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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo general determinar cdmo se
relaciona la planificacion estratégica con la calidad de servicio de la empresa Creaciones Angelitos
S.A.C. en el distrito de la Victoria, 2015.Se realizé en dos tipos de investigacion; la primera de ellas
es la descriptiva ya que describe las variables. Por otra parte, se realizé una Investigacion
Correlacional, este estudio tiene como propdsito conocer la relacidon o grado de asociacién que

exista entre dos o mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular.

La poblacion objeto de estudio fueron los colaboradores de la empresa Creaciones Angelitos
S.A.C, la muestra de estudio conformada por 92 colaboradores; para la recoleccion de datos se
utilizé el método de la encuesta. Como instrumento el cuestionario compuesto por 20 preguntas en
medicién de escala de Likert, luego de ello estos resultados fueron procesados, analizados vy
estudiados mediante el programa de estadistico SPSS, gracias a ellos se logré medir el nivel de
confiabilidad de las preguntas mediante el uso de alfa de Cronbach, se analizaron e interpretaron
de forma individual los graficos estadisticos obtenidos por cada pregunta. Finalmente se obtuvo
resultados significativos para el estudio cuyo propdsito es determinar si la planificacion estratégica
tiene relaciéon con la calidad de servicio de la empresa Creaciones Angelitos S.A.C, en el distrito de

la Victoria, 2015.

Palabras clave: planificacidn es tragica y calidad de servicio.
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ABSTRACT

This research has the overall aim to determine how strategic planning is related to the
quality of service Creaciones Angelitos S.A.C in the district of Victoria, 2015.Se conducted in two
types of research; the first is described as descriptive variables. On the other hand, a correlational
research was done; this study aims to understand the relationship or degree of association that

exists between two or more concepts, categories or variables in a particular context.

The study populations were the employees of the company SAC Creations Angels, the study
sample comprised of 92 employees; Data collection for the survey method was used. As an
instrument the questionnaire composed of 20 questions measurement Likert scale, then it these
results were processed, analyzed and studied by the program of statistical SPSS, thanks to them we
were able to measure the level of reliability of the questions by using Cronbach's alpha, analyzed
and interpreted individually statistical graphs obtained for each question. Finally, significant results
were obtained for the study whose purpose is to determine if strategic planning is related to the

quality of service the company SAC Creations Angels, in the district of Victoria, 2015.

Keywords: planning is tragic and quality of service.





