara la relacion existente entre
las dos variables de estudio entre ellas la planificacién estratégica y la calidad

de servicio en la empresa Consorcios Mori S.R.L.

Por ende, se planteo el siguiente objetivo general: Determinar la relacion
entre planificacion estratégica y la calidad de servicio en la empresa
Consorcios Mori S.R.L, 2021.

Como objetivos especificos se propuso lo siguiente: 1. Analizar el nivel de
planificacion estratégica en la empresa Consorcios Mori S.R.L. 2. Evaluar en
nivel de la calidad de servicio en la empresa Consorcios Mori S.R.L. 3.
Identificar la relacion entre planificacién estratégica y la calidad de servicio en
la empresa Consorcios Mori S.R.L. Su hipétesis son las siguientes: HO: No
existe relacion entre las variables planificacion estratégica y calidad de
servicio en la empresa Consorcios Mori S.R.L. H1: Existe relacion entre las
variables planificacion estratégica y calidad de servicio en la empresa

Consorcios Mori S.R.L.

. DESARROLLO

Se estudiaron antecedentes a nivel internacional, donde, Miranda (2016)
en su estudio acerca de la “Planeacion estratégica y el mejoramiento en los
servicios de una empresa de transportes”, en la cual establecio el objetivo de,
implementar un plan estratégico como guia para mejorar la calidad del servicio
de una empresa de transportes, se establecié la metodologia basica-
cuantitativa y el disefio fue no experimental, dentro de la poblacion se
consider6 a 315 personas usuarias de transportes CITAM; se utilizo la técnica
de encuesta por medio del instrumento de cuestionario con 22 items para cada
variable. El resultado fue que, un 60% de personas consideran que el servicio
que ofrece la empresa es regular, seguido de un 26% que sefialan que es
mala la atencion recibida y solo un 13% sefialan que es buena la calidad de
servicio. Se pudo concluir, que por medio de la planificacién estratégica que

involucra la formulacion de mision, vision y valores e indicadores, se permitira
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maximizar los recursos y produccion en general, cumpliendo asi con los

objetivos a corto y largo plazo establecidos.

Godoy (2018) en su estudio acerca de la “Modelo Servqual para fortalecer
la cultura de servicio de una empresa agricola en Paqua”, en la cual establecio
el objetivo de, determinar y establecer el modelo Servqual para fortalecer la
cultura de servicio de una empresa agricola en Paqua, se establecid la
metodologia basica cualitativo-deductivo, el disefio fue no experimental con
propuesta, dentro de la poblacién se consideré a 8 personas que oscilan entre
las edades de 23 a 30 afios; se utilizé la técnica de encuesta por medio del
instrumento de cuestionario con 43 items para cada variable. El resultado
encontrado hace referencia a la falta de estrategias en la empresa Paqua para
poder brindar un servicio de calidad, asimismo, se requieren de acciones
efectivas que tengan una participacion activa para difundir un tipo de cultura
que se oriente al servicio, transmitiendo por medio de ello toda la planificacion
estratégica como es la misién, vision, objetivo general y procesos de manera
clara y concisa. Se pudo concluir que, en la organizacién hace falta un plan
de trabajo que mejore la calidad de servicio, el cual debe contemplar al cliente
interno y externo, con perfiles de acuerdo al area de trabajo, manual de

funciones y operaciones, seleccion, capacitacion y desarrollo progresivo.

Cubillos (2018) en su estudio acerca del “Plan estratégico para mejorar y
posicionar la empresa JLJ en Bogota”, en la cual establecio el objetivo de,
elaborar un plan estratégico para el mejoramiento del posicionamiento de la
empresa JLJ de Bogotd, se establecio la metodologia descriptiva-cuantitativa-
deductivo, el disefio fue no experimental con propuesta, dentro de la
poblacion se conformé por los procesos y procedimientos de la organizacion;
se utilizo la técnica de encuesta por medio del instrumento de cuestionario con
22 items para cada variable. El resultado encontrado dio a conocer que la
etapa de planeamiento estratégico en la empresa se encuentra moderado
debido a que se cumplen la mayoria de metas y objetivos establecidos,
mientras que para algunos obijetivos relacionados con las capacitaciones del
personal se encuentra con un nivel bajo. Se pudo concluir que, el analisis

estadistico demostro la inexistencia de relacién entre la planeacion estratégica
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y calidad del servicio, debido a que el RHO de Spearman fue de 0.304 con un
nivel de significancia de 0.78. No obstante, es necesario implementar un plan
estratégico con estrategias que fortalezcan el posicionamiento de la empresa
frente a la competencia, tomando como punto de partida las ventajas

competitivas.

A nivel nacional se estudiaron antecedentes como es el caso de la
investigacion de Sanchéz (2019) en su estudio acerca del “Planeacion
estratégica y calidad de servicio en una empresa importadora de Surquillo”,
en la cual establecio el objetivo de, determinar la relacién entre la planeacion
estratégica y calidad de servicio en una empresa importadora de Surquillo, se
estableci6 la metodologia descriptiva-cuantitativa, el disefio fue no
experimental-correlacional, dentro de la poblacibn se conformé por 40
colaboradores del area de ventas de la empresa American Service
Refrigeration E.ILR.L.; se utiliz6 la técnica de encuesta por medio del
instrumento de cuestionario con 43 items para cada variable. El resultado
encontrado hace referencia a la falta de una planificacion desde la mision y
vision no definidas, asimismo, no existe una conexion entre las acciones que
se realizan y sus objetivos, impidiendo de esta manera un adecuado
desarrollo progresivo a largo plazo, teniendo que sobrevivir sin un crecimiento
sélido. Se pudo concluir que, por medio del plan estratégico se permitird que
la empresa JLJ obtenga una ventaja competitiva frente a otras empresas del
mercado, dado que por medio del andlisis interno y externo se identificaron
las debilidades y amenazas que no permitian un crecimiento sélido a lo largo

de la trayectoria de la organizacion.

Loyola (2017) en su estudio acerca del “Planeacion estratégica y su
influencia con la calidad de servicio en una institucion educativa privada”, en
la cual establecio el objetivo de, determinar la relacion entre la planeacion
estratégica y calidad de servicio de una empresa de servicio educativo, se
establecid la metodologia descriptiva-cuantitativa, el disefio fue no
experimental-correlacional, dentro de la poblaciébn se conformé por 120
personas entre docentes y padres de familia.; se utilizo la técnica de encuesta

por medio del instrumento de cuestionario con 17 items para la primera
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variable y 23 items para la segunda variable. El resultado encontrado dio a
conocer que, en la organizacion las personas encargadas del planeamiento y
logro de metas como es el gerente y administrador no cuentan con los
conocimientos necesarios para crear planes de accion a corto y largo plazo,
asimismo, no existe una inversion anual para mejorar los servicios del centro
educativo como es la remodelacion de espacios, bafos, pintura, etc. Se pudo
concluir que, por medio de la planeacion estratégica se logrard mejorar la
satisfaccion de los usuarios, el cual debe enfocarse en mejorar los procesos
de calidad con acciones que se implementen desde el area de gerencia, dado
que la calidad del servicio se fundamenta en el desarrollo progresivo de los

planes integrales, mas no en una simple ejecucion accion aislada o puntal.

Davila (2018) en su estudio acerca del “Planeacion estratégica y el
desempefio laboral en las oficinas de la direccién regional de salud de
Tarapoto”, en la cual establecié el objetivo de, Identificar la relacion de la
planeacién estratégica y el desempefio laboral en las oficinas de la direccién
regional de salud de Tarapoto, se establecié la metodologia descriptiva-
cuantitativa, el disefio fue no experimental-correlacional, dentro de la
poblacion se conformé por 106 colaboradores de las oficinas de operaciones
en lared de salud de Tarapoto; se utilizé la técnica de encuesta por medio del
instrumento de cuestionario con 32 items para la primera variable y 26 items
para la segunda variable. El resultado encontrado dio a conocer que, el nivel
de Planificacion Estratégica es de un 37% en un nivel de “Iniciado” y un 25%
en un nivel “En desarrollo”; en tanto, el nivel de desempefio organizacional es
de un 31% en un nivel “Malo” y un 43% en un nivel “Regular”. Se pudo concluir
que, existe una correlacion alta positiva entre la Planificacion Estratégica y
Desempefio Organizacional, con un coeficiente de correlacién de Pearson
(0,842). Asimismo, un coeficiente de determinacion de (0,709) indicando que
el 70,9% del Desempeiio Organizacional se ve influenciado por la
Planificacién Estratégica.

A nivel local se estudio la investigacion de Zea (2017) en su estudio acerca
del “Planeacioén estratégica en proyectos de inversion en un proyecto especial

de Jaén”, en la cual establecié el objetivo de, Identificar la relacién de la
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planeacion estratégica y proyectos de inversién en un proyecto especial de
Jaén, se establecio la metodologia descriptiva-cuantitativa, el disefio fue no
experimental-correlacional, dentro de la poblacion se conformd por 80
colaboradores de las oficinas del proyecto especial Jaén, San Ignacio-Bagua;
se utilizo la técnica de encuesta por medio del instrumento de cuestionario con
26 items para la primera variable y 24 items para la segunda variable. El
resultado encontrado dio a conocer que, existe relacion positiva y significativa
entre las variables de Planeamiento estratégico y los proyectos de inversion
publica en el proyecto especial Jaén, San Ignacio y Bagua, en tanto se
encuentra en el nivel de correlacion es alta 0.743 indica y siendo el nivel de
significancia bilateral p=0.000<0.01. Se pudo concluir que, es muy relevante
la informacion primaria para el establecimiento de un plan estratégico dado
que la data servira como punto de partida para el establecimiento de
estrategias, donde las debilidades de la organizacion se puedan convertir en

fortalezas y asi obtener un valor agregado.

Mestanza (2016) en su estudio acerca de la “Satisfaccién del cliente y
calidad de servicio en una entidad bancaria de Jaén”, en la cual establecio el
objetivo de, determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente y calidad de
servicio en una entidad bancaria de Jaén, se establecié la metodologia
descriptiva-cuantitativa, el disefio fue no experimental-correlacional, dentro
de la poblaciéon se conformé por 386 clientes con una muestra de 57 personas;
se utilizo la técnica de encuesta por medio del instrumento de cuestionario. El
resultado encontrado dio a conocer que, existe una relacién lineal entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, se evidencia una correlacion
altamente significativa (correlacién de Pearson = 0.985); asi mismo, la prueba
de correlacion muestra su significatividad (Sig. Bilateral=0.000). Se pudo
concluir que, las estrategias que mejoran la atencion a los clientes se
encuentran relacionadas con la reduccién de tiempos de espera para su
atencion, asimismo, brindandoles un trato profesional con informacion

actualizada y oportuna al momento de ser consultados.

Pierre (2018) en su estudio acerca de “Implementacion de un plan

estratégico que incremente la rentabilidad en una empresa cafetalera de
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Jaén”, en la cual establecié el objetivo de, Proponer un plan estratégico para
incrementar la rentabilidad en una empresa cafetalera de Jaén, se establecio
la metodologia descriptiva-cuantitativa, el disefio fue no experimental-
propositiva, dentro de la poblaciéon se conformé por 14 colaboradores de la
empresa OVM S.A.C.; se utiliz6 la técnica de encuesta, observacion y
entrevista por medio del instrumento de cuestionario, guia de observacion y
guia de entrevista. El resultado encontrado dio a conocer que, no existe una
adecuada comunicacion entre las areas organizacionales, asimismo, una
inadecuada planificacion estratégica, dado que, los que toman las decisiones
y proyecciones son los mismos colaboradores, mientras que el area de
gerencia no implementa acciones para mejorar la productividad, donde un
84% de encuestados seflalan que el contador y asistentes realizan
proyecciones de las ventas, mientras que un 17% las hace el gerente. Se pudo
concluir que, por medio del plan estratégico, se podran alcanzar los objetivos
a corto, mediano y largo plazo, debido a que se manejara informacion en
tiempo real para una correcta toma de decisiones, lo cual favorecera en gran

medida para mitigar las debilidades y asi poder incrementar la rentabilidad.

Plan estratégico

Conforme como lo manifiesta Stanley (2012), que dentro de una
organizacion la planificacion estratégica es promovida por las personas que
realizan un trabajo dentro de la empresa, donde para lograr que estos puedan
realizar las actividades de manera eficiente, es importante coordinar un
desarrollo pertinente que permita llevar a cabo las distintas actividades
operativas con la principal intencion de lograr los fines planteados a corto,
mediano o largo plazo.

De tal manera Simerson (2011) sostiene que, la planificacién estratégica
se manifiesta concretamente en las diversas juntas realizadas por los lideres
encargados de la empresa en comun, donde se permite realizar un plan
estratégico, en lo cual mediante esta herramienta permite obtener la
informacion pertinente de la realidad organizacional de la empresay de lo que
pretende llegar hacia un futuro definido; esta herramienta estara compuesta

con las diversas reuniones de preparacion de la planificacién estratégica,
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siendo relevante la importancia de la investigacion tanto interna como externa
de la empresa, como también revisar o prescribir los distintos objetivos

estratégicos que permitan mantener la direccién de la empresa en estudio.

Consultores Altair (2012) expresan la significacion del plan estratégico
para la empresa, ya que esto permitird que la organizacion se pueda proponer
metas claras a corto y largo plazo, en lo que ayudara a la organizacién a
alcanzar los objetivos futuros que desea llegar como también reforzar sus
recursos al maximo. Este documento con caracter formal permite a la empresa
esquematizar los niveles y perspectivas que posee, con el fin de llegar al futuro
propuesto. Lo que sostiene el autor es que los encargados de realizar el plan
estratégico sean idoneos de examinar el desempefio de la organizacion en
tiempo real que permita asi proponer las distintas planificaciones que permitan
dirigir a la empresa a la productividad econdémica esperada como la

sostenibilidad en el mercado existente.

Fases del plan estratégico

T T DIAGNOSTICO ELECCION DE ESTRATEGIA

FASE | [METAS] FASE  HSEN
/ Esquma del Plan Estratégic (DIAGNOSTICO ESTRATERICO) ELECCIGN DE ESTRATEGUAS)
¢ Visién, Mision y Valores Corporativos / Mnisis DAFO ¢ Defiicién del Negocio
¢ Unidades Estratégicas d Negocio / Anaisis CAVE ¢ Estrategia Corporativa (Cartera de Neg
¢ Estrategia Competitha
¢ Estrategias Funcinaks
FASE Nl (ESTADO ACTUAL) IMPLANTACION DE ESTRATEG
/ Aadliis del Entorne:
* Entormo General FASEY
+ Entorno Compeditive (IMPLANTACON DE ESTRATEGU
¢ Amilisks Intemo: ¢ Disefio ¢ la Organizacion
» Cadena de Vakor ¢ Planes de Accion

Figura 1. Fases del plan estratégico

Fuente: Altair (2013)

Conforme como sostiene Altair (2012), conforme a las fases del plan
estratégico, indican que estan integrados por tres fases que son de mucha
importancia para el desarrollo, implementacion y aplicacion de las habilidades

en la empresa, por eso la importancia de indagar la informacion de la
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organizaciéon tanto interna como externa cuidadosamente. Para la primera
fase, indican que se debe realizar el andlisis anticipado de la empresa que
permita establecer las tacticas correspondientes que permitan implantarlas
exitosamente, en esta fase encontramos las caracteristicas tales como mision,
vision, valores, etc. En la segunda fase se precisan los distintos niveles que
permitan crean eficazmente las estrategias, que son conformadas desde las
corporativas, competitivas y operativas. La tercera fase, se sostiene que la
organizacion se permita disponer de un apropiado control de todas las
estrategias dispuestas para asi darle el seguimiento oportuno hasta el
momento que se puedan realizar.

Por otro lado, Sainz de Vicuia (2015), sostiene que el plan estratégico es
un documento de importancia donde los lideres claves de la organizacion
recogen toda la informacion acerca de las decisiones y estrategias a un
periodo de corto plazo con relacion hacia los objetivos a futuro que permitird

a la empresa ser mas competitiva.

Fases del proceso estratégico segun Sainz

Decisiones estratégicas
1.1. Analisis de la

situacion externa |~ - 3. Sistema de objetivos | 4. Estrategias:
corporativos: 4.1. Corporativas:
-Misidn, vision, valores | -Definicion del __
-Objetivos estratégicos | negocio 5. Decisiones
-Estrategias de operativas
! cartera (de negocios) 5.1. Planes de
L 2.2 Diagnostico -Estrategias accion
r fle s simacion | . competitivas ~» | 5.2, Priorizacion de
- -Estrategias de los planes y de las
crecimiento acciones
4.2. Funcionales

1.2. Analisis de la
situacion interna

1.° FASE 2" FASE 3.° FASE

Figura 2.Fases segln Sainz

Fuente: Sainz (2015)

Conforme lo afirma D’ Alessio Ipinza (2015), la planificacién estratégica
son el conjunto de los procesos que realiza la organizacion, en este caso esta

planificacién involucra a los lideres de la empresa, donde se permita
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retroalimentar la informacién que se genere conforme se vayan tomando las
decisiones pertinentes y que permita ser de un manejo facil para la alta
direccion. En esta definicién el autor sostiene que el proceso estratégico,
permite guiar para realizar las distintas estrategias pertinentes que permitan
alcanzar el objetivo esperado por la empresa. Esta contiene cualidades de
importancia como la interaccion e iteracion, que permita a los involucrados
integrarse para que puedan desarrollar y administrar la informacion
correspondiente, de tal manera presenta recursos correctivos a las diferencias
que se logran obtener en el proceso de las estrategias y permitir generar la

respectiva retroalimentacion en el desarrollo de la planificacion estratégica.

Proceso estratégico

Formulaciin/Maneamients Implementacidny Direccidn Condlusianes
|
Politico . b !
Al Ezondmica
rialisis .
Aueditona BESTE Skl ..
Templizicn
exkerna .
Entamia Glabal Ecobdgico
Iejana Regicn J o -
Entomo Pais Cormgetlores = o sy
Cerany Sector ‘
_________________________________________ 5
[} i
i i
Intereses | Competitividad
Organiztinnales P | g e |
Ry |
Establecimiente r - 1 I
cala '
Situacian Viside Objativas P—— 1 ) Eﬂrumm
atudl T Miita [ 9 [ e R ore=nizacian:|
eIV - Poditicas
Valores & bargo plazy Procesa Ds sorte Aegursas Sitzciin
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------------------------------ ! e, J
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Marketing
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r K L | "
Analisis Intuicidn Decisitn Reromendacianss

1
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Figura 3. Proceso estratégico

Fuente: D’ Alessio (2015)

Dimension de Formulacion: Esta dimensiéon implica todas las
investigaciones obtenidas que permita a la empresa abordarse y conseguir su
mision, vision, valores en otros componentes que les permita definir
claramente sus objetivos y que hagan a la organizaciébn mas competitiva en el

mercado correspondiente 0 con productos sustitutos.

Pedithon
Analisis ELW?”IIW
. 00
Auditoria externa PESTE Tecnoldgico
Ecodogico
Entorno .
. Global regidn
lejanao Analisis {;d;#gmg
Entarno ; ity
corcano Pais sector
A Competidores
: C
Ir1l|I:ri.'5|:5 : H
Y v organizacionales A r A
afffsssaaa44aaua04aaaaaasaaaaaaaaa32a
] Establecimiento l Estrategias
‘E i! de la T{i-;ubn, Ohjetivos PROCESO externas .
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1‘ ...............................
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| ANALISIS | | INTUICION |

Figura 4. Etapa formulacion
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Fuente: D’ Alessio (2015)

Dimension de direccion Estratégica: En esta dimension implican seis
pasos que son fundamentales en la cual contribuiran a las distintas
habilidades que la empresa convenga ejecutar, tanto de manera interna como

externa.
AL PLAMEAMIENTO
- P
-
| Estrategias = Estructura organizaciona
ExtErmas A « Politicas
T OBJIETIVOS . R SITUACKON
Estrategias CORTO -~ * NECUMSOS foerereee FUTURA
internas i PLAZD = hMotivacian ESPERADA
L = hMedioc AmbientaEoologia
-
-l -

AL PLAMEAMIENTO

| DECISHIN

Figura 5. Etapa de direccion estratégica

Fuente: D’ Alessio (2015)

Dimension de control Estratégico: Es aqui donde se permite verificar
las inexactitudes que se hayan manifestado en toda la planeacién estratégica
y es en esta dimension donde se realizara de manera constante la verificacion
del desarrollo de las distintas etapas del modelo. Esta dimensién tiene una
gran importancia debido a que de esta depende el logro de las habilidades

deseadas a alcanzar por la empresa.

| FORMULACION/PLANEAMIENTO || IMPLEMENTACION/DIRECCION

TABLERC i EVALUACICN ; REVISION DEL ANALISIS ACCIONES
DE CONTROL DEL DESEMPERD EXTERNO E INTERMO CORRECTIVAS

| EVALUACION / CONTROL

Figura 6. Etapa de control y evaluacion

Fuente: D’ Alessio (2015)
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Calidad de servicio

Segun San Miguel (2011). Establece que la calidad del servicio tiene su
comienzo desde la impresién que tiene un cliente sobre la experiencia por el
servicio en la cual una empresa en comun le ha ofertado, afirmando que es
importante que se obedezcan un conjunto de principios, con el objetivo de
cumplir con las metas predispuestas por la empresa u organizacion
correspondiente.

De tal manera, confirma el autor que esta experiencia es propia del mismo
cliente en la cual manifiesta durante el momento que obtiene el servicio o bien
ofertado, donde le permite declarar si esta oferta ha podido llenar las
expectativas de sus necesidades, calificando asi de acuerdo a la experiencia
correspondiente.

Segun Kotler (2000), Afirma que en la calidad del bien o servicio ofertado
existe una relacion sobre la satisfaccion del cliente, esto debido a las
intenciones de los empleadores de cubrir sus necesidades de una manera
eficiente, lo cual es fundamental para lograr una experiencia agradable en el
usuario, lo que permite una mayor rentabilidad a la empresa generando una
mayor satisfaccion al cliente.

Por su parte Parasuraman, Zeithaml y Berry citados por Matsumoto
(2014), consideran dentro de la valoracion de la calidad del bien o servicio,
distintas dimensiones que evallan la calidad en el desarrollo del bien o
servicio, tales como la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia,
y por otro lado las dimensiones tangibles, que en este caso son los aspectos
concretos que se ofrecen del bien o servicio ofertado.

Elementos tangibles: Se refiere a todos los elementos fisicos tales como,
muebles, enseres, bienes y herramienta que brinden una mayor satisfaccién

hacia el cliente.
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Fiabilidad: Destreza que permite entregar el bien o servicio futuro de tal
manera como se le ha informado al cliente sin margen de error. Este elemento
permite cuantificar el desarrollo del bien o servicio ofrecido. Se distribuye por
medio de la eficiencia que se obtiene con la utilizacion del tiempo y los
materiales oportunos y por la eficacia que es el resultado del servicio obtenido
en las mejores condiciones por el cliente.

Capacidad de respuesta: Es la habilidad que tienen los empleadores de
la organizacién para captar las necesidades y llevar su solucién a cualquier
conflicto obtenido en el desarrollo de la prestacion del bien o servicio de
manera eficiente.

Seguridad: Este elemento es de suma importancia porque involucra las
informaciones fragiles por parte del cliente hacia la empresa, en la cual genera
asi una firmeza y solidez en el proceso.

Empatia: Es el proceso que tiene el empleador para tratar
confortablemente al cliente que solicita un bien o servicio de la organizacion.

Conforme a los estudios establecidos por autores profesionales en la
materia, reconocen que al tener una mayor calidad por el servicio prestado
permite a la organizacion obtener un mejor posicionamiento en el mercado,
permitiendo asi una fiabilidad muy consensuada por parte del cliente, por el
motivo que se encuentran satisfechos por el bien o servicio obtenido. Como
consecuencia este elemento de la calidad del servicio se ha precisado como
pieza fundamental para la planeacién estratégica y es donde cada vez las
organizaciones buscan la manera de definirla, medirla y por ultimo mejorarla.

Como lo sostiene Garza, Badii y Abreu (2008), el concepto y la medicion
de la calidad han terminado siendo un elemento complejo, debido que la
calidad es un concepto actualmente sin definir, a eso se le tiene que agregar
el inconveniente de la intangibilidad del bien o servicio prestado por la
organizacion.

Segun Martinez (2010), el caracter de la calidad en una empresa es de
suma importancia para aquellas que ofrecen un servicio, esto es que por que
los clientes tienen un acercamiento directo, mas aun cuando se tenga mayor
intensidad de percibir una aceptaciéon por un bien o servicio establecido y todo

lo que conllevar el atender sus necesidades.
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Dentro de los enfoques estudiados en la presente investigacion se
encontraron:

Enfoque hacia el cliente: Basados en crear un valor agregado al cliente ya
que, debe existir una obsesion para entender las necesidades y expectativas
de ellos.

Enfoque estratégico: Este enfoque se basa en la tarea estratégica que se
debe tener en la empresa para brindar un servicio de calidad,
implementandose objetivos y planes de accion a corto y largo plazo.

Enfoque de liderazgo: Se considera que sin compromiso de las personas
clave de la organizacion se tendra una disminucién de la cartera de clientes,
por ello, es necesario una condicion activa de las estrategias y el compromiso
de todos.

Enfoque en procesos: Se considera que las empresas han estado
obsesionadas con los resultados demasiado tiempo. Los resultados son

impulsados por la aplicacion efectiva de los procesos correspondientes.

Por lo tanto, en el panorama de la empresa Consorcios Mori SRL se
evaluo el enfoque hacia el cliente estudiando las dimensiones de fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, los cuales mostraron un nivel
de calidad de servicio regular-bajo como se muestra en el capitulo de
resultados.
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[I. METODOLOGIA

3.1 Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion es cuantitativa, porque segun Hernandez,
Fernandez & Baptista (2014) los resultados obtenidos de la aplicacion de las
técnicas de estudio son en nameros y/o porcentajes, esta informacion permite
reconocer el estado actual de las variables e institucion de estudio

seleccionada.

3.2 Disefio de investigacién
Para la seleccion del disefio de la investigacion se consideré el propdésito

de estudio; definiéndose no experimental debido que no se generara algin
cambio en la realidad actual que desarrolla la empresa. Asimismo, sera de
tipo transversal, debido que se realizar& la recoleccion de los datos al inicio
de la investigacion; esto se interpreta que en un solo periodo durante todo el
estudio (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

3.3 Variables y operacionalizacién

Definicion conceptual
Las variables de estudio son las siguientes:
Variable 1: Planificacién estratégica

En una organizacion, la planificacién estratégica se da mediante un
conjunto de personas, se necesita constituir un proceso que se pueda ejecutar
de diferentes planes operativos con el fin de conseguir el objetivo y metas
programadas a corto, medio y largo plazo, para lograr tener un conjunto de
coordinacién con esfuerzo y trabajo. (Stanley, 2012)

Variable 2: Calidad del servicio

Asimismo, se reconoce que la calidad es una percepcion que tiene el
usuario, es decir la valoracién por el servicio o bien que recibe, donde logran
expresar si cumplen con las expectativas que poseen antes de adquirirlo,

calificandolo de acuerdo a su estado vivido. (San Miguel, 2011)
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Tabla 1

Operacionalizaciéon de la variable independiente

Variables

Definicion conceptual

Definicién operacional

Dimensiones Medicién

Instrumento

Planeacion
estratégica

Se manifiesta concretamente
en las diversas juntas
realizadas por los lideres
encargados de la empresa en
comun, donde se permite
realizar un plan estratégico,
en lo cual mediante esta
herramienta permite obtener
la informacion pertinente de la
realidad organizacional de la
empresa y de lo que pretende
llegar hacia un futuro definido;
esta  herramienta  estara
compuesta con las diversas
reuniones de preparaciéon de
la planificacion estratégica,
siendo relevante la
importancia de la
investigacion tanto interna
como externa de la empresa,
como también revisar o

prescribir los distintos
objetivos estratégicos que
permitan mantener la

direccion de la empresa en
estudio.

Es un documento de
importancia donde los
lideres claves de Ia
organizacion recogen toda
la informacion acerca de
las decisiones y estrategias
a un periodo de corto plazo
con relacion hacia los
objetivos a futuro que
permitird a la empresa ser
mas competitiva.

Visién
Misién
Codigo de
ética
Estructura

organizacional

Recursos Lickert

Objetivos

Metas

Cuestionario
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Calidad de
servicio

La calidad del servicio tiene
su comienzo desde la
impresién que tiene un cliente
sobre la experiencia por el
servicio en la cual una
empresa en comin le ha
ofertado sus productos o
servicios, afirmando que es
importante que se obedezcan
un conjunto de principios, con
el objetivo de cumplir con las
metas predispuestas por la
empresa U  organizacion
correspondiente. (San Miguel,
2011)

Las dimensiones de la
calidad del servicio de
atencién son los elementos
tangibles, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la
profesionalidad, la
cortesia, la credibilidad, la
seguridad, la accesibilidad,
la comunicacién, y la
compresion del cliente.

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta Likert Cuestionario

Empatia

Seguridad

Fuente: elaboracion propia
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3.4 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

La poblacién es el conjunto de personas que permite la delimitacion o
magnitud de la investigacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
Es por ello, la poblacién de estudio en la presente investigacion esta

compuesta por todos los clientes de la empresa Consorcios Mori S.R.L.

Donde los criterios de seleccion empleados son los siguientes:

Inclusion: Son todos los clientes de la empresa Consorcios Mori S.R.L,
durante el primer trimestre del periodo 2021.

Exclusion: Son todas las empresas que no son clientes de la empresa
Consorcios Mori S.R.L.

Muestra

La muestra, es considerada como el conjunto de personas 0 sujetos de
estudio que tienen una caracteristica en comun (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014).

Por tanto, se determind la muestra significativa de 30 clientes de la
empresa Consorcios Mori S.R.L. distribuidos de los meses de mayo (8), junio
(12) y julio (10).

Muestreo

Se definid que el muestreo empleado, segun Hernandez, Fernandez &
Baptista (2014) sera no probabilistico por conveniencia, debido que fue
decision del investigador debido a las diversas restricciones sociales que en
este periodo se presenta; asi como, que son estas personas las que conocen

sobre el problema de la investigacion.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas empleadas en la presente investigacion son dos:
i. Encuesta: la encuesta es una técnica que ayuda a la recoleccion de

informacion que permite conocer la situacion actual, y sobre el estado

de las variables de estudio (Bernal, 2016).
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Los instrumentos empleados fueron definidos segun las consideraciones
de Hernandez, Fernandez & Baptista (2018) siendo una herramienta
compuesta por un conjunto de preguntas que permiten medir las dimensiones
de las variables de estudio. Donde, se determind la utilizaciéon de los
siguientes instrumentos:

i. Cuestionario: es aquel instrumento que permite recopilar informacion
de manera confiable, estando compuesta por items que permiten dar
respuesta a las dimensiones para la evaluacion de las variables de
estudio, teniendo por respuesta a través de la escala de calificacién
Likert para conocer la percepcion de los sujetos de estudio (Bernal,
2016).

ii. Para evaluar la variable planeacion estratégica se creo un instrumento
con 14 items en escala Likert de 5 alternativas; mientras que para
evaluar la variable calidad de servicio se cre6 un instrumento con 22
items, considerando las dimensiones de elementos tangibles,

confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia.

Cuestionario para medir la planeacion estratégica

ITEM TA |A I D TD

1. Se encuentra de acuerdo con los
procesos establecidos dentro de la
organizacion para adquirir los productos
0 servicios

2. Se encuentra de acuerdo con la vision y
mision establecidos por la organizacion.

3. La empresa dispone de un decagonoy
politicas que normen las actividades de
los colaboradores.

4. Considera que la empresa cuenta con
una planificacion para lograr sus
objetivos

5. Las estrategias que utiliza la empresa
para el posicionamiento en los clientes
son eficaces

6. Se encuentra de acuerdo con los
principales productos y servicios
ofrecidos.

7. La empresa se encuentra
tecnolégicamente actualizada
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8. Cree usted que la empresa conoce a sus
clientes y consumidores.

9. Los productos o servicios se encuentran
dentro de los estandares de calidad que
usted requiere

10. El trabajo de los colaboradores es
supervisado por el jefe inmediato

11.Se cuenta con area de pos venta

12.Los sistemas de seguridad son
adecuados.

13.La informacion de productos o servicios
se actualiza constantemente

14. Se revisan los procesos
organizacionales frecuentemente

Cuestionario para medir calidad de servicio

ITEM

TA

A

TD

1. Las instalaciones fisicas de la empresa
disponen de espacio suficiente para la
comodidad de los usuarios

2. Las instalaciones fisicas de la empresa
son atractivas visualmente.

3. La empresa dispone de areas limpias,
disefiadas de acuerdo a su propasito.

4. Ladisposicion de las &reas facilita a los
usuarios moverse y desplazarse
facilmente dentro de la empresa

5. El disefio estructural de la empresa
facilita el movimiento/circulacion de los
usuarios

6. Los colaboradores de la empresa se
encuentran debidamente identificados.

7. El material publicitario de la empresa es
interesante y llamativo

8. Los colaboradores de la empresa
brindan informacion correcta.

9. Los colaboradores de la empresa se
encuentran capacitados para responder
preguntas e inquietudes
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10. Los servicios que brinda la empresa
cumplen fielmente las pautas
contractuales

11.El tiempo de espera para recibir atencién
es el adecuado

12.Los colaboradores de la empresa
ofrecen un servicio rapido a los usuarios.

13. El personal de atencion concluye el
servicio en un tiempo adecuado

14.El personal de atencion se encuentra en
sus puestos de trabajo, permitiendo una
rapida atencion

15. Los colaboradores de la empresa
disponen de conocimientos suficientes
para responder a las preguntas de los
usuarios

16.Los colaboradores de la empresa
inspiran/transmiten confianza a los
usuarios

17. Se siente seguro de realizar
transacciones financieras en la empresa

18. Los colaboradores de la empresa
demuestran un interés personal en
guerer resolver los problemas de los
usuarios.

19.Los colaboradores de la empresa
inspiran confianza a los usuarios

20.Los colaboradores de la empresa tratan
cortésmente a los usuarios

21.Los colaboradores de la empresa
muestran preocupacion por los intereses
de los usuarios.

22.Los colaboradores de la empresa se
encuentran atentos ante los
requerimientos de los usuarios

3.6 Procedimiento de recoleccion de datos

En la recopilacion de los datos e informacion se procedié primero la
elaboracion del instrumento designado para reconocer el estado actual de las
variables de estudio. Se procede con la validacion de tres expertos en el tema
de la planificacion estratégica y calidad de servicio, los cuales ayudaron a
determinar si cumplen con los requerimientos minimos, y facilitaran responder
a los objetivos de la investigacion propuestos. Donde, se solicita a la escuela

correspondiente de la Universidad Particular de Chiclayo filial Jaén emitir una
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carta de presentacion a la empresa seleccionada para su aprobacion y

proceder a la aplicacion de los instrumentos.

3.7 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Las técnicas de procesamientos de datos que se realizaron a través de lo
general a lo especifico, es decir una vez obtenida la base de datos se hara un
ordenamiento de la misma, la cual sera exportada la informacion al programa
del SPSS que permitird conocer el nivel de confiabilidad y posterior andlisis
de la frecuencia, disefio de tablas y figuras que facilitaran conocer el estado
actual de la realidad actual de la empresa consorcios Mori. S.R.L.

La validacién de los instrumentos se realizd por 3 juicios de expertos en
las variables investigadas, asimismo, la confiabilidad por alfa de Cronbach fue
de 0.874, siendo confiable ya que George & Mallery (2003) afirma que cuando

el coeficiente supera el 0.5 es confiable.

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 30 100,0
Excluido® 0 0
Total 30 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronbach elementos
ar4 36

Figura: Alfa de Cronbach
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IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Para la evaluacién de la relacion entre las variables investigadas se verifico la

estructura del plan estratégico que tiene la organizaciébn como es el siguiente:

I FORMULACION/PLANEAMIENTO I \MPLEMENTACION/DIRECCION 1T concusiones |

Politico

Andlisis | Econgmico
Tecnologi

PESTE | Ecologico
Analisis Factores
G i clave de

C éxito

7 Proceso Estrategias 3
de SN ONCEE Externas jo

W‘ at - Estrategias ol

Internas

D e o
[RRp—

Commnoy

Auditoria
Interna

Administracion/Gerencia
Marketing
Operaciones/Produccion
Finanzas
Recursos Humanos
Informatica y Comunicaciones
Tecnologia (1&D)

1 ANAUISIS Il INTUICION 1L DECISION ] | RECOMENDACIONES |
L EVALUACION/CONTROL |

4.1. Tablas y gréficos

a) Objetivo Especifico 1: Analisis del nivel de planificacion estratégica en
la empresa Consorcios Mori S.R.L.

Tabla 2. Se encuentra de acuerdo con los procesos establecidos dentro de la
organizacion para adquirir los productos o servicios

Vélidos Frecuencias Porcentajes
En desacuerdo 9 30.0

Regular 15 50.0

De acuerdo 5 16.7

Total de acuerdo 1 3.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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B En desacuerdo
M Regular
m De acuerdo

Total de acuerdo

Figura 7: Se encuentra de acuerdo con los procesos establecidos dentro de la organizacion
para adquirir los productos o servicios
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a la figura referente a los procesos establecidos
por la organizacion, se determina que un 50% de personas estan indiferentes o
regularmente de acuerdo, mientras que un 30% de personas en desacuerdo, no
obstante, un 17% de personas sefialan su conformidad con los procesos

establecidos en la organizacion.
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Tabla 3. Se encuentra de acuerdo con la vision y mision establecidos por la

organizacion

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 7 23.3

Regular 15 50.0

De acuerdo 6 20.0

Total de acuerdo 1 3.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
W Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 8: Se encuentra de acuerdo con la visién y mision establecidos por la organizacion

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: De acuerdo a la figura referente se determina que un 50%

de personas se encuentra indiferente a la vision y mision establecida por la

organizacion, sin embargo, el 23% de personas estan en desacuerdo y casi

coincidiendo el 20% de personas se encuentran de acuerdo segun lo establecido

por la organizacion.
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Tabla 4. La empresa dispone de un decagono y politicas que normen las

actividades de los colaboradores

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 12 40.0

Regular 20.0

De acuerdo 30.0

Total de acuerdo 2 6.7

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9: La empresa dispone de un decagono y politicas que normen las actividades de los

colaboradores

Fuente: Elaboracién propia

7% 3%

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
W Regular

De acuerdo

B Total de acuerdo

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente la empresa dispone de un

decdgono y politicas que normen las actividades de los colaboradores,

determinado que el 40% de personas se encuentra en desacuerdo, mientras que

el 30% de personas se encuentra de acuerdo, sin embargo, un 20% de personas

estan indiferentes a las normativas.
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Tabla 5. Considera que la empresa cuenta con una planificacion para lograr

sus objetivos

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 10 33.3

Regular 10 33.3

De acuerdo 23.3

Total de acuerdo 2 6.7

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

7% 3%

H Total en desacuerdo
M En desacuerdo
m Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 10: Considera que la empresa cuenta con una planificacion para lograr sus objetivos

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se considera que la

empresa cuenta con una planificacion para lograr sus objetivos, determinando

gue un 34% de personas estan en desacuerdo, y semejandose un 33% de

personas estan indiferentes, mientras que un 23% de personas estan de acuerdo

gue la empresa cuenta con una planificacion.
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Tabla 6. Las estrategias que utiliza la empresa para el posicionamiento en los
clientes son eficaces

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 2 6.7

En desacuerdo 7 23.3

Regular 11 36.7

De acuerdo 8 26.7

Total de acuerdo 2 6.7

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
m Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 11: Las estrategias que utiliza la empresa para el posicionamiento en los clientes son
eficaces
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a la figura referente existe un 36% de personas
gue son indiferentes a las estrategias que utilizan la empresa para el
posicionamiento en los clientes sean eficaces, mientras que un 27% de personas
estan de acuerdo al posicionamiento, sin embargo, un 23% de personas se

encuentran en desacuerdo al posicionamiento con los clientes.
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Tabla 7. Se encuentra de acuerdo con los principales productos y servicios

ofrecidos

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 2 6.7

En desacuerdo 6 20.0

Regular 13 43.3

De acuerdo 23.3

Total de acuerdo 2 6.7

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

H Total en desacuerdo
M En desacuerdo
m Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 12: Se encuentra de acuerdo con los principales productos y servicios ofrecidos

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 43% de

personas se encuentran indiferentes a los principales productos y servicios

ofrecidos por la organizacién, sin embargo, el 23% de personas se encuentran

de acuerdo, semejandose a un 20% de personas que estan en desacuerdo a lo

ofrecido.
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Tabla 8. La empresa se encuentra tecnolégicamente actualizada

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 4 13.3

Regular 10 33.3

De acuerdo 12 40.0

Total de acuerdo 3 10.0

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

10% 3%

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
 Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 13: La empresa se encuentra tecnolégicamente actualizada
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determiné que el 40% de
personas estan de acuerdo con la tecnologia actualizada, sin embargo, el 34%
de personas se encuentran indiferentes al tema, por otro lado, el 13% de

personas en desacuerdo a la tecnologia actualizada.
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Tabla 9. Cree usted que la empresa conoce a sus clientes y consumidores

Vélidos Frecuencias Porcentajes
En desacuerdo 6 20.0

Regular 16 53.3

De acuerdo 20.0

Total de acuerdo 2 6.7

Total 30 100.0

En desacuerdo 6 20.0

Fuente: Elaboracion propia

M En desacuerdo
M Regular
m De acuerdo

Total de acuerdo

Figura 14: Cree usted que la empresa conoce a sus clientes y consumidores

Fuente: Elaboracion propia

Interpretaciéon: De acuerdo a la figura referente se determina que el 53% de

personas son indiferentes en saber si la empresa conoce a sus clientes y

consumidores, por lo contrario, existe un 20% de personas que coinciden que

estan en desacuerdo y de acuerdo en que si conoce la empresa a sus clientes 'y

consumidores.
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Tabla 10. Los productos o servicios se encuentran dentro de los estdndares de

calidad que usted requiere

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 2 6.7

En desacuerdo 10 33.3

Regular 11 36.7

De acuerdo 6 20.0

Total de acuerdo 1 3.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
= Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 15: Los productos o servicios se encuentran dentro de los estandares de calidad que

usted requiere

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 37% de

personas son indiferentes a los productos o servicios que encuentran estdndares

de calidad segun lo requerido, mientras que el 33% de personas se encuentran

en desacuerdo, y un 20% de personas estan de acuerdo en los estandares de

calidad requerido.
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Tabla 11. El trabajo de los colaboradores es supervisado por el jefe inmediato

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 5 16.7

Regular 14 46.7

De acuerdo 8 26.7

Total de acuerdo 2 6.7

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

7% 3%

17%
M Total en desacuerdo
B En desacuerdo
W Regular
De acuerdo

B Total de acuerdo

Figura 16: El trabajo de los colaboradores es supervisado por el jefe inmediato
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 46% de
personas son indiferentes en saber la realizacion de supervision de sus jefes
inmediatos a sus colaboradores, mientras que el 27% de personas estan de
acuerdo en que se realiza supervision, no obstante, un 17% de personas se

encuentran en desacuerdo.
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Tabla 12. Se cuenta con area de pos venta

Vélidos Frecuencias Porcentajes
En desacuerdo 6 20.0

Regular 14 46.7

De acuerdo 10 33.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M En desacuerdo
M Regular

m De acuerdo

Figura 17: Se cuenta con area de pos venta
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 47% de
personas estan indiferentes si existe un area de post venta, mientras que un 33%
de personas no se encuentran de acuerdo, no obstante, el 20% de personas

estan en desacuerdo en su existencia.
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Tabla 13. Los sistemas de seguridad son adecuados

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 2 6.7

En desacuerdo 7 23.3

Regular 11 36.7

De acuerdo 10 33.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
m Regular

De acuerdo

Figura 18: Los sistemas de seguridad son adecuados
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 37% de
personas se encuentran indiferentes a los sistemas a los sistemas de seguridad
si son adecuados, mientras que el 33% de personas estan de acuerdo con la
seguridad, no obstante, el 23% de personas se encuentra en desacuerdo con el
sistema de seguridad.
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Tabla 14. La informacion de productos o servicios se actualiza constantemente

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 10 33.3

Regular 11 36.7

De acuerdo 7 23.3

Total de acuerdo 1 3.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
M Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 19: La informacién de productos o servicios se actualiza constantemente
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a la figura referente se determina que el 37% de
personas son indiferentes a la informacion de productos o servicios que se
actualiza constantemente, mientras que el 34% de personas estan en
desacuerdo, no obstante, el 23% de personas estdn de acuerdo en la

actualizacién constante
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Tabla 15. Se revisan los procesos organizacionales frecuentemente

Vélidos Frecuencias Porcentajes
En desacuerdo 5 16.7

Regular 17 56.7

De acuerdo 8 26.7

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20: Se revisan los procesos organizacionales frecuentemente

Fuente: Elaboracion propia

M En desacuerdo
M Regular

m De acuerdo

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 56% de

personas son indiferentes en la revision de los procesos de la organizacion con

frecuencia, mientras que el 27% de personas se encuentran de acuerdo, no

obstante, el 17% de personas se encuentran en desacuerdo en la realizacién de

revision del proceso organizacional frecuente.
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b) Objetivo Especifico 2: Evaluacién del nivel de calidad de servicio en la

empresa Consorcios Mori S.R.L.

Tabla 16. Las instalaciones fisicas de la empresa disponen de espacio
suficiente para la comodidad de los usuarios

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 2 6.7

En desacuerdo 11 36.7

Regular 11 36.7

De acuerdo 4 13.3

Total de acuerdo 2 6.7

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
M Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 21: Las instalaciones fisicas de la empresa disponen de espacio suficiente para la
comodidad de los usuarios
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 37% de
personas son indiferentes a las instalaciones fisicas de la empresa en la
disposicion de espacio suficiente para la comodidad de los usuarios, mientras
gue el 36% de personas se encuentran en desacuerdo, no obstante, el 13% de
personas de acuerdo con espacio.
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Tabla 17. Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas visualmente

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 4 13.3

En desacuerdo 14 46.7

Regular 30.0

De acuerdo 6.7

Total de acuerdo 1 3.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

7% 3%  13%

N

M Total en desacuerdo
B En desacuerdo
® Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 22: Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas visualmente

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a la figura referente se determina que el 47% de

personas se encuentran en desacuerdo en las instalaciones fisicas de la

empresa debido que no son atractivas visualmente, mientras que el 30% de

personas son indiferentes al tema, no obstante, el 13% de personas se

encuentran totalmente en desacuerdo.
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Tabla 18. La empresa dispone de &reas limpias, disefiadas de acuerdo a su
propésito

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 11 36.7

Regular 10 33.3

De acuerdo 6 20.0

Total de acuerdo 2 6.7

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
 Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 23: La empresa dispone de &reas limpias, disefiadas de acuerdo a su propésito
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 37% de
las personas se encuentran en desacuerdo con la empresa debido que no
dispone de éareas limpias, sin el disefio del propésito de la empresa, mientras
gue el 33% son indiferentes al tema, no obstante, el 20% de personas estan de
acuerdo con lo establecido.
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Tabla 19. La disposicion de las areas facilita a los usuarios moverse y
desplazarse facilmente dentro de la empresa

Vélidos Frecuencias Porcentajes
En desacuerdo 11 20.0

Regular 9 56.7

De acuerdo 10 23.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M En desacuerdo
W Regular

W De acuerdo

Figura 24: La disposicion de las areas facilita a los usuarios moverse y desplazarse facilmente
dentro de la empresa
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 37% de
personas estan en desacuerdo a la disposicién de las areas facilitadas a los
usuarios y desplazamiento dentro de la empresa, mientras que el 33% de
personas se encuentran de acuerdo con las areas y desplazamiento, no
obstante, el 30% de personas son indiferentes al tema.
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Tabla 20. El disefio estructural de la empresa facilita el movimiento/circulacion

de los usuarios

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 9 30.0

Regular 13 43.3

De acuerdo 6 20.0

Total de acuerdo 1 3.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
M Regular

De acuerdo

B Total de acuerdo

Figura 25: El disefio estructural de la empresa facilita el movimiento/circulacion de los usuarios

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 44% de

personas se encuentran indiferentes en el disefio estructural de la empresa con

el movimiento/circulacion de los usuarios, mientras que el 30% de personas se

encuentran en desacuerdo con el movimiento/circulacion, sin embargo, el 20%

de personas se estan de acuerdo con el movimiento/circulacion.
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Tabla 21. Los colaboradores de la empresa se encuentran debidamente
identificados

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 8 26.7

Regular 14 46.7

De acuerdo 6 20.0

Total de acuerdo 1 3.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

H Total en desacuerdo
M En desacuerdo
m Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 26: Los colaboradores de la empresa se encuentran debidamente identificados
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 47% de
personas son indiferentes si los colaboradores de la empresa se encuentren
identificados, mientras que el 27% de personas estan en desacuerdo que los
colaboradores estén identificados, no obstante, el 20% de personas estan de

acuerdo que los colaboradores se encuentren identificados con la empresa.
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Tabla 22. El material publicitario de la empresa es interesante y llamativo

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 11 36.7

Regular 30.0

De acuerdo 23.3

Total de acuerdo 2 6.7

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

H Total en desacuerdo
M En desacuerdo
 Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 27: El material publicitario de la empresa es interesante y llamativo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 37% de

personas se encuentran en desacuerdo que el material publicado de la empresa

es interesante y llamativo, mientras que el 30% de personas son indiferentes al

tema, no obstante, el 23% de personas se encuentran de acuerdo con el material

publicitario.
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Tabla 23. Los colaboradores de la empresa brindan informacion correcta

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 10 33.3

Regular 12 40.0

De acuerdo 16.7

Total de acuerdo 2 6.7

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
m Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 28: Los colaboradores de la empresa brindan informacion correcta

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a la figura referente se determina que el 40% de

personas estan indiferentes si los colaboradores de la empresa brindan

informacion correcta, mientras que el 33% de personas estan en desacuerdo con

la informacién brindado, sin embargo, el 17% se encuentra de acuerdo al tema.
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Tabla 24. Los colaboradores de la empresa se encuentran capacitados para

responder preguntas e inquietudes

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 2 6.7

En desacuerdo 12 40.0

Regular 11 36.7

De acuerdo 4 13.3

Total de acuerdo 1 3.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

3% 7%

M Total en desacuerdo
B En desacuerdo
M Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 29: Los colaboradores de la empresa se encuentran capacitados para responder

preguntas e inquietudes
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 40% de

personas estan en desacuerdo con los colaboradores de la empresa debido que

no encuentran capacitados para responder preguntas e inquietudes, mientras

que el 37% de personas se encuentran indiferentes, no obstante, el 13% de

personas se encuentran de acuerdo a las capacitaciones de los colaboradores

para responder preguntas e inquietudes.
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Tabla 25. Los servicios que brinda la empresa cumplen fielmente las pautas
contractuales

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 5 16.7

Regular 13 43.3

De acuerdo 8 26.7

Total de acuerdo 3 10.0

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
m Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 30: Los servicios que brinda la empresa cumplen fielmente las pautas contractuales
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 43% de
personas se encuentran indiferentes al servicio que brinda la empresa en el
cumplimiento de las pautas contractuales, mientras que el 27% de personas
estan de acuerdo al servicio de pautas contractuales, sin embargo, el 17% de
personas estan en desacuerdo en que la empresa cumpla con las pautas

contractuales.
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Tabla 26. El tiempo de espera para recibir atencion es el adecuado

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 2 6.7

En desacuerdo 7 23.3

Regular 15 50.0

De acuerdo 5 16.7

Total de acuerdo 1 3.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 31: El tiempo de espera para recibir atencién es el adecuado

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
W Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Interpretacion: De acuerdo a la figura referente determina que el 50% se

encuentran indiferentes en el tiempo de espera para recibir atencién sea el

adecuado, mientras que el 23% de personas estan en desacuerdo, sin embargo,

el 17% de personas se encuentran de acuerdo al tiempo de espera para recibir

una atencion.
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Tabla 27. Los colaboradores de la empresa ofrecen un servicio rapido a los
usuarios

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 1 3.3

En desacuerdo 10 33.3

Regular 13 43.3

De acuerdo 5 16.7

Total de acuerdo 1 3.3

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracién propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
M Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 32: Los colaboradores de la empresa ofrecen un servicio rapido a los usuarios
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 43% de
personas es indiferente en saber si los colaboradores de la empresa ofrecen un
servicio rapido a los usuarios, mientras que el 34% de personas estan en
desacuerdo, sin embargo, el 17% de personas se encuentran de acuerdo al

servicio rapido de los colaboradores hacia los usuarios.
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Tabla 28. 13.El personal de atencién concluye el servicio en un tiempo
adecuado

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 2 6.7

En desacuerdo 9 30.0

Regular 12 40.0

De acuerdo 5 16.7

Total de acuerdo 2 6.7

Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
M Regular

De acuerdo

M Total de acuerdo

Figura 33: El personal de atencion concluye el servicio en un tiempo adecuado
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacidn: De acuerdo a la figura referente se determina que el 40% de
personas se encuentran indiferentes en que el personal de atencion concluye
con el servicio en un tiempo adecuado, mientras que el 30% de personas estan
en desacuerdo, sin embargo, el 17% de personas estan de acuerdo al servicio

del tiempo de atencién.
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Tabla 29. El personal de atencion se encuentra en sus puestos de trabajo,
permitiendo una rapida atencion

Vélidos Frecuencias Porcentajes
Total en desacuerdo 2 6.7

En desacuerdo 10 33.3

Regular 10 33.3

De acuerdo 8 26.7

Total 30 100.0

Total en desacuerdo 2 6.7

Fuente: Elaboracion propia

M Total en desacuerdo
M En desacuerdo
m Regular

De acuerdo

Figura 34: El personal de atencion se encuentra en sus puestos de trabajo, permitiendo una
rapida atencién
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: De acuerdo a la figura referente se determina que el 33% de
personas concuerdas en el mismo porcentaje que se encuentran en desacuerdo
e indiferentes que el personal de atencién se encuentra en sus puestos de
trabajo, permitiendo una rapida atencién, sin embargo, un 27% de personas se

encuentran de acuerdo con el tema.
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Objetivo Especifico 3: Relaciéon entre planificacién estratégica y la calidad
de servicio en la empresa Consorcios Mori S.R.L.

Prueba de hipotesis

Ho: No existe relacion entre las variables planificacion estratégica y calidad de
servicio en la empresa Consorcios Mori S.R.L.

Hi: Existe relacion entre las variables planificacién estratégica y calidad de
servicio en la empresa Consorcios Mori S.R.L.

Nivel de significancia: a = 0,05 (5%)
Analisis estadistico:

Tabla 30: Relacion entre las variables planificacion estratégica y calidad de

servicio en la empresa Consorcios Mori S.R.L.

Variable Variable
Planeamiento Calidad de
estratégico servicio
Rho de Variable Planeamiento  Coeficiente de 1,000 713"
Spearman estratégico correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Variable Calidad de Coeficiente de 713" 1,000
servicio correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion: Realizando analisis a la tabla 38, se puede destacar que la
variable planeamiento estratégico se relaciona con la variable calidad de
servicio, pues se obtuvo un puntaje de significancia de 0,000 la cual es menor al
nivel de significancia general de 0,05, asimismo, se enfatiza un puntaje de Rho
de Spearman de 0,713, lo que indica que existe una relacion significativamente
fuerte y positiva entre las variables de estudio. En base a los resultados

obtenidos se puede afirmar que a una mejor percepcion de la calidad de servicio
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por parte de los clientes mejor seré el planeamiento estratégico de la empresa
Consorcios Mori S.R.L.

4.1. Discusioén de resultados

Conforme a los resultados obtenidos después de encuestar a 30
colaboradores donde se evalué el planeamiento estratégico y calidad de servicio;

se encontro lo siguiente:

Mediante las tablas estudiadas referente a los procesos establecidos por la
organizacion un 50% de personas estan indiferentes o regularmente de acuerdo,
mientras que un 30% de personas en desacuerdo, no obstante, un 17% de
personas sefialan su conformidad con los procesos establecidos en la
organizacion; asimismo, un 50% de personas se encuentra indiferente a la vision
y misién establecida por la organizacion, sin embargo, el 23% de personas estan
en desacuerdo y casi coincidiendo el 20% de personas se encuentran de
acuerdo segun lo establecido por la organizacion. Por otro lado, un 36% de
personas que son indiferentes a las estrategias que utilizan la empresa para el
posicionamiento en los clientes sean eficaces, mientras que un 27% de personas
estdn de acuerdo al posicionamiento, sin embargo, un 23% de personas se
encuentran en desacuerdo al posicionamiento con los clientes; de igual forma, el
40% de personas estan de acuerdo con la tecnologia actualizada, sin embargo,
el 34% de personas se encuentran indiferentes al tema, por otro lado, el 13% de
personas en desacuerdo a la tecnologia actualizada, por ultimo, el 53% de
personas son indiferentes en saber si la empresa conoce a sus clientes y
consumidores, por lo contrario, existe un 20% de personas que coinciden que
estan en desacuerdo y de acuerdo en que si conoce la empresa a sus clientes y

consumidores.

El investigador se encuentra de acuerdo con la investigacion presentada por
Miranda (2016) el cual estudio denominado como planeacion estratégica y el
mejoramiento en los servicios de una empresa de transportes, en la cual
determind que por medio de la planificaciébn estratégica que involucra la
formulacion de mision, vision y valores e indicadores, se permitira maximizar los
recursos y produccion en general, cumpliendo asi con los objetivos a corto y
largo plazo establecidos. Asimismo, se encuentra de acuerdo con la
investigacion de Godoy (2018) donde se demostré que en la organizacion
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estudiada hace falta un plan de trabajo que mejore la calidad de servicio, el cual
debe contemplar al cliente interno y externo, con perfiles de acuerdo al area de
trabajo, manual de funciones y operaciones, seleccion, capacitacion y desarrollo

progresivo.

Tomando en cuenta la variable de calidad de servicio, se encontré6 mediante
las tablas estadisticas que, el 37% de personas estan en desacuerdo a la
disposicion de las areas facilitadas a los usuarios y desplazamiento dentro de la
empresa, mientras que el 33% de personas se encuentran de acuerdo,
asimismo, de igual forma el 40% de personas estan en desacuerdo con los
colaboradores de la empresa debido que no encuentran capacitados para
responder preguntas e inquietudes, mientras que el 37% de personas se
encuentran indiferentes, no obstante, el 13% de personas se encuentran de
acuerdo; seguidamente el 40% de personas estan indiferentes si los
colaboradores de la empresa brindan informacion correcta, mientras que el 33%
de personas estan en desacuerdo con la informacién brindado, sin embargo, el

17% se encuentra de acuerdo

; por otro lado, el 43% de personas es indiferente en saber si los
colaboradores de la empresa ofrecen un servicio rapido a los usuarios, mientras
gue el 34% de personas estan en desacuerdo, sin embargo, el 17% de personas
se encuentran de acuerdo al servicio rapido de los colaboradores hacia los

usuarios.

Estando de acuerdo con la investigacion realizada por Loyola (2017) el cual
por medio de su estudio planeacion estratégica y su influencia con la calidad de
servicio en una institucion educativa privada encontré6 que, por medio de la
planeacion estratégica se logrard mejorar la satisfaccion de los usuarios, el cual
debe enfocarse en mejorar los procesos de calidad con acciones que se
implementen desde el area de gerencia, dado que la calidad del servicio se
fundamenta en el desarrollo progresivo de los planes integrales, mas no en una

simple ejecucion accion aislada o puntal.
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V. CONCLUSIONES

1. Se determina que la planificacion estratégica en la empresa Consorcios
Mori S.R.L. cuenta con deficiencias referente a los procesos establecidos,
de igual manera no existe una vision, misién, objetivos estratégicos
debidamente estructurados para poder implementar acciones Yy

estrategias para lograr el desarrollo y progreso en general.

2. Se determiné que la calidad de servicio brindado al cliente en la empresa
Consorcios Mori S.R.L. se encuentra en un nivel medio, debido a que se
encontré deficiencias con respecto a las capacidades que tienen los
colaboradores en el servicio que brindan, asimismo, no se dispone de
areas adecuadas para el desplazamiento y por ultimo, la informacién que

brindan cuentan con ciertos errores respecto a los stocks de productos.

3. Se concluye que, el planeamiento estratégico se relaciona con la variable
calidad de servicio, pues se obtuvo un puntaje de significancia de 0,00 la
cual es menor al nivel de significancia general de 0,05, asimismo, se
enfatiza un puntaje de Rho de Spearman de 0,713, lo que indica que
existe una relacion significativamente fuerte y positiva entre las variables
de estudio. En base a los resultados obtenidos se puede afirmar que
mejorando el planeamiento estratégico de la empresa Consorcios Mori
S.R.L. se obtendra una mejor percepcion de la calidad de servicio por

parte de los clientes.
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Recomendaciones

1. Se recomienda al gerente de la empresa estructurar un plan estratégico
formal (escrito) y no empirico, en el cual establezca los objetivos a lograr
a corto y largo plazo, lo cual debe empezar desde la implementacion de
una mision y vision la cual involucre a todos los colaboradores de la
organizacion; el plan estratégico debe adaptarse a los cambios que surjan

en la empresa adoptando nuevas estrategias u objetivo de ser necesario.

2. Al jefe de Recursos humanos y administrador se recomienda realizar
capacitaciones continuas, asimismo, se debe crear un manual de calidad
de servicio, el cual debe involucrar las dimensiones de tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad; asi se podra

lograr la satisfaccion plena de todos los clientes.

3. Se recomienda a todos los encargados de cada area organizacional
acatar al pie de la letra las decisiones respecto al plan estratégico que se
proponga lo cual permitira mejorar la calidad de servicio, lo cual tendra
como resultado la fidelizacion de los clientes y asi aumentar la rentabilidad

y utilidades finales.
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planificacion estratégica y la | la relacion entre planificacion | entre las variables Vision
calidad de servicio en la | estratégica y la calidad de Planeamiento | Mision Alcance: descriptiva

Consorcios  Mori
202172

Problemas especificos:
1. ¢Cudl
planificacion estratégica en la
Mori

S.R.L.? 2. (Cudl es el nivel

S.R.L,

es el nivel de

empresa Consorcios

de la calidad de servicio en la

Mori
S.R.L.? 3. ¢(Existe relacién

empresa Consorcios
significativa entre la
planificacién estratégica y la
calidad de servicio en la
empresa Consorcios Mori

S.R.L.?

servicio en la
Consorcios Mori S.R.L, 2021.
Objetivos especificos:

empresa

1. Analizar el nivel de

planificacion estratégica en la
Mori
S.R.L. 2. Evaluar en nivel de la

empresa Consorcios
calidad de servicio en la
Mori
S.R.L. 3. Identificar la relacion

empresa  Consorcios

entre planificacion estratégicay
la calidad de servicio en la
Mori

empresa  Consorcios

S.R.L.

planificacion estratégica
y calidad de servicio en la
empresa Consorcios Mori
S.R.L.

Hi: Existe relacion entre
las variables planificacién
estratégica y calidad de
servicio en la empresa

Consorcios Mori S.R.L.

estratégico

Calidad

Servicio

de

Cédigo de ética
Estructura
organizacional
Recursos
Objetivos
Metas

Elementos
tangibles
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Empatia
Seguridad

Segun el fin que

persigue: basica

Disefio de
investigacion; no
experimental,
correlacional.
Poblacion: 30
clientes.

Muestra: 30 clientes.
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Anexo 5. Cuestionarios

Cuestionario para medir la planificacion estratégica M.;“;
Fecha: /| |/ | Z...,..".\.g
Duracion estimada: 10 minutos A i

Instrucciones:

Estimado cliente por favor lea detenidamente las siguientes afirmaciones y
marque con una equis (X) la respuesta correcta segun su criterio. La informacion
obtenida se mantendré en absoluta reserva.

Totalmente de acuerdo TA

De acuerdo A
Indiferente I

En desacuerdo D
Totalmente en desacuerdo TD

Cuestionario para medir la planificacién estratégica

ITEM TA |A I D TD

1. Se encuentra de acuerdo con los
procesos establecidos dentro de la
organizacion para adquirir los productos
0 Servicios

2. Se encuentra de acuerdo con la vision y
mision establecidos por la organizacion.

3. La empresa dispone de un decagono y
politicas que normen las actividades de
los colaboradores.

4. Considera que la empresa cuenta con
una planificacion para lograr sus
objetivos

5. Las estrategias que utiliza la empresa
para el posicionamiento en los clientes
son eficaces

6. Se encuentra de acuerdo con los
principales productos y servicios
ofrecidos.

7. La empresa se encuentra
tecnolégicamente actualizada

8. Cree usted que la empresa conoce a sus
clientes y consumidores.

9. Los productos o servicios se encuentran
dentro de los estandares de calidad que
usted requiere

10. El trabajo de los colaboradores es
supervisado por el jefe inmediato
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11.Se cuenta con area de pos venta

12.Los sistemas de seguridad son
adecuados.

13.La informacion de productos o servicios
se actualiza constantemente

14.Se revisan los procesos
organizacionales frecuentemente
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Cuestionario para medir calidad de servicio

Fecha: [/ | Muia
Duracioén estimada: 10 minutos A 4
Instrucciones:

Estimado cliente por favor lea detenidamente las siguientes afirmaciones y
marque con una equis (X) la respuesta correcta segun su criterio. La informacion

obtenida se mantendra en absoluta reserva.

Totalmente de acuerdo TA

De acuerdo A
Indiferente I

En desacuerdo D
Totalmente en desacuerdo TD

Cuestionario para medir calidad de servicio

ITEM TA |A I D TD

1. Las instalaciones fisicas de la empresa
disponen de espacio suficiente para la
comodidad de los usuarios

2. Las instalaciones fisicas de la empresa
son atractivas visualmente.

3. La empresa dispone de areas limpias,
disefiadas de acuerdo a su proposito.

4. Ladisposicion de las areas facilita a los
usuarios moverse y desplazarse
facilmente dentro de la empresa

5. El disefio estructural de la empresa
facilita el movimiento/circulaciéon de los
usuarios

6. Los colaboradores de la empresa se
encuentran debidamente identificados.

7. El material publicitario de la empresa es
interesante y llamativo

8. Los colaboradores de la empresa
brindan informacion correcta.

9. Los colaboradores de la empresa se
encuentran capacitados para responder
preguntas e inquietudes

10. Los servicios que brinda la empresa
cumplen fielmente las pautas
contractuales

11.El tiempo de espera para recibir atencion
es el adecuado
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12.Los colaboradores de la empresa
ofrecen un servicio rapido a los usuarios.

13.El personal de atencion concluye el
servicio en un tiempo adecuado

14.El personal de atencion se encuentra en
sus puestos de trabajo, permitiendo una
rapida atencion

15.Los colaboradores de la empresa
disponen de conocimientos suficientes
para responder a las preguntas de los
usuarios

16. Los colaboradores de la empresa
iInspiran/transmiten confianza a los
usuarios

17. Se siente seguro de realizar
transacciones financieras en la empresa

18. Los colaboradores de la empresa
demuestran un interés personal en
guerer resolver los problemas de los
usuarios.

19. Los colaboradores de la empresa
inspiran confianza a los usuarios

20.Los colaboradores de la empresa tratan
cortésmente a los usuarios

21.Los colaboradores de la empresa
muestran preocupacion por los intereses
de los usuarios.

22.Los colaboradores de la empresa se
encuentran atentos ante los
requerimientos de los usuarios
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Anexo 6. Validacion de Expertos

UNIVERSIDAD PARTICULAR DE
CHICLAYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
DATOS GENERALES:
1L Apellidos y Nombres CML‘QSZ‘}WJBHHCTWB
.................................. e L DNING.. A 28001
1.2.  Institucién donde labora: "“"543/\3&“4@55%

---------------------------------------------------------------------------------------

1.3, Nombre del instrumento motivo de la evaluacién:
Cmﬁ%c.nav‘so de Yh « OCien Qs&fuca?sth \{ CntS“'\onOﬁOdQ,
1.4. gﬂ’(&'r%ﬁns%a 1;? oA
ﬂocjr. ('Qltu (OT;'(I/(O CO:’IO‘A{-—%&(
L5.  Titulo de la investigacion:
= ?lnv»i%cadén ES‘\-m‘\aﬂm \f Calidod At Serucio
e \a Bmprusa  Conserios Mort S-B. L.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Evalie cada ftem y coloque la puntuaciéon que usted crea conveniente, La
puntuacion debe ser entre 01 — 40: DEFICIENTE; 41 — 90: REGULAR y 91 —
100: EXCELENTE.
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ITEMS INDICADORES s ool e Sl
1. CLARIDAD E;aomulada con lenguaje q \

2. OBJETIVIDAD 5::‘;;‘0‘:2"“ en capacidades Q9

3. ACTUALIDAD 5;;‘;?‘3;’;“"" ol capachades q2

4. ORGANIZACION

Existe una organizacion logica en
el instrumento

4\

5. SUFICIENCIA

Comprende los aspectos de
cantidad y calidad con respecto a
las variables de investigacién

9%

6.
INTENSIONALIDAD

Adecuado para valorar aspectos de
las variables de investigacién

92

7.CONSISTENCIA

Basado en aspectos tedricos de
conocimiento

ke

8. COHERENCIA

Existe coherencia entre los indices
¢ indicadores y las dimensiones

aq

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al propdsito

de la investigacion

q9e

IIl.  OPINION DE APLICABILIDAD: ticng \pﬁ P ntos
. A

_los %

Qs
ams o trodac.

-

Iv.

PROMEDIO DE VALORACION: 94 .{
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IL.

UNIVERSIDAD PARTICULAR DE
CHICLAYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
1.1.  Apellidos y Nombres 19’2"?‘?'9'.(/‘3“273"5/ ..................

A S OB GRS i 2 S e pNINe. IR22T956.......
1.2.  Institucién donde labora: dvf?;i"‘/’d/':o{’J@'d".’{’!“’"ﬁcsr“

vk Gorenela.. de. AAmnisladon. . om0 i,
1.3. lf?ml;;edel inosltrul}lento motivo t;el evz‘;clgaciﬁxcu6'> 1ononto b

vestionario de plopescion estra te Vel ioricry

%altd'éd de Se:ﬁ?c{'ﬁ SRR
14. Autor del instrumento:

Ba(;}. £J)b (2)!"9/78 ('d”anza
1.5.  Titulo de la investigacién:

e O
F/am?f(da%'n eshialeaicd y CalfJaJ de Sewic® en\a
Cmypresa Consorcios é‘foii’ S.R.L.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Evalie cada item y coloque Ja puntuacién que usted crca conveniente. La
puntuacion debe ser entre 01 - 40: DEFICIENTE; 41 - 90: REGULAR y 91 -
100; EXCELENTE.
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DEFICIENTE | REGULAR | EXCELENTE

iTEMS INDICADORES (01-40) (41 -90) (91-100)
Esta formulada con lenguaje

1. CLARIDAD apropiado 9 i
Estd expresado en capacidades

2.OBJETIVIDAD | " 50 95
Esta expresado en capacidades

3ACTUALIDAD |55 Xpees QL
Existe una organizacién logica en

4. ORGANIZACION ol liatoameian q g
Comprende los aspectos de

5. SUFICIENCIA cantidad y calidad con respecto a q 2,
las variables de investigacién

6. Adecuado para valorar aspectos de q .L

INTENSIONALIDAD | las variables de investigacion

7.CONSISTENCIA Basad9 en aspectos tedricos de i 00
conocimicnto
Existe coherencia entre los indices

8. COHERENCIA e indicadores y las dimensiones 100
La estrategia responde al propdsito

9. METODOLOGIA de la investigacién qq

OPINION DE APLICABILIDAD: _77ene 10) pun/oj cjc?/oj

1.
a }ra}ar Y estan hbién 3[.om\w'/m:v’o) lo)
jtems a tratas.

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 94,
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UNIVERSIDAD PARTICULAR DE
CHICLAYO

FACULTAD DE COMUNICACION, EMPRESA Y
NEGOCTIOS

ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD
Y TRIBUTACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

1 DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos vy Nombres: REQUETQ CTUEWVA ANDEESON

Institucion donde labora: Contader Independiente

Nombre del instrumento motivo de la evaluacion:

Cuestionario del Planificacion Estratégica v cuestionario del Calidad
de Servicio, tiene comao motivo la validacion de cuestionarios.

Autor del instrumento:

EBach Edin Cotrina Carranza

Titole de la investigacion:
Planificacidm estratégica v calidad de servicio en la empresa
Consorcios Mori SEL.

II. ASPECTOS DE VALIDACION:
Evaloe cada ftem v coloque la puntuacidn que usted crea conveniente. La
puntuacién debe ser entre 01 — 40: DEFICIENTE; 41 — 20: REGULAR v 91
—100: EXCELENTE.
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) DEFICIE | REGUL | EXCELEN
ITEMS INDICADORES NTE AR TE
(01-40) (41 - 20y | (91-100)
1. CLARIDAD Esta formulada con 96
lenguaje apropiado
Esta expresado en 98
1. OBJETIVIDAD capacidades observables
Esta expresado en 26
3. ACTUALIDAD capacidades obzervables
4. ) Existe una organizacién 98
ORGANIFACION |logica en el instrumento
Comprende los aspectos de
5. SUFICIENCIA cantidad v I:.alidaq cof o5
rezpecto a laz variahles de
investizacidn
. Adecuado para valorar 09
INTENSIONALID | aspectos de las variables de
AD investFacion
= CONSISTENCIA Bazado el aspectos tedricos 100
de conocimiento
Exiate coherencia entre loz 100
8. COHERENCIA |indices e indicadores y las
dimensiones
9 La estrategia responde al
' bsito de la 2
METODOLOGIA |Proposio &
investigacion
II. OPINION DE APLICABILIDAD: En mi opinion confirmo que los items
estan bien redactados v ests enclobando 3 todas 1as feorizs a tratar. por otro
lado._eatin bien claras los puntos oue empleara
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 97.88

MAT. 04 - 2352

s 4 LN et S L
[
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