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Resumen

La investigacion denominada “Influencia de la Gerencia Estratégica en la Satisfaccion del
Cliente de la empresa MEIIGASA SAC., Callao 2018”. Fue planteada con el objetivo de
Determinar la influencia de la gerencia estratégica en la satisfaccion del cliente de la empresa

MEIIGASA SAC en el afio 2018.

Esta investigacion corresponde al tipo aplicada, con disefio no experimental, de nivel
correlacional causal y de corte transversal. La muestra estuvo constituida por 63 Clientes de
la empresa MEIIGASA SAC, Callao 2018. Se aplicaron cuestionarios con aplicacion de
Escala de Likert.

Los resultados demuestran que la gerencia estratégica influye significativamente en
la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC, Lima 2018, evidenciado a través
de su R Cuadrado (0, 579) y su p-valor (0.000), que al ser menor que el nivel de significacion
a prefijado en 0.05. Interpretandose como: A mejor gerencia estratégica, mayor satisfaccion

del cliente.

Palabras clave: gerencia estratégica, satisfaccion del cliente.
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Abstract

The research called &quot;Influence of Strategic Management on Customer Satisfaction of
MEIIGASA SAC, Callao 2018";. It was proposed with the objective of determining the

influence of strategic management on customer satisfaction of MEIIGASA SAC in 2018.

This research corresponds to the applied type, with non-experimental design, causal
correlational level and cross section. The sample consisted of 63 customers of MEIIGASA

SAC, Callao 2018. Questionnaires were applied with application of Likert Scale.

The results show that strategic management significantly influences customer
satisfaction at MEIIGASA SAC, Lima 2018, as evidenced by its Square R (0, 579) and its
p-value (0. 000), which is lower than the significance level a prefixed at 0. 05. The results
show that strategic management significantly influences customer satisfaction at
MEIIGASA SAC, Lima 2018, as evidenced by its Square R (0, 579) and its p-value (0. 000),
which is lower than the significance level a prefixed at 0. 05. Interpreted as: The better the

strategic management, the greater the customer satisfaction.

Keywords: strategic management, customer satisfaction.
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1.1. Realidad Problematica.

Hoy en dia la mayoria de las empresas tanto nacionales como extranjeras buscan el
crecimiento econdémico y mejorar su imagen ante su clientes y proveedores, para esto
analizan de manera permanente como esta la situacion actual y se proyectan al futuro
generando informacion el cual sirve para tomar decisiones que los lleven a lograr los

objetivos ya trazados.

En nuestro Pais que viene experimentando en la ultima década crecimiento econdémico que
lo mantiene como un pais estable en su economia y teniendo en cuenta que la economia
peruana ha crecido mas rapido que el promedio de paises en ‘BBB’ de 3.6% frente a un 3%

anual en promedio en los Gltimos cinco afios, segln la revista Fitch Ratings.

En este sentido el planeamiento estratégico es una herramienta muy eficaz, que permite a las
empresas grandes, medianas o pequefias elaborar planes de accion a fin de alcanzar sus
objetivos estratégicos en un tiempo determinado ya sea mediano o largo plazo, objetivos
como aumentar su productividad, aumento en sus ventas, etc. Si bien el concepto de
planeamiento estratégico data de los afios cincuenta, no es sino hasta fines del siglo XX (90")
cuando evoluciona al concepto de direccion estratégica, de esta manera va tomando forma y
parte, en el mundo de los negocios. En ese sentido, contextualizado a la gestion empresarial
y productiva se entiende a la direccion estratégica como el arte y la ciencia de formular,
implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan lograr sus objetivos

(David, 2003).

Sobre la gerencia estratégica existen un conjunto de investigaciones, entre las cuales
destacan: Rowe, Mason, Dickel, Mann, y Mockler (1994), Thompson (2001), David (2005),
Robbins & Coulter (2005) y D" Alessio (2008). Estas investigaciones coinciden en afirmar
que la gerencia estratégica contribuye en el aumento de los niveles de productividad y la
consecuente disminucion de los costos. Asimismo, garantiza permiten alcanzar un alto
desempefio organizacional que se refleja en los niveles de rentabilidad, posicionamiento y

mejora del clima y satisfaccion laboral.

En relaciéon con las definiciones sobre la satisfaccion del cliente, muchos estudiosos

coinciden en que ésta es una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la comparacion
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entre las expectativas y el comportamiento del producto o servicio; esta subordinada a
numerosos factores como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades
personales y a la propia organizacion; asimismo, otros consideran que ésta depende no sélo
de la calidad de los servicios prestados sino también de sus expectativas, es decir que un
usuario esta satisfecho cuando los servicios, cubren o exceden sus expectativas. Asimismo,
sobre la importancia de la satisfaccion del cliente muchos autores coinciden que esta presenta
como: mayor lealtad de los clientes; menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia,
menores gastos ocasionados por su gestion; mejor imagen y reputacion de la organizacion;
un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan presionados por las
continuas quejas de los cliente; y mejores relaciones internas entre el personal ya que todos

trabajan, unificados, hacia un mismo fin.

Sobre la satisfaccion del cliente existe investigaciones como el de Amaya, Glenys, Conde,
Mayrene (2010), Chiavenato (2004), Palaci (2005), Mondy y Noé (1997), Ronquillo, Aranda
y Pando Moreno (2013). Boza (2011), Ciudadanos al Dia - CAD (2010), Fundacion
Internacional para el Desarrollo de Gobiernos Confiables (2008), el Ministerio Secretaria

General de Gobierno de Chile (2008) y Zeithami, Parasuraman y Berry (1993).

La empresa MEIIGASA SAC., esta ubicada en la ciudad del Lima - Peru, inicio sus
operaciones en enero del 2017. Esta organizacion esta dedicada a la comercializacion de
productos e insumos para la manufacturacion del rubro metalmecénica y productos para el
envasado de gas y mantenimiento de plantas industriales. Una de las particularidades de esta
empresa esta relacionada con los productos y consumibles que comercializa, los cuales son
importados de China, directamente por los fabricantes quienes presentan los mas altos

estandares de calidad, seglin las normas técnicas peruanas NTP.

La presente investigacion se realizard en la Gerencia General de la empresa, que dentro de
sus funciones es planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y largo
plazo, organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como también de las funciones
y los cargos, analizar las diferentes situaciones de la empresa tanto internas como externas,
dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar siendo el lider de esta, controlar las
actividades planificadas comparandolas con lo realizado y detectar las desviaciones o
diferencias. En dicha area se identificaron los siguientes problemas: a pesar que la industria

y el comercio de productos estan en proceso de crecimiento, la cual debe ser aprovechada
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para garantizar el crecimiento, expansion y fidelizacion de clientes, la empresa viene siendo
administrada de manera empirica, es decir que esta no cuenta con un plan estratégico, una
vision, mision y valores claros y precisos, asi como objetivos y estrategias claras. Mientras
que, en relacion con la satisfaccion de los clientes externos se identificaron problemas
relacionados: a las constantes quejas de los clientes por los tramites burocraticos y demora
en los servicios brindados, por productos que no estaban acorde con sus necesidades, demora
en la reposicion de los stocks de productos y la poca eficiencia de los trabajadores

administrativos hacia los clientes.

1.2 Trabajos Previos
Antecedentes Internacionales

En la tesis de Mansilla (2013), con el titulo “Propuesta de gestion estratégica para el logro
de competitividad en las MYPE de la industria del software en Valencia Estado Carabobo.
Caso: UNOVE, C.A.”, presentada para optar el grado Magister en Administracion de
Empresas, mencion Gerencia, en la Universidad de Carabobo (Venezuela), la cual busco
proponer la Gestion Estratégica que garantice el logro de competitividad en la pyme de la
industria software UNOVE, C.A. Para lo cual realiz6 una investigacion de nivel descriptivo
con un enfoque cualitativo. El instrumento que se empled fue la entrevista abierta basada en
un guion previamente validado por expertos en el area de estudio. Llegando a la conclusion
que la existencia de necesidades en materia de servicios de tecnologia de informacion y
comunicaciones por parte de diversas empresas en todas ramas de las industrias generan que

la existencia de oportunidades que pueden ser aprovechadas por la compaiiia.

El autor considera que se deberia abordar en el tiempo mas corto la formacién profesional
de los desarrolladores de software, ya que como se ha demostrado en la investigacion las
universidades han descuidado la formacion técnica, la cual permitird afrontar proyectos de

cualquier indole.

De la misma manera en la tesis de Chungara, C. (2014) titulada “Satisfaccion del Usuario
con la calidad de atencion odontoldgica, Centro de Salud Pacasa, Red 4 gestion 20107,

presentada para optar al titulo de Magister Scientiarum en salud publica mencion Gerencia
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en Salud en la Universidad Mayor de San Andrés de Bolivia (La Paz, Bolivia). La cual busco
conocer la percepcion del usuario sobre la satisfaccion en la atencion odontologica, en el
Centro de Salud Pacasa, Red 4 Este perteneciente al Sistema Publico de salud durante la
gestion 2010. Para lo cual realiz6 un disefio de corte transversal y descriptivo, tuvo como
instrumento la encuesta SERVQUAL simplificada y adaptada para consulta externa,
elaborado con escala tipo Likert con niveles de opinién malo, bueno y muy bueno. La
muestra fue de 327, seleccionados por conveniencia bajo criterios de inclusion. El analisis
fue realizado a través de frecuencias, porcentajes y media aritmética con el Programa SSPS
18. Llegando a la conclusion que los clientes encuentran satisfaccion con el trato, solucion
de su problema y capacidad técnica del profesional y no asi con la infraestructura (tangibles)
ni con el tiempo de espera que es inversamente proporcional a la satisfaccion, a mayor espera

menos satisfaccion.

El autor considera que se deberia tener un sistema de informacion permanente con el cual
medir la calidad y a su vez garantizar la rapidez de atencion logrando integrar a todo el
personal del centro de salud apoyandose en la tecnologia para el control de historias clinicas,

la ampliacion de los horarios de atencion lo cual incrementaria la satisfaccion de los usuarios.

Asi mismo en la tesis de Mazon (2014), con el titulo “La gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente de la empresa de insumos agricolas Rey Agro”, presentada para
obtener el grado de magister en gestion de empresas agricolas y manejo de postcosecha en
la Universidad Técnica de Ambato (Ambato, Ecuador), la cual buscé determinar cuales son
los factores determinantes de la Gestion Administrativa que estan influyendo en la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa de insumos agricolas Rey Agro. Para lo cual realizo
una investigacion bibliografico documental y de campo, asimismo el enfoque aplicado fue
mixto. La muestra de estudio estuvo conformada por 5 empleados de la empresa y 200
clientes frecuentes. Los instrumentos que se emplearon fueron dos cuestionarios (encuesta)
uno para empleados de la empresa y otras para los clientes. Para el tratamiento estadistico se
emplearon medidas de tendencia central y estadisticos. Llegando a la conclusion que los
factores determinantes de una gestion administrativa que influye en la satisfaccion del cliente
de la Empresa de insumos agricolas Rey Agro son la atencion, la satisfaccion de las
demandas de los clientes, la aplicacion del Merchandising y el servicio de atencion

generador de confianza.
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El autor considera que luego de la investigacion la empresa deberia aplicar el plan de
estratégico donde se formulen los objetivos institucionales y las metas a futuro, teniendo

como base sus necesidades reales.

Antecedentes nacionales

En tesis de Sihuay, (2017) con el titulo “La administracion estratégica y la gestion de los
servicios de salud de la provincia de Huancayo”, para optar al grado de maestria en la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, Lima, Peru. La cual tuvo como objetivo general
determinar la incidencia de la Administracion Estratégica en la Gestion de los Servicios de
Salud de la Provincia de Huancayo. Para la cual realizd una investigacion de nivel
descriptiva correlacional, y de disefio no experimental. La poblacion se encontré conformada
por 375 especialistas en temas de gestion en salud de la Provincia de Huancayo. En dicha
poblacion se utilizaron la técnica de cuestionario. Llegando a la conclusion que la
administracion estratégica incide positivamente en la gestion de los Servicios de Salud de la
Provincia de Huancayo.

El autor considera que las instituciones de salud implementen un sistema basado en la
administracion estratégica con el fin de estar orientados hacia el mejor camino y a su vez
evaluar la calidad, le eficiencia, la efectividad y la seguridad de la organizacion estos van a

determinar su éxito.

Asi mismo, en la tesis de Aquino, R. (2016) titulado “Calidad de la atencion y satisfaccion
del cliente del servicio de Gineco - Obstetricia del Hospital Cayetano Heredia 20167,
presentada para obtener el grado de Magister en Gestion Publica en Ciencias Empresariales
en la Universidad Cesar Vallejo (ciudad, Perti), la cual busco determinar la relacion entre
las dos variables (Calidad de la atencion y satisfaccion del cliente), como fendémenos
susceptible de observacion y analisis en un contexto determinado, para lo cual realizé una
investigacion basica, disefio no experimental, correlacional, de corte transversal, de método
hipotético deductivo. Para la seleccion de la unidad de andlisis se recurrié a un muestreo
probabilistico aleatorio simple. Los instrumentos empleados fueron dos cuestionarios,
ambos constituidos por 22 y 22 items, respectivamente, los cuales se aplicaron a una muestra
de 120 servidores del area de gineco - obstetricia del Hospital Cayetano Heredia; se realizd

el andlisis psicométrico para la medicion de los instrumentos obteniéndose confiabilidad y
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validez satisfactoria; se utilizoé el analisis de regresion lineal multiple y el analisis del Rho
de Sperman para la contratacion de las hipotesis. Llegando a la conclusion que no existe una
relacion significativa la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente del Servicio de
Gineco Obstetricia del Hospital Cayetano Heredia 2016, por los valores encontrados de

p=0.559 mayor de 0.05 (5%) y el coeficiente de Rho de Spearman r = 0.054.

Ademas, en la tesis de Arguedas, M. (2014), con el titulo “Calidad de Servicio y Satisfaccion
de cliente del Programa Nacional Vida Digna, Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables Lima”, presentada para obtener el grado de Magister en Gestion Publica en
Ciencias Empresariales y Medicas en la Universidad Cesar Vallejo (ciudad, Pert), la cual
busco determinar la relacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de los cliente del
Programa Nacional Vida Digna del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, sede
Lima 2014, para lo cual realizd6 una investigaciéon de disefio no experimental de nivel
correlacional de corte transversal, la poblacion es de 174 cliente, la muestra fue
probabilistica de 120 cliente que recogio la informacién en un periodo especifico, que se
desarroll6 al aplicar los instrumentos: Cuestionario Calidad de Servicio y el Cuestionario de
Satisfaccion. Los cuestionarios brindaron informacion acerca de la calidad de servicio y
satisfaccion de cliente. El método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo.
Llegando a la conclusion que existe una relacion entre la calidad de servicio y la Satisfaccion
de cliente del Programa Nacional Vida Digna del Ministerio de la Mujer y Poblaciones

Vulnerables Lima, 2014.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Primera variable: Gerencia Estratégica
Definicion de Gerencia Estratégica.

El origen de los conceptos de estrategia y planificacion estratégica dio comienzo al
surgimiento de la definicion de gerencia estratégica en un contexto internacional donde la
planificacion normativa y centralizada entraba en crisis a partir de la década del 60 en los
paises occidentales. (Duran, Llopart y Redondo, 1999, p. 6). A partir de aquella década, un
nuevo enfoque de planificacion empezaba a dar luz ante las nuevas exigencias y retos en el

funcionamiento de las empresas.
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A partir de la segunda mitad del siglo 20, se inicia el boom de los estudios sobre la gestion
con los trabajos de Peter Drucker, los cuales tuvieron como sus antecedentes a las
investigaciones de la Direccion Cientifica. A partir de aquello, la gerencia ha tenido varias
conceptualizaciones, desde: a) la habilidad de alcanzar objetivos predeterminados mediante
la cooperacion voluntaria y el esfuerzo de otras personas (Brown, Citado por Chiavenato,
2017, p. 26); b) como una “capacidad para trabajar con y a través de individuos y grupos
para el logro de objetivos organizacionales”. Hersey y Blanchard, (citados por Chiavenato,
2017, p. 312), y c¢) como la conduccion acertada de los recursos disponibles para la
consecucion exitosa de los objetivos y metas preestablecidas (Burgos, Citado por Arguedas,
2014, p. 42). Si bien hay bastantes divergencias entre los conceptos dados por diferentes
autores, es necesario destacar que la palabra conduccion y liderazgo son los denominadores
comunes en estas teorias. Ademas, en estos conceptos se pone de manifiesto que todos los
autores concuerdan que la gerencia es un proceso cuyo objetivo es buscar la integracion de
todos los recursos humanos para lograr las metas institucionales de una organizacion. No
obstante, para que una organizacion obtenga el éxito se requiere el involucramiento afectivo

e intelectual en la toma de decisiones y ejecucion de actividades de todos sus integrantes.

En relacion con el concepto de estrategia (del latin estrategia y el griego otpatnyia), el
diccionario de la Real Academia Espafiola lo define como el arte de dirigir las operaciones
militares. Asimismo, Hax y Majluf (Citados por Chiavenato, 2017, p.15) precisa que el
concepto de estrategia puede ser entendida de formas: primero, como una pauta y conjunto
de decisiones unificadas e integradas; segundo, como un mecanismo para establecer el
propodsito de la empresa en cuanto a objetivos a largo plazo, priorizacion y accion de
recursos; tercero, como dominio competitivo de la organizacion y la influencia del entorno;
cuarto, como respuesta a las oportunidades y amenazas externas, basada en las fortalezas y
debilidades internas, para alcanzar ventajas competitivas; quinto, como un medio para
mostrar diferentes las tareas de la gerencia en los distintos niveles corporativos y en las
unidades de negocio respectivas; y sexto, como un aporte econémico y no econdémico que la

empresa desea contribuir a la comunidad alrededor.

A partir de estas definiciones se evidencia que todos los autores coinciden que la estrategia

es un patron de decisiones coherente, unificado, e integrador que los gerentes utilizan para
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satisfacer a los clientes o cliente, competir con éxito y lograr los objetivos de la organizacion.
Asi mismo, para el logro de ventaja comparativa o estrategia es necesario establecer los
propositos de largo plazo de la organizacion, tener programas de accion, y priorizar la

asignacion de recursos.

En relacion con la definicion de gerencia estratégica se identifico, que este constructo, es
definida por muchos especialistas como un proceso y conjunto de decisiones, entre otras.
Las siguientes definiciones explicaran con mayores detalles el significado de la gerencia

estratégica de manera mas compleja y técnica:

Drucker (Chiavenato, 2017, p. 17), brind6 una definicion de gerencia estratégica ligado a un
procedimiento seguido de tomar decisiones y riesgos en el sector empresarial de manera
continua y dptima y con el mayor conocimiento posible de su funcion a futuro. También se
define como el organizar los esfuerzos requeridos para poder ejecutar y medir los resultados

de estas decisiones.

David (2017). defini6 la direccion estratégica como “el arte y la ciencia de formular,
implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa
lograr sus objetivos”. Por otro lado, Robbins & Coulter (2005) defini6 la gestion estratégica
“como el conjunto de decisiones y acciones administrativas que determinan el desempefio a
largo plazo de una organizacion (p.163). D" Alessio (2015), defini6 a la gestion estratégica
como el proceso por el cual una organizacion determina su direccion de largo plazo a través

de la administracion del proceso estratégico. (p. 34)

A partir de las definiciones descritas lineas arriba, se aprecia que todos los autores
coincidieron en que la gestion estratégica implica: a) un proceso organizacional de toma de
decisiones para determinar su direccion a largo plazo, a partir del mayor conocimiento
posible de su caracter futuro; y b) un conjunto de acciones administrativas (formular,
ejecutar y evaluar) sistematicas, asimismo, como condicion para alcanzar dicho desempefio.
En tal sentido, el autor de la presente investigacion asume la definicion de D" Alessio (2015)
porque define a la gestion estratégica como el proceso por el cual una organizacion determina
su direccion de largo plazo por medio de la administracion del proceso estratégico.

Asimismo, porque la gestion estratégica, a través del proceso estratégico que genera las
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estrategias, siendo esta una herramienta imprescindible con la que cuenta un gerente
moderno y efectivo con el fin de enrumbar a la organizacion por el camino adecuado hacia

el futuro deseado (D’ Alessio, 2015, p. 23).

Evolucion de la conceptualizacién de gerencia estratégica

Para entender esta conceptualizacion, es necesario destacar los principales aportes que han
explicado sobre la planificacion estratégica en las ciencias empresariales. En ese sentido,
Duran, Llopart y Redondo (1999) desarrollaron estrategias en relacion al entorno, sobre todo
las estrategias competitivas. Todos estos aportes han permitido que las empresas mantengan

y mejoren de forma duradera su posicion ante la competencia.

Ante todas estas limitaciones, la gestion estratégica posee una mayor cantidad de
componentes internos, entre ellos la estructura organizativa, el liderazgo, la cultura, los
recursos humanos, la coordinacion y movilizacion. En cuanto a los componentes extrinsecos
se encuentra las caracteristicas de la competencia, la estructura del sector y las condiciones
econdmicas del pais, y la evolucion de los avances tecnologicos (Duran, Llopart y Redondo

1999, p. 8).

En tal sentido, la direccion o gestion estratégica surge como una respuesta a las limitaciones
de la planificacion estratégica al abarcar la totalidad del problema estratégico (Duran,

Llopart y Redondo, 1999, p. 8).

Importancia de la gerencia estratégica.

David (2017, P.31) sustent6 que la direccion estratégica posee una importancia fundamental
para el desarrollo de las empresas. Ademas, entre sus beneficios fundamentales se identifica
que la empresa tiende a ser mas proactiva que reactiva al definir su propio futuro, ya que
tiene la oportunidad de comenzar las actividades realizando un control de su propio destino.
Ademas, este concepto permite una mejora de las estrategias para que se conviertan en mas
sistematicas, logicas y racionales. Por otro lado, logra un mayor alcance de compromiso para
la implementacion de estrategias y tacticas que resulten al promover mayor comunicacion
con los trabajadores de la organizacion. También, logra el compromiso de todos los gerentes

y empleados de la empresa en beneficio de la realizacion de los objetivos trazados, ademas
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promueve que las organizaciones consigan obtener mas ganancias y puedan aligerar sus

costos en base a decisiones correctas.

Por otro lado, Robbins y Coulter (2005, p.183) sustentan que la importancia de la
administracién y gerencia estratégica radica en “la generacion de un alto desempefio
organizacional. Asimismo, permite que los gerentes examinen y adapten a un entorno

cambiante de los negocios, enfocarse en las metas de la empresa y la toma de decisiones”.

Modelos tedricos de la gerencia estratégica

En relacion con los modelos tedricos de la gerencia estratégica se identifica los principiales

modelos o tendencia del enfoque estratégico:

El modelo de la planificacion estratégica

Este modelo aparece como una respuesta para potenciar el desarrollo de estrategias en
relacion y frente al entorno, en especial el de las estrategias competitivas de esta manera este
modelo permitié que las empresas mantengan y mejoren de forma duradera su posicion
frente a los competidores. Si bien fue un aporte para su época, este modelo fue duramente
atacado y criticado porque no pudo explicar lo qué son las estrategias, como implementar la
estrategia formulada descuidada, asi como subestimar la complejidad del problema

estratégico de las empresas (Duran, Llopart y Redondo, 1999, p. 7).

Modelo de direccion o gestion

Frente a limitaciones de modelo anterior aparece el “modelo de direccion o gestion
estratégica surge como una respuesta a las limitaciones de la planificacion estratégica al

abarcar la totalidad del problema estratégico” (Duran, Llopart y Redondo, 1999, p. 8).

Este modelo es importante porque busco explicar que era una estrategia y como garantizar
que su implementacion sea exitosa. En tal sentido, propuso una cantidad de factores a tomar
en cuenta como la estructura de organizacion, los liderazgos, la cultura, la gestion de recursos

humanos, las coordinaciones y movilizacion (Duran, Llopart y Redondo, 1999, p. 8).
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Dentro de este modelo de Direccion o Gestion, se identifican a tres de sus maximos

exponentes que se diferencia al abordar las etapas que debe tener una gestion estratégica:

Fred David (EE. UU.)

El modelo de Fred David (2017) considera que el proceso general de gestion estratégica esta
compuesto de tres etapas: a) formulacion de la estrategia., que implica : elaborar las
declaraciones de vision y mision; realizar auditoria externa e interna; establecer objetivos a
largo plazo; generar, evaluar y seleccionar estrategias; b) implementacion de la estrategia,
que implica: implementar estrategias de administracion, operaciones y recursos humanos;
asi como formar estrategias de marketing, finanzas, contabilidad, investigacion y desarrollo,
y sistemas de informacion gerencial (MIS); c¢) evaluacion de la estrategia, que implica
revision, evaluacion y control de estrategias (pp.5-6). Este modelo posee un campo de
tiempo de objetivos a largo plazo, ademas es importante el componente de implementacion

de estrategias para la administracion.

Robbins y Coulter (EE. UU.)

Desde otra perspectiva, Robbins y Coulter (2014) propone que un modelo de gestion
estratégica que consta de ocho pasos: “a) a identificacion de la mision actual de la
organizacion. b) el analisis del entorno externo, c) el analisis del entorno interno d) la
formulacion de estrategias, e) la comparacion de las fortalezas de la organizacion con las
oportunidades del entorno; f) la correccion de las debilidades y la determinacion de medidas
para protegerse de las amenazas; g) la implementacion de las estrategias h) la evaluacion de

resultados” (p. 242-244).

D’ Alessio, Fernando (Peru)

D’ Alessio, Fernando (2015) propone un modelo a partir de un modelo secuencial del
proceso estratégico que consta de tres etapas: a) planeamiento estratégico (formulacion). En
esta etapa se establece la vision y mision, sus valores y del codigo de ética; se evalta los
factores externos e internos; se realiza el analisis del sector y de los competidores; se
determina los objetivos estratégicos a largo plazo, asi como se identifica y selecciona las
estrategias; b) direccion estratégica (implementacion). En esta etapa se coordina y organiza

las estrategias externas internas elegidas. De manera mas especifica se determina los
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objetivos a corto plazo y las politicas; se distribuye los recursos tangibles, intangibles y
humanos; y, se disefia los mecanismos y ajustes de la estructura de la organizacion adecuada
para lograr la implementacion de la estrategia; y c) control y evaluacion. En esta etapa que
se efectia permanentemente durante todo el proceso. Comprende la revision externa e
interna; la evaluacion del desempefio y la implementacion de las acciones correctivas (pp.

10-13).

Dimensiones de la variable gerencia estratégica

Las dimensiones de la variable gerencia estratégica en relacién con los objetivos de la
presente investigacion estan relacionado con el modelo secuencial del proceso estratégico
propuesto por D" Alessio (2015, p.15). Los conceptos comprendidos en cada Dimension son

los siguientes:

Dimension Formulacion.

La formulacion estratégica, es la etapa de la gerencia estratégica donde se inicia con el
establecimiento de la vision y mision de la organizacion, también se coloca el enunciado de
los intereses organizacionales, valores y codigos de ética que van direccionar a la empresa.
Esta dimension es importante pues es la encargada de colocar los cimientos para los
proximos componentes que vienen. Por otro lado, el andlisis del sector industrial y de los
competidores; la determinacion de los objetivos estratégicos de largo plazo; y terminara con
la identificacion y seleccion de las estrategias especificas que permitiran, al poner en
practica, mejorar la competitividad de la organizacion ya sea en el ambito local y/o global y

asi lograr la vision trazada. (D" Alessio, 2015, p. 15).

Sus indicadores son

(a) Misién y Vision: Trata cudles son las pretensiones fundamentales de la empresa. Marca
hacia donde quiere llegar y qué pretende hacer.

(b) Valores y codigo de ética: Es la serie de valores que norman el accionar de la empresa
ante la sociedad y sus clientes.

(c) Evaluacién de los factores externos e internos: Es el proceso de evaluacion de factores

extrinsecos e intrinsecos que influyen en el funcionamiento de la empresa.
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(d) Analisis del sector y de los competidores: Este analisis explica las caracteristicas del
sector o rubro econémico donde esta ubicada la empresa y las caracteristicas de sus
competidores.

(e) Objetivos estratégicos a largo plazo: Son los logros institucionales que la empresa
debera lograr en un margen de tiempo amplio determinado por la direccion.

(f) Identificacion y seleccion de la estrategia: Proceso donde se hace un estudio de los

escenarios para poder aplicar una determinada estrategia que sea mas efectiva.

Dimension Implementacion.

Es la puesta en marcha los lineamientos estratégicos identificados. En esta etapa de la
gerencia estratégica se va a comenzar con implementar los lineamientos que se produjeron
en la etapa de formulacion. Se afronta el reto de ejecutar las estrategias retenidas para la
organizacion. “En esta etapa la organizacion definird de manera mas especifica los pasos a
seguir para alcanzar la vision establecida en el contexto que desea participar.” (D"Alessio,
2015, p. 457). En esta fase se requiere cinco elementos claves: objetivos de corto plazo
(OCP), politicas, recursos tangibles e intangibles, estructura organizacional y recursos

humanos (D’Alessio, 2015, p. 491).

Sus Indicadores son:

(a) Objetivos a corto plazo: Son los logros institucionales inmediatos que debe lograr
una empresa en un corto espacio de tiempo determinado por la direccion.

(b) Politicas: Son la serie de directrices que alinearan el conjunto de acciones de la
empresa para cumplir un determinado objetivo.

(c) Recursos tangibles e intangibles.

(d) Estructura Organizacional: Es la estructura que compone la empresa mediante un
organigrama que identifica la jerarquia de cargos y las lineas de negocio dentro de
una empresa.

(e) Recursos humanos: Todo lo que compete a la gestion de los trabajadores de la

empresa.
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Dimension Evaluacion.

Es una etapa, que se efectiia permanentemente durante todo el proceso, se procedera a revisar
los avances realizados por la implementacion. En ese sentido habra revisiones tanto externas
como internas que verificaran el funcionamiento correcto de la empresa. Ademads, se
verificara si los planes estan cumpliendo sus objetivos dados. Y ya que los tiempos de hoy
son muy cambiantes se crea la necesidad de ajustar permanentemente lo desarrollado en el
planeamiento estratégico (D’Alessio, 2015, p. 563). Asimismo, en esta etapa se toma en
cuenta acciones relacionadas con la revision externa e interna, la evaluacion del desempefio,
las acciones correctivas en caso de desviacion que cierre las brechas. Logrando asi de manera
extraordinaria vigilar el logro y avance del plan estratégico (D"Alessio, 2015, p. 581).
Sus indicadores son:
(a) Revision externa e interna: Acciones donde se debe vigilar el funcionamiento interno
de la empresa, asi como realizar un analisis que influya desde el exterior a la empresa.
(b) Evaluacion del desempefio: Evaluacion para medir los niveles de productividad de
los trabajadores.

(c) Acciones correctivas: Acciones encaminadas en redirigir y corregir puntos débiles
en una empresa.

1.3.2 Segunda variable: satisfaccion del cliente

Definicion de satisfaccion del cliente.

Toda actividad humana siempre busca como objetivo satisfacer necesidades, sean estas
primarias, secundarias o terciarias. En las ultimas cinco décadas, en la medida que las
actividades empresariales buscaban acrecentar sus ganancias, se empez6 a estudiar y definir
lo que significaba satisfaccion. Por supuesto habia una estrecha relacion entre satisfaccion y
calidad (Alfonso & Vaz, Citado por Hernandez, 2011, P. 5). Medir la satisfaccion del cliente
es una tarea compleja por el hecho que participan muchas dimensiones interrelacionadas
tanto desde puntos de vista objetivos como subjetivos. En efecto, diversos autores consideran
que definir y medir la satisfaccion del cliente es un procedimiento de gran complejidad
porque existe una gran variedad de divergencias en cuando a los marcos tedricos y a los
métodos de analisis y medicion. A continuacion, se detallan las definiciones identificadas en

la literatura consultada.
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Shi, Holahan y Jurkat (2004), afirmaron que la satisfaccion del cliente es “un estado que
experimenta el usuario dentro de su cabeza, una respuesta que puede ser tanto intelectual
como emocional” (Citado por Hernandez, 2011, p. 353). Asimismo, Vogt (2004), defini6 a
la satisfaccion de cliente como el “Estado de la mente que representa la mezcla de las
respuestas materiales y emocionales del usuario hacia el contexto de busqueda de
informacion” (Citado por Hernandez, 2011, p. 353). De las afirmaciones de Shi, Holahan y
Jurkat (2004) y Vogt (2004) podemos destacar que la satisfaccion combina elementos como
efectos emocionales e intelectuales ante una respuesta que satisfaga expectativas del usuario.
En ese sentido, se destaca que la satisfaccion tiene como eje primordial la subjetividad del

cliente.

Por su parte, Griffiths, Johnson y Hartley (2007), definieron que la satisfaccion del cliente
es “el cumplimiento completo de una necesidad o deseo; el logro de un fin deseado” (Citada
por Hernandez, 2011, p.353). Esta definicion posee dimensiones parecidas a las de Shi,
Holahan y Jurkat (2004) en cuanto a que los efectos emocionales estan satisfechos para el
usuario. En ese sentido, existe una relacion entre las necesidades y las expectativas para el

analisis de la satisfaccion del cliente.

Asimismo, Vogt (2004, p. 16) precisoé que la satisfaccion del cliente es el “resultado de un
proceso permanente de comparacion entre la experiencia y las percepciones subjetivas, en
un lado, y los objetivos y las expectativas, en el otro” (Citada por Hernandez, 2011, p.353).
Aqui, Vogt analiza las percepciones subjetivas en conjunto con las expectativas objetivas

brindadas por un determinado producto.

Igualmente, Huiza (2006), definié a la satisfaccion del cliente “como una experiencia
racional o cognoscitiva, derivada de la comparacion entre las expectativas y el
comportamiento del producto o servicio; asimismo, considera que la misma ésta subordinada
a numerosos factores como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades
personales y a la propia organizacion” (p.49). En esta definicion, la satisfaccion del cliente
ya no es vista como una expresion subjetiva sino como una expresion objetiva y racional que

puede ser medida con instrumentos adecuados.



30

Ademas, Thompson y Col (1995) afirmaron que la satisfaccion del cliente depende no sélo
de la calidad de los servicios prestados sino también de sus expectativas. En ese sentido, el
usuario estara satisfecho “cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas, si las
expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los
servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes”
(Citado por Huiza, p.51). Aqui se puede manifestar que cuando las expectativas fueron

sobrepasadas por el servicio, la satisfaccion del cliente aumentara.

Evolucion de la conceptualizaciéon de satisfaccion del cliente.

En cuanto a la evolucion del concepto de satisfaccion del cliente, Hernandez, (2011, pp.32-

33) afirma que el concepto se origind en la evaluacion de colecciones sobre productos.

A pesar de la importancia de la satisfaccion del cliente, una extensa revision de
investigaciones a nivel internacional muestra que existen importantes aportes sobre este
tema. Ademas, la produccion de trabajos sobre este topico empieza en la década de los
ochenta, y se ha ido incrementando lentamente hasta la fecha, lo que nos lleva a establecer
que la satisfaccion de cliente ha sido poco atendida (Hernandez, 2011, p. 53). Esta situacion
se repite en América Latina y el Pert. No obstante, hay que destacar que en la actualidad ya

hay distintos enfoques que sustentan los componentes de la satisfaccion.

Importancia de la satisfaccion del cliente.

Segun Vartuli (2008), desde una perspectiva empresarial, se afirma que una correcta
atencion al usuario presente una serie de quince beneficios que las empresas podrian obtener.
Entre aquellas ventajas habrian: Mayor lealtad de los consumidores y clientes; el aumento
de la cantidad de ventas y la rentabilidad de la empresa, un aumento del indice en el nimero
de ventas que se darian con mayor frecuencia; por otro lado, se produciria una mayor llegada
de clientes producto de la comunicacion boca-boca, ademas se tendria en cuenta las
referencias de la satisfaccion de los clientes. También habria un menor gasto en los

mecanismos de marketing y publicidad de la empresa (Solorzano y Aceves, 2013, P.12).
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Percepcion de la satisfaccion del cliente

Simon (Citado por Solorzano y Aceves, 2013) identifico que los estudios sobre la
satisfaccion del cliente tienden a centrarse en dos perspectivas diferenciadas: la del usuario
o de la organizacion que promueve el estudio. En ese sentido, los caracteres de una empresa
determinaran el modelo de la satisfaccion del cliente que se haya seleccionado para realizar
su estudio. Asimismo, este modelo de la satisfaccion del cliente que haya seleccionado la
organizacion va a determinar qué es la satisfaccion del cliente y como realizar la medicion

de la misma (p.20).

Una vez determinado el modelo, segun Pefia y Vilches (Citado por Massaro, 2015) el estudio
de la satisfaccion de los clientes debe tener cuatro propositos: Primero, determinar los rasgos
basicos de rendimiento que dan como resultado la satisfaccion del cliente. Segundo, evaluar
el desempefio de la compafiia y de su competidor principal. Tercero, establecer las
prioridades y adoptar las medidas para corregir los problemas. Y cuarto, controlar los

progresos (p.45).

Considerando lo arriba mencionado el estudio sobre la satisfaccion de los clientes tiene un
papel notable al interior de cualquier organizacion publica o privada, porque se podra
determinar en qué esta fallando o es débil la empresa, midiéndonos con los competidores y
llegando a ofertar un bien o servicio de calidad, mejorando nuestras debilidades para

conseguir retener a nuestros clientes y sobre todo aumentar nuestros beneficios.

Medicion de expectativas y satisfaccion

Sobre los distintos tipos de mediciones de expectativas y satisfaccion que pueden utilizar las
organizaciones para recoger informacion de los clientes y sus necesidades, Aguilera y

Saavedra (Chungara, 2014, pp. 44-47) identificaron los siguientes métodos:

a. El Panel de Cliente (Focusgroup):
Entendida como un pequeiio estudio de reunion de clientes (entre 10 y 12 personas)
que estén familiarizados con el servicio para obtener sugerencias y opiniones
diversas. Entre las principales criticas se identifica a las conclusiones unilaterales a

las que se puede arribar si no se toma en cuenta la valoracion sobre el servicio



32

ofrecido de aquellos nuevos clientes, lo cual puede afectar directamente a las

opiniones en los clientes potenciales.

b. Las investigaciones integrales del mercado:
Entendida como un estudio formal que se centra en el mercado para la obtencion de
una evaluacion general de los productos y servicios de la empresa para realizar una
comparacion con la de los competidores. Entre las principales criticas se identifica
que este tipo de estudios son insuficientes en la medida que permite obtener
solamente la evaluacion global que hacen los clientes de los productos y/o servicios,

pero dificulta la evaluacion de productos determinados.

c. Los Informes del campo del personal:
Entendido como la informacion valiosa sobre el contacto con los clientes que recoge
mediante la aplicacion de encuestas a los empleados sobre la opinion de los clientes.
Entre las principales criticas se identifica que las conclusiones obtenida siempre
tendran un grado de subjetividad en la medida que se esta evaluando las perspectivas

que tienen los empleados sobre lo que los clientes necesitan.

d. Los sondeos transaccionales:
Entendido la aplicacion de cuestionarios cortos a los clientes para que estos al
responder inmediatamente después de comprar el producto o recibir el servicio se
recoja informacion que permita obtener retroalimentacion del usuario, mientras la
experiencia de la compra esta aun fresca en su memoria. Entre las principales criticas
se identifica a que estos estudios se centran en la experiencia mas reciente del
usuario, no en todo su conjunto de vivencias con la empresa. Excluye a los clientes

de los competidores.

e. Los clientes ocultos (Mistery shopping):
Entendido como observaciones objetivas que se realiza de manera independiente y
con detalles segun los criterios especificos. Este estudio se realiza mediante un
procedimiento riguroso que aporte estimaciones objetivas con las pautas
determinadas que permita reducir al minimo el riesgo de desviacion entre los

observadores. Entre las principales criticas se identifica que las observaciones que
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realizan los investigadores pueden ser subjetivas, ya que muy posiblemente un
investigador experimentado emita juicios mas severos que los del usuario normal y

los costos pueden impedir la repeticion de este estudio.

f. Los sondeos entre los empleados:
Entendido como el estudio que lo realizan los empleados que tiene una relacion
directa con los clientes, los cuales pueden constituir una fuente importante de
informacion, sobre los problemas a los que se enfrentan e inquietudes que tienen los
clientes con el servicio entregado. En ese sentido, su propdsito es verificar la moral
del personal, medir la calidad de los servicios internos e identificar por que la

satisfaccion de los clientes no es mayor (Chungara, 2014, P.31).

g. Las quejas y reclamos:
Esta informacion permite identificar las deficiencias que tienen los productos y/o
servicios para poder tomar decisiones en la solucion a cada una de ellas. De ésta
manera se busca mejorar el producto y/o servicio. Considerando que los clientes no
se quejan directamente con la empresa, la medicion de la satisfaccion de los clientes
debe tener en cuenta que las quejas y de los comentarios solo permiten tener una

vision parcial de la realidad de la empresa (Chungara, 2014, P.33).

Niveles de satisfaccion
El estudio del nivel de satisfaccion de los clientes permite identificar los principales niveles
de satisfaccion:
(...) a) Insatisfaccion, en este nivel se realiza cuando el desempefio percibido
del producto no alcanza las expectativas de los clientes; b) satisfaccion, en este
nivel se produce cuando el desempefio percibido es equivalente con las
expectativas de los clientes; ¢) complacencia, en este nivel se realiza cuando el

desempefio percibido excede las expectativas (Chungara, 2014, P.22).

En ese sentido, Aguilera y Saavedra (Chungara, 2014) dependiendo del nivel de satisfaccion
se puede conocer “el grado de lealtad hacia una empresa, ya que un usuario insatisfecho

cambiara rapidamente de marca o proveedor, en cambio un usuario complacido sera leal a
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la marca o proveedor, por lo cual las empresas buscan complacer a sus clientes prometiendo
solo lo que se puede entregar” (p.42). En aquella definicion existe una relacion entre la

satisfaccion del cliente y los niveles de lealtad del cliente hacia la empresa.

Teorias al respecto de la naturaleza de la satisfaccion del cliente

Desde las ciencias economicas y administrativas existen distintos enfoques de la satisfaccion
del cliente, asi como los factores (costo, desempeiio del producto) que influyen en ella. Estas
teorias y enfoques sobre la satisfaccion del cliente pueden definir una mejor elaboracion e
implementacion de las politicas publicas para el cumplimiento de objetivos institucionales y

generar una estrecha relacion con la poblacion.

Segun Simén (Soldorzano y Aceves, 2013, p. 20-21), existen cuatro teorias que explican la
motivacion del ser humano y que pueden aplicarse para determinar la naturaleza de la

satisfaccion del cliente. A continuacion, se detallan dichas teorias:

e La Teoria de la Equidad: Explica que la satisfaccion es producida cuando el cliente
siente que los resultados obtenidos en un proceso estan equilibrados con sus entradas

a ese procedimiento como el costo, el tiempo y el esfuerzo.

e LaTeoriade la Atribucion Causal: Cuando el cliente ve resultados de una adquisicion
en niveles de éxito o fracaso. Esta teoria es producto de factores internos como las

percepciones del usuario al realizar una adquisicion.

e La teoria del Desempefio o Resultado: explica que la satisfaccion del cliente se
encuentra directamente relacionada con el desempefio de las caracteristicas del

producto o servicio percibidas por el usuario.

e La Teoria de las Expectativas, explica que los clientes conforman sus expectativas al
respecto del desempefio de las caracteristicas del producto o servicio antes de realizar

la compra. Una vez que se produce dicha compra y se usa el producto o servicio, el
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usuario compara las expectativas de las caracteristicas de éstos de con el desempefio

real al respecto, usando una clasificacion del tipo “mejor que” o “peor que”.

A partir de esta teoria se puede inferir que,
(...) en determinadas circunstancias, principalmente cuando los clientes se
encuentran ante nuevos productos o servicios, es probable que, si el producto o
servicio es del agrado de los clientes, estos se mostraran satisfechos
independientemente de si éstos confirman o no sus expectativas. Esto es
importante por la razon de satisfaccion, a veces, no necesariamente va de la mano

con las expectativas (Hernandez, 2011, P.37).

Factores que influyen en las percepciones de los clientes a la hora de su satisfaccion:

Segun Simoén (Soldérzano y Aceves, 2013, p. 22), entre los factores fundamentales que
influyen en las percepciones de los clientes al momento de su satisfaccion se identifica: la
experiencia de los clientes, el nivel de implicacion con el producto o servicio el desempefio
del producto o servicio. En relacion al primer factor, se puede apreciar que en la percepcion
pueden aparecer efectos de contraste y asimilacion debido a la experiencia que los clientes
han tenido con el producto o servicio de que se trate, asi como con los productos o servicios
que sean competencia de éste. En relacion con el segundo factor, se puede apreciar que la
percepcion existe un nivel de implicacion en la medida que los clientes usan dicho producto
o servicio. En relacion con el tercer factor, se puede apreciar que tanto el desempeiio del
producto o servicio como la discrepancia de las expectativas del usuario influyen en la

satisfaccion.

Modelos de satisfaccion del cliente

La evolucion del constructo satisfaccion del cliente, Hernandez, (2011), tuvo su origen en la
evaluacion (p.53) en la década de los 70 del siglo pasado. De manera concreta, el termino
satisfaccion de cliente como una de las formas basicas de la evaluacion general de las
unidades de informacion. En ese contexto, los usos de los resultados de la evaluacion
permitiran la maximizacion del conocimiento de la comunidad y disminuir la frustracion del
usuario en la satisfaccion de sus necesidades. Como se puede evidenciar, es esta etapa se da

importancia al sujeto como parte del proceso de la evaluacion. Segiin Hernandez (2011), la



36

preocupacion de los estudios relacionados con la satisfaccion empieza en la década de los

ochenta, no obstante, es recién a fines del siglo XX que estos se han incrementado lentamente

(p.353).

a. Modelo de Gronroos (1984)
Este modelo fue propuesto por Gronross. Se sustenta que la calidad del servicio es producto
de una evaluacion llamada “calidad del servicio percibida”, donde el usuario compara las
expectativas con la percepcion del servicio recibido. Adicionalmente, este modelo de
evaluacion considera que el personal estd directamente en contacto con los usuarios,

convirtiéndose asi en el canal de comunicacion mas importante entre el servicio y el usuario.

Desde este modelo, segun Serrano, Lopez y Garcia (2007) las dimensiones para evaluar la
percepcion del usuario sobre la calidad de servicio consideran:
1. Interaccion empleada/usuario (calidad funcional), configurada por la actitud, el
comportamiento y/o la experiencia del personal.
2. El entorno del servicio, condicionado por las condiciones ambientales, el disefio y
distribucion fisica de las instalaciones y los factores sociales.
3. El resultado del servicio (calidad técnica), se configura mediante la agregacion del

tiempo de espera, las evidencias tangibles del servicio y su evaluacion global (p.2).

b. SERVQUAL, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985).
Este modelo norteamericano fue propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry, o
Modelo de los Cinco Gaps” o “Modelo de las Discrepancias™. Serrano y Lopez (2007)
consideran que la calidad de un servicio “es juicio global del usuario acerca de la
excelencia o superioridad del servicio que surge de la comparacion entre las
expectativas previas de los clientes sobre el mismo y las percepciones acerca del

desempefio del servicio recibido” (2007, p.3).

A partir de las investigaciones sobre la calidad percibida de Parasuraman, Zeithaml y
Berry (citado por Lloréns, 1995, P.31) se disefi6 un instrumento para medir llamado

SERVQUAL que permite evaluar las expectativas y percepciones del usuario a partir
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de cinco categorias: (a) Elementos tangibles que estan relacionados a las instalaciones,
equipamiento, instrumentos fisicos, el personal, etc (b) Fiabilidad, con relacion a la
prestacion del servicio esperado y cuidadoso, (¢) Capacidad de respuesta, relacionado
con la capacidad del personal a brindar apoyo al cliente con un servicio rapido. (d)
Seguridad, guarda relacion con el conocimiento y las habilidades mostradas por los
empleados. Y (e) empatia, con relacion a la capacidad del personal para atender al

usuario mediante una atencion mas personalizada.

Este modelo es uno de los mas usados tanto por instituciones publicas y privadas a lo

largo del mundo debido a su efectividad y facilitad en el uso de variables.

A diferencia de Gronroos, el SERVQUAL no toma en cuenta la calidad técnica, sino
que clasifica a los servicios como actos o acciones mas que objetos (Balomori y Flores,

2014, p.197.)

El modelo de las brechas de la calidad de servicio

Este modelo esta asociado a la escala multidimensional SERVQUAL fue, desarrollado
por Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner (Citados por Arguedas, 2014, P.33). Segin
sus autores este modelo las organizaciones que satisfacen a sus clientes y establecen
relaciones de largo plazo con ellos, son capaces de cerrar la brecha que existe entre lo
que espera el usuario y lo que recibe

El modelo de las cinco brechas considera que existen cinco tipos de discrepancias o
"brechas" en la cadena de servicio de una organizacion, los cuales permiten la
Identificacion de las brechas, localizar areas de oportunidad en el servicio al usuario.
En ese sentido, la satisfaccion del cliente implica, por una parte, cerrar la brecha del
usuario, es decir, el vacio entre sus percepciones y las expectativas, y, por otra parte,
cerrar la brecha del proveedor del servicio o causas que originan la brecha del usuario:
no saber lo que el usuario espera, no seleccionar el disefo ni los estandares del servicio
correctos, no entregar el servicio con los estdndares adecuados, no igualar el

desempefio con las promesas (Balmori y Flores, 2014, p.18).

Para medir la calidad utiliza la escala SERVQUAL, que conceptualiza dicha diferencia

como una variable multidimensional. De esta forma, se puede identificar la brecha
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correspondiente con la cual se obtienen indicadores que permiten asignar recursos y
esfuerzos priorizada mente, con el fin de mejorar la satisfaccion de la cartera de cliente,
segin su indicacion respecto de qué elementos le resultan mas importantes para

sentirse satisfechos con la calidad del servicio.

. Modelo SERVPERF

Este modelo fue propuesto por Cronin & Taylor en 1992 a partir de algunas de las
criticas realizadas a SERVQUAL, Cronin y Taylor crearon en 1992. Este nuevo
modelo fue denominado SERVPERF. Entre los principales argumentos de estos
autores se identifica que la medicion de la calidad al servicio al usuario debe estar
basada unicamente en la percepcion del usuario y no en sus expectativas (Balmori y
Flores, 2014, p.197). Esta escala busco superar las limitaciones de utilizar las
expectativas en la medicion de la calidad percibida, sin definir concretamente el tipo
y el nivel de expectativas a utilizar: expectativas de desempeflo, experienciales,
predictivas, normativas, etc. (Colmenares y Saavedra, 2007), razon por la cual el
SERVPEREF utiliza el mismo instrumento de medicion que el SERVQUAL, pero solo
la parte de percepciones y no expectativas de los clientes (Balmori y Flores, 2014,

p.197).

Modelo de calidad de atributo de servicio.

Este modelo fue propuesto por Haywood-Farmer. (Balmori y Flores, 2014, p.29).
Este modelo proporciona una base de servicio para segregar organizaciones en tres
dimensiones para una mejor gestion de la calidad. Estas dimensiones son las
instalaciones fisicas, de las personas elementos de comportamiento y juicio

profesional. El modelo mejora la comprension del concepto de calidad de servicio.

El modelo del proceso dinamico.

Este modelo fue propuesto por Boulding (Balmori y Flores, 2014, p.29). Este modelo
permite ayudar a comprender el proceso por el que los clientes forman juicios de
calidad del servicio y la forma en que estos juicios afectan el comportamiento
posterior. Las Percepciones y expectativas de los clientes cambian con el tiempo, y la
afirmacion de modelo, para poner a prueba las relaciones entre expectativas,

percepciones y el comportamiento previsto.
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g. El modelo de los tres Componentes.
Este modelo fue propuesto por Rust y Oliver (Balmori y Flores, 2014, p.30).
Segun este modelo la calidad del servicio presenta tres componentes: los productos y

servicio, la prestacion de servicios y el entorno de servicio.

h. El modelo P-C-P.
Este modelo fue propuesto por Felipe y Hazlett (Balmori y Flores, 2014, p.30). Este
modelo proporciona un marco simple, eficaz y general de evaluar la calidad del
servicio para cualquier sector de servicios. El modelo destaca el area de mejoras para
la calidad del servicio dependiendo de la frecuencia del encuentro. Las dimensiones a
estos tres niveles de atributos son individuales, sector dependiente y con referencia al

consumidor.

Dimensiones de la variable satisfaccion del cliente.

En la presente tesis se trabajara con el modelo SERVQUAL (Lloréns, 1995, P. 38) en la
medida que puede ser aplicado a distintos entes, tanto publicos como privados,
educacionales, de salud, de administracion comunal, y empresas de todos los sectores

economicos. En ese sentido, la satisfaccion del cliente presenta las siguientes dimensiones

(Lloréns, 1995, P. 39):

Dimension 1: Elementos tangibles

Apariencia y forma de las instalaciones fisicas, equipamiento, trabajadores, y materiales de
comunicacion.

Dimension 2: Fiabilidad
Habilidad para la realizacion del servicio prometido de forma confiable y de garantia.
Dimension 3: Capacidad de respuesta

Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido.
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Dimension 4: Seguridad

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados. Nivel de habilidades para inspirar
confianza y credibilidad.

Dimensién 5: Empatia

Atencion individualizada que se ofrece a los consumidores del servicio.

1.4. Formulacion del Problema

1.4.1 Problema general

(Como influye la gerencia estratégica en la satisfaccion del cliente de la empresa

MEIIGASA SAC en el afio 2018?

1.4.2 Problemas Especificos

Problema Especifico 1
(Como influye la Formulacion de la gerencia estratégica en la Satisfaccion del cliente de la

empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018?

Problema Especifico 2
(Como influye la Implementacion de la gerencia estratégica en la satisfaccion del cliente de

la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018?

Problema Especifico 3
(Como influye la Evaluacion de la gerencia estratégica en la satisfaccion del cliente de la

empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018?

1.5. Justificacion del estudio.

Justificacion tedrica

La justificacion teodrica “conllevan a propdsitos que generan reflexion y discusiones
académicas, a fin de considerar teorias que nos lleven a comparar resultados que ya se
conocen”. (Bernal, C. 2010, p.106). El presente estudio se justifica porque pretende llenar

algunos vacios, dentro del ambito de la gestion estratégica empresarial que permita mejorar
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la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente desde los enfoques empresariales mas

actuales como el Fred David y D" Alessio.

Justificacion practica.

Se considera que una investigacion tiene una justificacion practica, debido a que dentro de
su desarrollo va solucionar un problema o por lo menos instaurar mecanismos que de
implementarse, solucionaran dicha problematica. (Bernal, C. 2010, p.106). El presente
estudio se justifica porque busca resolver los problemas relacionados con la usencia de una

gerencia estratégica, asi como de disminuir la insatisfaccion de los clientes.

Justificacion metodoldgica.

La justificacion metodologica del estudio “se da cuando el proyecto que se va a realizar y
propone un nuevo método o una nueva estratégia para generar conocimiento valido y
confiable” (Bernal, C. 2010, p.106). El presente estudio se justifica porque proporciona un
conjunto de instrumentos para evaluar la gestion estratégica y la satisfaccion del cliente de
las empresas. Dichos instrumentos serviran como referencia para los estudiantes de pre
grado, docentes, empresarios e ingenieros que buscan diagnosticar la gerencia estratégica y

la satisfaccion del cliente, como punto de partida para disefiar propuestas de mejora.

1.6.  Hipotesis
1.6.1 Hipotesis General

Hi: La gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA

SAC en el afo 2018.

Ho: La gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente de la empresa

MEIIGASA SAC en el afio 2018.
1.6.2 Hipotesis especificas

Hipétesis Especificos N° 1
La Formulacion de la gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la

empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018.
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Hipotesis Especificos N° 2
La Implementacion de la gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la

empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018.

Hipotesis Especificos N° 3
La Evaluacion de la gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la empresa

MEIIGASA SAC en el afio 2018.

1.7.  Objetivos

1.7.1 Objetivo General

Determinar la influencia de la gerencia estratégica en la satisfaccion del cliente de la

empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018.

1.7.2 Objetivos especificos

Objetivo Especifico N° 1

Determinar la influencia de la Formulacion de la gerencia estratégica en la satisfaccion del

cliente de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018.
Objetivo Especificos N° 2

Determinar la influencia de la Implementacion de la gerencia estratégica en la satisfaccion

del cliente de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018.
Objetivo Especificos N° 3

Determinar la influencia de la Evaluacion de la gerencia estratégica en la satisfaccior *~!

cliente de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018.



II.

METODO
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2.1  TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacion presenta un enfoque cuantitativo porque “usa la recoleccion de
datos para probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y  probar teorias” (Hernadndez, Fernandez Y
Baptista, 2006, p. 5). Asimismo, la presente investigacion por su finalidad es aplicada porque

consiste en busca resolver o solucionar una problematica concreta.

2.1.1 DISENO DE INVESTIGACION

El presente estudio presenta un disefio de tipo no experimental, “porque no se genera ninguna
situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente
en la investigacion por quien lo realiza, no existe manipulacion de las variables” (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010, p.149). Igualmente, es transversal porque su propodsito es
“describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es decir,
es como tomar una fotografia de algo que sucede” (Hernandez, Fernandez y Baptista., 2010,
p.151). Ademas, presenta un disefio correlacional causal porque no solo describen las
relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado,
sino que pretende buscar las causas o influencias entre las variables de estudio. En ese
sentido, se limita a establecer relaciones en sentido de causalidad (Hernandez, Fernandez y

Baptista., 2010, p.155).

El disefio correlacional-causal presenta el siguiente esquema.

PR

M r

Esquema:

0:




Donde:

O
0:

Muestra.
Gerencia estratégica
Satisfaccion del cliente

Relacion de las variables de estudio.

2.2 Variables, Operacionalizacion

Variable 1: Gerencia estratégica

Variable 2: Satisfaccion del cliente
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2.2.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable gerencia estratégica.

Variable Definicion Definicion operacional | Dimensiones Indicadores Esca.l a fle Niveles y
conceptual medicién Rangos
Vision y mision
El conjunto de Valores y codigo de ética
procesos, de Evaluacion de los factores
D’ Alessio (2015) formulacion, externos e internos gotalmer(lite eln
define la gerencia implementacion y F lacis Analisis del sector y de los esacuerdo (1)
S estratégica como “el | evaluacion de acciones ormutacion competidores
) conjunto y secuencia | y actividades que Objetivos estratégicos a En desacuerdo (2)
Zq-ac; de actividades que se | permiten a los largo plazo Nid do ni Malo
= usa para alcanzar la | directivos de las Identificacion y seleccion de dl ¢ amzier onten | Regular
o vision trazada para la | Organizaciones alcanzar la estrategia esacuerdo (3) Bueno
S organizacion, la vision trazada para la _ B do (4 Excelente
2 ayudandola a organizacion, 1())bljrejuvos a corto plazo n acuerdo (4)
O ayudandola a ., oliticas
5 1;5%?}?;5.62671)1'61 pi,gyectarse en el futuro, Implementacién | gecyrgos Totalmente de
O asi como solucionar Estructura organizacional acuerdo. (5)
problemas buscando la
eficacia y el éxito de su Revision externa e interna
gestion Evaluacion Evaluacién del desempefio

Acciones correctivas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Operacionalizacion de la Variable Satisfaccion del Cliente.

Definicion
Variable Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores Escala y Niveles y Rangos
operacional valores
La satisfaccion del cliente
d d o de | Elementos
nde n a . -
€pende no solo de Es la opinion tangibles Materiales adecuados

Satisfaccion del cliente

calidad de los servicios
prestados sino también de
sus expectativas. En ese
sentido, el usuario estara
satisfecho “cuando los
servicios cubren o exceden
sus expectativas, si las
expectativas del usuario son
bajas o si el usuario tiene
acceso limitado a cualquiera
de los servicios, puede ser
que esté satisfecho con
recibir servicios
relativamente deficientes”
(Thompson y Col, 1995).

del cliente con
relacion al
servicio que ha
recibido en la
empresa,
considerando
los criterios de
confiabilidad,
responsabilidad,
seguridad,
empatia, bienes
materiales o
tangibles.

Fiabilidad

Compromiso de la
empresa

Capacidad
de respuesta

Involucramiento del
empleado

Seguridad

Cumplimiento de la
empresa

Empatia

Atencion y comunicacion

Totalmente en
desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3)

En acuerdo (4)

Totalmente de
acuerdo. (5)

Muy insatisfecho,
Insatisfecho,
Satisfecho,

Muy Satisfecho.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3  Poblacion y Muestra

Poblacion

Carrasco Diaz (2005) afirma que la poblacion es el total de los elementos que tienden a
formar parte del entorno global donde se llevara a cabo el problema de investigacion, estos

tienen caracteristicas concretas (p. 236).

En ese sentido, la poblacion estara constituida por 75 Clientes de la empresa MEIIGASA
SAC.
Tabla 3. Distribucion de la poblacion

Total

Clientes de la empresa 75
MEIIGASA SAC

Fuente: Archivo de la empresa MEIIGASA SAC

Muestra

En relacion a la muestra, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) afirma que esta constituye
“un subconjunto de la poblacion, en la que todos los elementos de la poblacion tienen las
mismas caracteristicas, por lo tanto, tienen la misma posibilidad de ser elegidos o
seleccionados” (p, 177). En tal sentido, la muestra estara constituida por 63 Clientes de la
empresa MEIIGASA SAC. Asimismo, para elegir el tamafio de la muestra se utilizo el

muestreo probabilistico aleatorio, conforme se detalla en el siguiente cuadro:

Tabla 4. Distribucion de la muestra

Total

Clientes de la empresa 63
MEIIGASA SAC

Fuente: Archivo de la empresa MEIIGASA SAC

_ Nxzi*xp*q
S d2x(N—1D)+2z2*p=*q

n

Donde:

N  =Total de la poblacion

Za =1.96 (nivel de confianza 95%)
p = proporcion esperada (5%)

q =1-p (0.95)
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d = Precision (en este caso se empleara el 2.2%)

2.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica de recoleccion de datos

La técnica que se utilizara es la encuesta. Sobre esta técnica, Carrasco (2016) afirma que es
“una técnica de investigacion social para la indagacion, exploracion y recoleccion de datos,
mediante preguntas formuladas directa o indirectamente a los sujetos que constituyen la
unidad de analisis del estudio investigativo” (p. 314). Es decir, es una técnica para recopilar

informacion que de una cantidad considerable de personas.

Instrumentos de recoleccion de datos.

En relacion a los instrumentos, en la presente investigacion se utilizaran dos cuestionarios
elaborados para las variables de gerencia estratégica y satisfaccion del cliente “en atencion
a las variables del problema de investigacion, asi como en estrecha relaciéon con los

indicadores ¢ indices que se han derivado de ellas” (Carrasco, 2016, p. 318).

En dichos instrumentos se procedera a la recoleccion de los datos segin puntuacion
asignada, como se detalla en las respectivas fichas técnicas de los cuestionarios, que a

continuacion se detallan:

Ficha técnica : N° 1

Instrumento : Cuestionario para evaluar la Gerencia estratégica

Autor : Dennis Tapullima Tapullima

Aiio :2018

Objetivo : Valorar la gerencia estratégica de la empresa MEIIGASA SAC

Destinatarios : Clientes de la empresa MEIIGASA SAC.

Descripcion : Presenta 29 items: formulacion (6 items), implementacion (19 items)
y control y evaluacion (4 items).

Aplicacion  : Individual

Duracion : aproximadamente 20 minutos



Puntuacion

Validez

Ficha técnica :
Instrumento
Autor

Afo
Objetivo
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: Totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni en desacuerdo ni

acuerdo (3), de acuerdo (4), totalmente de acuerdo (5).

: El instrumento serd validado a través de juicio de expertos. Para la

presente validacion seran tres (03) docentes de la escuela profesional

de Ingenieria Industrial de la Facultad de Ingenieria:

1. Mg. Ortega Rojas, Yesmi Katia
2. Mg. Gil Sandoval, Hector
3. Mg. Quintanilla De la Cruz, Eduardo.

N° 2

: Cuestionario para evaluar la satisfaccion del cliente
: Dennis Tapullima Tapullima
: 2018.

: Valorar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa

MEIIGASA SAC

Destinatarios : Clientes de la empresa MEIIGASA SAC.

Descripcion

Duracion

Puntuacion

Validez

: Presenta 21 items: fiabilidad (5 items), capacidad de respuesta (4

items), seguridad (4 items), empatia (4 items) y aspectos tangibles (4

items)

: Aproximadamente 20 minutos aproximadamente, en forma

individual.

: Totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni en desacuerdo ni

acuerdo (3), de acuerdo (4), totalmente de acuerdo (5).

: El instrumento sera validado a través de juicio de expertos. Para la

presente validacion seran tres (03) docentes de la escuela profesional

de Ingenieria Industrial de la Facultad de Ingenieria:

1. Mg. Ortega Rojas, Yesmi Katia
2. Mg. Gil Sandoval, Hector
3. Mg. Quintanilla De la Cruz, Eduardo.
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2.5 METODOS DE ANALISIS DE DATOS

Para el analisis de los datos recogidos se procesaran a través del paquete estadistico SPSS,
version 24. Para el analisis descriptivo: se presentaran en tablas de frecuencia, porcentajes y
figuras estadisticas. Para contratacion de hipotesis: El estadistico a usar para esta pruecba y
la relacional sera cuantificada mediante el Coeficiente de Correlacion de Pearson, previo a

la prueba de normalidad de ambas variables.

2.6  ASPECTOS ETICOS

La presente investigacion tendra en cuenta la veracidad de resultados; ademas del respeto
por la propiedad intelectual, el respeto por las convicciones politicas, religiosas y morales,
el respeto por el medio ambiente y la biodiversidad, la responsabilidad social, politica,
juridica y ética, el respeto a la privacidad y proteger la identidad de los individuos que

participan en el estudio.



III. RESULTADOS
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3.1.  Analisis descriptivo

Gerencia estratégica

Tabla 5. Niveles de percepcion sobre la gerencia estratégica

Frecuencia Porcentaje
(f1) (%)
Valido Malo 14 22,2
Regular 22 34,9
Bueno 22 34,9
Excelente 5 7.9
Total 63 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Gerencia Estratégica

Malo Regular Bueno Excelente
M Gerencia Estrategica 22,2 34,9 34,9 7,9

Figura 1. Niveles de percepcion sobre la Gerencia estratégica.
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 5 y figural se observa que el 22.2 % de los clientes de la empresa Meiigasa
SAC- Callao perciben que la gerencia estratégica es mala, el 34.9 % regular, el 34.9 %

bueno y el 7.9 % excelente.
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Formulacion

Tabla 6. Niveles de percepcion sobre la Formulacion de la Gerencia estratégica

Frecuencia Porcentaje

() (%)

Valido Malo 8 12,7

Regular 22 34,9

Bueno 21 333

Excelente 12 19,0

Total 63 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Formulacion
40,0
35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0
5,0
0,0
Malo Regular Bueno Excelente
W Formulacion 12,7 34,9 33,3 19,0

Figura 2. Niveles de percepcion sobre la Formulacion de la Gerencia estratégica.
Fuente: Elaboracion propia.

Enla tabla 6 y figura 2 se observa que el 12.7 % de los clientes de la empresa Meiigasa SAC-
Callao perciben que la Formulacion de la gerencia estratégica es mala, el 34.9 % regular, el

33.3 % bueno y el 19.0 % excelente.
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Implementacion

Tabla 7. Niveles de percepcion sobre la Implementacion de la Gerencia estratégica

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Valido Malo 19 30,2
Regular 12 19,0
Bueno 20 31,7
Excelente 12 19,0
Total 63 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Implementacion
35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0
5,0
0,0
Malo Regular Bueno Excelente
W Implementacion 30,2 19,0 31,7 19,0

Figura 3. Niveles de percepcion sobre la Implementacion de la Gerencia estratégica.
Fuente: Elaboracion propia.

Enla tabla 7 y figura 3 se observa que el 30.2 % de los clientes de la empresa Meiigasa SAC-
Callao perciben que la Implementacion de la gerencia estratégica es mala, el 19.0 % regular,

el 31.7 % bueno y el 19.0 % excelente.
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Evaluacion

Tabla 8. Niveles de percepcion sobre la Evaluacion de la Gerencia estratégica

Frecuencia Porcentaje
(f1) (%0)
Valido Malo 22 34,9
Regular 6 9,5
Bueno 30 47,6
Excelente 5 7,9
Total 63 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Evaluacion
50,0
45,0
40,0
35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0
-
20 ]
Malo Regular Bueno Excelente
MW Evaluacién 34,9 9,5 47,6 7,9

Figura 4. Niveles de percepcion sobre la Evaluacion de la Gerencia estratégica.
Fuente: Elaboracion propia.

Enla tabla 8 y figura 4 se observa que el 34.9 % de los clientes de la empresa Meiigasa SAC-
Callao perciben que la Evaluacion de la gerencia estratégica es mala, el 9.5 % regular, el

47.6 % bueno y el 7.9 % excelente.
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Satisfaccion del cliente

Tabla 9. Niveles de percepcion sobre la Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
(i) (%)
Valido Muy Insatisfecho 18 28,6
Insatisfecho 18 28,6
Satisfecho 18 28,6
Muy Satisfecho 9 14,3
Total 63 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Satisfaccion del cliente

35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0

5,0

0,0

Muy Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
M Satisfaccion del cliente 28,6 28,6 28,6 14,3

Figura 5. Niveles de percepcion sobre la Satisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

Enlatabla 9y figura 5 se observa que el 28.6 % de los clientes de la empresa Meiigasa SAC-
Callao se encuentran muy insatisfecho con respecto a la calidad del servicio brindado, el

28.6 % insatisfecho, el 28.6 % satisfecho y el 14.3 % muy satisfecho.
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Elementos Tangibles

Tabla 10. Niveles de percepcion sobre los Elementos Tangibles de la Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
(i) (%)
Valido Muy Insatisfecho 18 28,6
Insatisfecho 12 19,0
Satisfecho 20 31,7
Muy Satisfecho 13 20,6
Total 63 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Elementos Tangibles

35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0
5,0
00 Muy Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
M Elementos Tangibles 28,6 19,0 31,7 20,6

Figura 6. Niveles de percepcion sobre los Elementos Tangibles de la Satisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 10 y figura 6 se observa que el 28.6 % de los clientes de la empresa Meiigasa
SAC- Callao se encuentran muy insatisfecho con respecto a los elementos tangibles, el 19.0

% insatisfecho, el 31.7 % satisfecho y el 20.6 % muy satisfecho.



Fiabilidad

Tabla 11. Niveles de percepcidn sobre la Fiabilidad de la Satisfaccidn del cliente

Frecuencia Porcentaje

(f1) (%)

Valido Muy Insatisfecho 7 11,1

Insatisfecho 24 38,1

Satisfecho 20 31,7

Muy Satisfecho 12 19,0

Total 63 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Fiabilidad
45,0
40,0
35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0
. o
0,0
Muy Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
H Fiabilidad 11,1 38,1 31,7 19,0

Figura 7. Niveles de percepcion sobre la Fiabilidad de la Satisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 11 y figura 7 se observa que el 11.1 % de los clientes de la empresa Meiigasa

SAC- Callao se encuentran muy insatisfecho con respecto a la Fiabilidad, el 38.1 %

insatisfecho, el 31.7 % satisfecho y el 19.0 % muy satisfecho.



Capacidad de Respuesta

Tabla 12. Niveles de percepcion sobre la Capacidad de Respuesta de la Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
(i) (%)
Vilido Muy Insatisfecho 7 11,1
Insatisfecho 21 333
Satisfecho 26 41,3
Muy Satisfecho 9 14,3
Total 63 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Capacidad de Respuesta

45,0
40,0
35,0
30,0
25,0
20,0
15,0

10,0
5,0
0,0 ; ; : :
Muy Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

M Capacidad de Respuesta 11,1 33,3 41,3 14,3

Figura 8. Niveles de percepcion sobre la Capacidad de Respuesta de la Satisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 12 y figura 8 se observa que el 11.1 % de los clientes de la empresa Meiigasa

SAC- Callao se encuentran muy insatisfecho con respecto a la Capacidad de Respuesta, el

33.3 % insatisfecho, el 41.3 % satisfecho y el 14.3 % muy satisfecho.
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Seguridad

Tabla 13. Niveles de percepcion sobre la Seguridad de la Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
(f1) (%)
Valido Muy Insatisfecho 20 31,7
Insatisfecho 10 15,9
Satisfecho 24 38,1
Muy Satisfecho 9 14,3
Total 63 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Seguridad

45,0
40,0
35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0

5,0

0,0

Muy Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
M Seguridad 31,7 15,9 38,1 14,3

Figura 9. Niveles de percepcion sobre la Seguridad de la Satisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 13 y figura 9 se observa que el 31.7 % de los clientes de la empresa Meiigasa
SAC- Callao se encuentran muy insatisfecho con respecto a la Seguridad, el 15.9 %

insatisfecho, el 38.1 % satisfecho y el 14.3 % muy satisfecho.
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Empatia

Tabla 14. Niveles de percepcion sobre la Empatia de la Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
(f1) (%)
Valido Muy Insatisfecho 20 31,7
Insatisfecho 5 7,9
Satisfecho 29 46,0
Muy Satisfecho 9 14,3
Total 63 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
7
Empatia
50,0
45,0
40,0
35,0
30,0
25,0
20,0
15,0
10,0
m
0,0
Muy Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
W Empatia 31,7 7,9 46,0 14,3

Figura 10. Niveles de percepcion sobre la Empatia de la Satisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 14 y figura 10 se observa que el 31.7 % de los clientes de la empresa Meiigasa
SAC- Callao se encuentran muy insatisfecho con respecto a la Empatia, el 7.9 %

insatisfecho, el 46.0 % satisfecho y el 14.3 % muy satisfecho.
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3.2.
3.2.1. Hipdtesis General
3.2.1.1. Prueba de Relacion de Variables

Prueba de hipdtesis

HIPOTESIS DE RELACION DE VARIABLES
He: La gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA
SAC en el afio 2018
Ho: La gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente de la empresa
MEIIGASA SAC en el afio 2018
Ha: La gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del cliente de la empresa

MEIIGASA SAC en el afio 2018

Sig. T= 0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96
Regla de decision:
e SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hip6tesis Nula)

e SilaSig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho

Tabla 15. Relacion entre la Gerencia estratégica y la Satisfaccion del cliente.

Gerencia  |Satisfaccion
estratégica | del cliente

Gerencia estratégica Correlacion de Pearson 1 ,761
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000

N 63 63
Satisfaccion del cliente [Correlacion de Pearson 7617 1
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000

N 63 63

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Como podemos observar en la tabla N.° 15 la correlacion de Pearson es
de 0.761 que de acuerdos a los nivelares de la tabla N°16 existe una correlacion positiva

alta, siendo las variables directamente proporcionales. También se observa que la
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significancia encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00) la cual es menor a la significancia de
investigacion 0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96),
seguidamente se concluye que segun la regla de decision se rechaza la hipotesis nula (Ho:
La gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA
SAC en el afio 2018) por lo que aceptamos la hipotesis alterna (Ha: La gerencia
estratégica si influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC en

el afio 2018) cumpliéndose asi la hipotesis de trabajo.

Tabla 16. Escala de correlaciones

Coeficiente Interpretacion
r=-1 Correlacion negativa perfecta
-0.80 <r<-1.00 Correlacion negativa muy alta
-0.60 <r<-0.80 Correlacion negativa alta
-0.40 <r<-0.60 Correlacion negativa moderada
-0.20 <r<-0.40 Correlacion negativa baja
-0 <r<-0.20 Correlacion negativa muy baja
R =0.00 Nula
+0 <r<+0.20 Correlacion positiva muy baja
+0.20 <r <+0.40 Correlacion positiva baja
+0.40 <r <+0.60 Correlacion positiva moderada
+0.60 <r <+0.80 Correlacion positiva alta
+0.80 <r <+1.00 Correlacion positiva muy alta
r=1 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Martinez (2002, p.21).
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Prueba de Regresion Lineal Simple para la Hipotesis General

PRUEBA DE LA HIPOTESIS GENERAL DE LA INVESTIGACION
HG: La gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la empresa
MEIIGASA SAC en el afio 2018
HO: La gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente de la empresa
MEIIGASA SAC en el afio 2018
Ha: La gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del cliente de la empresa

MEIIGASA SAC en el afio 2018

Sig. T= 0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96

Regla de decision:

e SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hip6tesis Nula)

e SilaSig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho

Tabla 17. Resumen del modelo Gerencia Estratégica

Resumen del modelo

Modelo

R

R cuadrado

R cuadrado ajustado

Error estandar de la

estimacion

1

,761a

,579

,972

,596

a. Predictores: (Constante), Gerencia estratégica (Agrupada)

b. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (Agrupada)

Fuente: Elaboracion propia.

R: coeficiente de correlacion R de Pearson

R cuadrado: coeficiente de determinacion (proporcion de varianza de Variable dependiente

en %)

VD=R2.VI
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INTERPRETACION: Observando la Tabla N°17 se tiene al coeficiente de correlacion de
Pearson (R=0.761), éste es igual al resultado encontrado en la Tabla de Correlaciones.
Tomando en cuenta el coeficiente de determinacion (R cuadrado), se concluye que la
variable dependiente (Satisfaccion del cliente) estd cambiando en 57,9%, por accion o causa

de la variable independiente (Gerencia estratégica).

La Hipétesis General del trabajo se probara con el Analisis de Varianzas

(ANOVA)

Tabla 18. Andlisis de varianza gerencia estratégica

ANOVA?
Suma de Media

Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 29,755 1 29,755 83,746 ,000°

Residuo 21,673 61 ,355

Total 51,429 62
a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (Agrupada)
b. Predictores: (Constante), Gerencia estratégica (Agrupada)

Fuente: Elaboracion propia.

F=83,746

5 % de area

1% de area

a 1 2 1 3 4 5 F

Figura 11. Distribucion F de Fisher gerencia estratégica.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Como se puede observar en la Tabla N°18 el valor del estadistico de Fisher
es de 83,746 (F = 83,746) el cual tiene un resultado positivo, que se ubica a la derecha del
valor critico (Z=1.96) de la Figura N° 11, cayendo asi en la zona de rechazo de la Ho

(Hipotesis Nula), También se observa que la significa encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00)
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la cual es menor a la significancia de investigacion 0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de
aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se concluye que segun la regla de decision se
rechaza la hipdtesis nula (HO: La gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente
de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018) por lo que aceptamos la hipotesis alterna
(Ha: La gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del cliente de la empresa
MEIIGASA SAC en el ano 2018), la cual es equivalente a la Hg (hipotesis general) de

investigacion.

FORMULACION DE LA ECUACION LINEAL DE REGRESION SIMPLE

Tabla 19. Regresion lineal simple gerencia estratégica

Coeficientes®
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error
Modelo B estandar Beta t Sig.
1 (Constante) ,408 ,233 1,750 ,085
Gerencia
estratégica (agrupada) ,827 ,090 , 761 9,151 ,000
a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (Agrupada)

Fuente: Elaboracion Propia.

INTERPRETACION: La Variable Independiente Gerencia estratégica aporta en un 82,7
% para que la Variable Dependiente Satisfaccion del cliente cambie. Por otra parte, el Valor
Bo0=0.408 representa el punto de corte de la recta con el eje Y. El coeficiente Beta=0.761
nos dice que la Gerencia estratégica estd Relacionada con una intensidad de 76.1% con la
Satisfaccion del cliente; el coeficiente tstudent (t=9,151) tomando en cuenta el valor critico
de investigacion, se encuentra en la zona de rechazo de la Ho. La cual confrontando con la
regla de decision se obtuvo una significancia encontrada de 0.00 el cual es menor a la
significancia de trabajo, concluyendo que la Hipdtesis General Planteada se ratifica como

verdadera.

e RECTA DE REGRESION LINEAL SIMPLE

Y=Bo+B1*X




Donde:

Y = Variable Dependiente

X = Variable Independiente

Bo = Punto de corte o intercepcion de la recta con el eje Y

B1 = Angulo de Inclinacion

Donde:
Y =
X =

68

e FORMULACION DE LA ECUACION DE LA REGRESION LINEAL DE

LA RECTA

Y=0.408 +0,827*X

VD = Satisfaccion del cliente

VI = Gerencia estratégica

Bo =0.408
B1= 0,827

Ademas, usando las variables de trabajo se tiene:

ECUACION ECONOMETRIA DE LA RECTA

Satisfaccion del cliente = 0.408 +0,827* Gerencia estratégica

Satisfaccion del cliente (Agrupada)

=

O Observado
o Q —Lineal

T T T
2 3 4

Gerencia estratégica (Agrupada)

Figura 12. Recta de regresion lineal gerencia estratégica.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se concluye
que la Gerencia estratégica
aporta con 82,7% para que la
variable dependiente
Satisfaccion  del  cliente

cambie.
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3.2.2. Hipétesis Especifica 1

3.2.2.1. Prueba de Relacion de variables

HIPOTESIS DE RELACION DE VARIABLES
HG: La Formulacioén de la gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la
empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018
HO0: La Formulacion de la gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente de
la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018

Ha: La Formulacion de la gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del cliente de la

empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018

Sig. T= 0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96
Regla de decision:
e SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hip6tesis Nula)

e Sila Sig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho

Tabla 20. Relacion entre la Formulacion y la satisfaccion del cliente

Formulacioén |Satisfaccion
del cliente

Formulacién Correlacion de Pearson 1 ,772
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000

N 63 63
Satisfaccion del Correlacion de Pearson 172 1
cliente (Agrupada) |Sig. (bilateral) ,000

N 63 63

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Como podemos observar en la tabla N.° 20 la correlacion de Pearson es
de 0.772 que de acuerdos a los nivelares de la tabla N°16 existe una correlacion positiva
alta, siendo las variables directamente proporcionales. También se observa que la
significancia encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00) la cual es menor a la significancia de
investigacion 0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96),

seguidamente se concluye que segun la regla de decision se rechaza la hipotesis nula (Ho:
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La Formulacion de la gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente de la
empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018) por lo que aceptamos la hipotesis alterna (Ha:
La Formulacion de la gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del cliente de la

empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018) cumpliéndose asi la hipotesis de trabajo.

3.2.2.2.  Prueba de Regresion Lineal Simple para la Hipdtesis Especifica N° 1

PRUEBA DE LA HIPOTESIS GENERAL DE LA INVESTIGACION
HG: La Formulacioén de la gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la
empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018
HO: La Formulacion de la gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente de
la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018
Ha: La Formulacion de la gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del cliente de la
empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018
Sig. T= 0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96

Regla de decision:
e Sila Sig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hip6tesis Nula)

e SilaSig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho.

Tabla 21. Resumen del modelo de Formulacion.

Resumen del modelo

Error estandar de la

Modelo R R cuadrado | R cuadrado ajustado estimacion

1 ,772a ,596 ,589 ,584

a. Predictores: (Constante), Formulacion (Agrupada)

b. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (agrupada)

Fuente: Elaboracion propia.

R: coeficiente de correlacion R de Pearson
R cuadrado: coeficiente de determinacion (proporcion de varianza de Variable

dependiente en %)

VD=R2.VI
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INTERPRETACION: Observando la Tabla N°16 se tiene al coeficiente de correlacion de
Pearson (R=0.772), éste es similar al resultado encontrado en la Tabla de Correlaciones.
Tomando en cuenta el coeficiente de determinacion (R cuadrado), se concluye que la
variable dependiente (Satisfaccion del cliente) estd cambiando en 59,6%, por accion o causa

de la variable independiente (Formulacion).

La Hipétesis General del trabajo se probara con el Analisis de Varianzas

(ANOVA)
Tabla 22. Andlisis de Varianza de Formulacion
ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 30,640 1 30,640, 89,909 ,000°
Residuo 20,788 61 ,341
Total 51,429 62
a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (agrupada)
b. Predictores: (Constante), Formulacion (agrupada)

Fuente: Elaboracion propia.

F=89,909

5% de area

1% de area

0 1 2 e 4

s F

Figura 13. Distribucion F de Fisher Formulacion
Fuente: Elaboracion propia.



72

Interpretacion: Como se puede observar en la Tabla N°22 el valor del estadistico de Fisher
es de 89,909 (F = 89,909) el cual tiene un resultado positivo, que se ubica a la derecha del
valor critico (Z=1.96) de la Figura N° 13, cayendo asi en la zona de rechazo de la Ho
(Hipdtesis Nula), También se observa que la significa encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00)
la cual es menor a la significancia de investigacion 0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de
aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se concluye que segun la regla de decision se
rechaza la hipdtesis nula (HO: La Formulacion de la gerencia estratégica no influye en la
satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018) por lo que aceptamos
la hipotesis alterna (Ha: La Formulacion de la gerencia estratégica si influye en la
satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018), la cual es

equivalente a la Hg (hipotesis general) de investigacion.

FORMULACION DE LA ECUACION LINEAL DE REGRESION SIMPLE

Tabla 23. Regresion lineal simple Formulacion

Coeficientes?
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error
Modelo B estandar Beta t Sig.
1 (Constante) ,367 ,229 1,600 ,115
Formulaciéon
(agrupada) ,838 ,088 ,7721 9,482 ,000
a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (agrupada)

Fuente: Elaboracion Propia.

INTERPRETACION: La Variable Independiente Formulacion aporta en un 83,8 % para
que la Variable Dependiente Satisfaccion del cliente cambie. Por otro parte el Valor
Bo=0,367 representa el punto de corte de la recta con el eje Y. El coeficiente Beta=0.772
nos dice que la Formulacion estd Relacionada con una intensidad de 77.2% con la
Satisfaccion del cliente; el coeficiente tstudent (t=9,482) tomando en cuenta el valor critico
de investigacion, se encuentra en la zona de rechazo de la Ho. La cual confrontando con la

regla de decision se obtuvo una significancia encontrada de 0.00 el cual es menor a la
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significancia de trabajo, concluyendo que la Hipotesis Especifica N° 1 Planteada se ratifica

como verdadera.

e RECTA DE REGRESION LINEAL SIMPLE

Y=Bo+B1*X

Doénde:

Y = Variable Dependiente

X = Variable Independiente

Bo = Punto de corte o intercepcion de la recta con el eje Y

B1 = Angulo de Inclinacion

e FORMULACION DE LA ECUACION DE LA REGRESION LINEAL DE
LA RECTA

Y=0.367 +0,838*X

Dénde:
Y = VD = Satisfaccion del cliente

X = VI = Formulacion de la Gerencia estratégica
Bo =0.367

B1=0,838

Ademas, usando las variables de trabajo se tiene:

e ECUACION ECONOMETRIA DE LA RECTA

Satisfaccion del cliente = 0.367 +0,838* Formulacion




Satisfaccion del cliente (Agrupada)

O Observado
4 (=} < —Lingal
3 o o
2 o
) T T
2 3 4

Formulacion (Agrupada)

Figura 14. Recta de regresion lineal Formulacion.
Fuente: Elaboracion propia.

3.2.3. Hipotesis Especifica 2
3.2.3.1. Prueba de Relacion de Variables
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Interpretacion: Se
concluye que la
Formulaciéon aporta con
83,8% para que la variable
dependiente Satisfaccion

del cliente cambie.

HIPOTESIS DE RELACION DE VARIABLES

HG: La Implementacion de la gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente de

la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018

HO: La Implementacion de la gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente

de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018

Ha: La Implementacion de la gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del cliente de

la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018

Sig. T= 0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96

Regla de decision:

o SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipotesis Nula)

e SilaSig. E> Sig. T, entonces se acepta la Ho
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Tabla 24. Relacion entre la Implementacion y la satisfaccion del cliente

Implementacion | Satisfaccion
del cliente

Implementacion |Correlacion de Pearson 1 ,759
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000

N 63 63
Satisfaccion del |Correlacion de Pearson , 759 1
cliente Sig. (bilateral) ,000
(Agrupada) N 63 63

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Como podemos observar en la tabla N.° 24 la correlacion de Pearson es de
0.759 que de acuerdos a los nivelares de la tabla N°16 existe una correlacion positiva alta,
siendo las variables directamente proporcionales. También se observa que la significancia
encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00) la cual es menor a la significancia de investigacion
0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se
concluye que segun la regla de decision se rechaza la hipotesis nula (Ho: La Implementacion
de la gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA
SAC en el afio 2018) por lo que aceptamos la hipdtesis alterna (Ha: La Implementacion de
la gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del cliente de 1a empresa MEIIGASA

SAC en el aiio 2018) cumpliéndose asi la hipotesis de trabajo.

3.2.3.2. Prueba de Regresion Lineal Simple para la Hipétesis Especifica N° 2

PRUEBA DE LA HIPOTESIS GENERAL DE LA INVESTIGACION
HG: La Implementacion de la gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente
de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018
HO: La Implementacion de la gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del
cliente de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018
Ha: La Implementacion de la gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del

cliente de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018

Sig. T= 0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96



Regla de decision:
e SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hip6tesis Nula)

e SilaSig. E> Sig. T, entonces se acepta la Ho

Tabla 25. Resumen del modelo de Implementacion

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,759a ,576 ,569 ,598

a. Predictores: (Constante), Implementacion (Agrupada)

b. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (Agrupada)

Fuente: Elaboracion Propia.

R: coeficiente de correlacion R de Pearson
R cuadrado: coeficiente de determinacion (proporcion de varianza de Variable

dependiente en %)

VD=R2.VI

INTERPRETACION: Observando la Tabla N°16 se tiene al coeficiente de correlacion de

Pearson (R=0.759), éste es similar al resultado encontrado en la Tabla de Correlaciones.

Tomando en cuenta el coeficiente de determinacion (R cuadrado), se concluye que la

variable dependiente (Satisfaccion del cliente) estd cambiando en 57,6%, por accion o causa

de la variable independiente (Implementacion).
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La Hipétesis General del trabajo se probara con el Analisis de Varianzas

(ANOVA)

Tabla 26. Analisis de varianza de Implementacion

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 29,607 1 29,607 82,761 ,000°
Residuo 21,822 61 ,358
Total 51,429 62

a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (Agrupada)

b. Predictores: (Constante), Implementacion (Agrupada)

Fuente: Elaboracion propia.

F=82,761

5% de area

1 %0 de area

0 1 i g 4 5 F

Figura 15. Distribucion F de Fisher Implementacion.

Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion: Como se puede observar en la Tabla N° 26 el valor del estadistico de Fisher
es de 82,761 (F = 82,761) el cual tiene un resultado positivo, que se ubica a la derecha del
valor critico (Z=1.96) de la Figura 15, cayendo asi en la zona de rechazo de la Ho (Hipotesis
Nula), También se observa que la significa encontrada es de 0.004 (Sig. E = 0.004) la cual
es menor a la significancia de investigacion 0.05 (Sig. T= 0.05), (0.004<0.05, nivel de
aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se concluye que segin la regla de decision se

rechaza la hipotesis nula (HO: La Implementacion de la gerencia estratégica no influye en la
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satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018) por lo que aceptamos
la hipdtesis alterna (Ha: La Implementacion de la gerencia estratégica si influye en la
satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018), la cual es

equivalente a la Hg (hipotesis general) de investigacion.

FORMULACION DE LA ECUACION LINEAL DE REGRESION SIMPLE

Tabla 27. Regresion lineal simple Implementacion

Coceficientes®
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error
Modelo B estandar Beta t Sig.
1 (Constante) ,342 ,241 1,419 ,161
Implementacion
(agrupada) ,842 ,093 , 7591 9,097 ,000
a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (agrupada)

Fuente: Elaboracion propia.

INTERPRETACION: La Variable Independiente Implementacion aporta en un 84,2% para
que la Variable Dependiente Satisfaccion del cliente cambie. Por otro parte el Valor
Bo=0,342 representa el punto de corte de la recta con el eje Y. El coeficiente Beta=0.759
nos dice que la Gerencia estratégica esta Relacionada con una intensidad de 75.9% con la
Satisfaccion del cliente; el coeficiente tstudent (t=9,097) tomando en cuenta el valor critico
de investigacion, se encuentra en la zona de rechazo de la Ho. La cual confrontando con la
regla de decision se obtuvo una significancia encontrada de 0.00 el cual es menor a la
significancia de trabajo, concluyendo que la Hipotesis Especifica N° 2 Planteada se ratifica

como verdadera.

RECTA DE REGRESION LINEAL SIMPLE

Y=Bo+B1*X
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Dénde:

Y = Variable Dependiente

X = Variable Independiente

Bo = Punto de corte o intercepcion de la recta con el eje Y

B1 = Angulo de Inclinacion

FORMULACION DE LA ECUACION DE LA REGRESION LINEAL DE LA
RECTA

Y=0.342 +0,842*X

Doénde:
Y = VD = Satisfaccion del cliente

X = VI = Implementacion de la Gerencia estratégica
Bo =0.342

B1=0,842

Ademas, usando las variables de trabajo se tiene:

e ECUACION ECONOMETRIA DE LA RECTA

Satisfaccion del cliente = 0.342 +0,842* Implementacion

Satisfaccion del cliente (Agrupada)

© Observado

+ ° ° — el Interpretacion: Se concluye
que la  Implementacion

aporta con 84,2% para que la

3 [e] o] [} . .
variable dependiente
Satisfacciéon del  cliente
cambie.

2 o (=] o)

T T T
2 3 4

Implementacién (Agrupada)

Figura 16. Recta de regresion lineal Implementacion
Fuente: Elaboracion propia..



3.24. Hipétesis Especifica 3

3.2.4.1. Prueba de Relacion de Variables

HIPOTESIS DE RELACION DE VARIABLES
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HG: La Evaluacion de la gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la

empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018

HO: La Evaluacion de la gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente de la

empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018

Ha: La Evaluacion de la gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del cliente de la

empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018

Sig. T= 0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96

Regla de decision:

e SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hip6tesis Nula)

e SilaSig. E> Sig. T, entonces se acepta la Ho.

Tabla 28. Relacion entre la Evaluacion y la satisfaccion del cliente

Evaluacion |[Satisfaccion
del cliente

Evaluacion Correlacion de Pearson 1 , 783
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000

N 63 63
Satisfaccion del Correlacion de Pearson , 783" 1
cliente (Agrupada)  ['Sjo (bilateral) 1000

N 63 63

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion: Como podemos observar en la tabla N.° 28 la correlacion de Pearson es de
0.783 que de acuerdos a los nivelares de la tabla N°16 existe una correlacion positiva Alta,
siendo las variables directamente proporcionales. También se observa que la significa
encontrada es de 0.000 (Sig. E = 0.00) la cual es menor a la significancia de investigacion
0.05 (Sig. T= 0.05), (0.00<0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se
concluye que segun la regla de decision se rechaza la hipotesis nula (Ho: La Evaluacion de
la gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA
SAC en el afio 2018) por lo que aceptamos la hipotesis alterna (Ha: La Evaluacion de la
gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA

SAC en el aiio 2018) cumpliéndose asi la hipotesis de trabajo.

3.24.2. Prueba de Regresion Lineal Simple para la Hipotesis Especifica 3

PRUEBA DE LA HIPOTESIS GENERAL DE LA INVESTIGACION

HG: La Evaluacion de la gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente de
la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018

HO: La Evaluacion de la gerencia estratégica no influye en la satisfaccion del cliente
de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018

Ha: La Evaluacion de la gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del cliente de

la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018

Sig. T= 0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96

Regla de decision:

e SilaSig. E <Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hip6tesis Nula)

e Sila Sig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ho
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Tabla 29. Resumen del modelo Evaluacion

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,783a ,614 ,607 , 571

a. Predictores: (Constante), Evaluacion (Agrupada)

b. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (Agrupada)

Fuente: Elaboracion Propia.

R: coeficiente de correlacion R de Pearson
R cuadrado: coeficiente de determinacion (proporcion de varianza de Variable
dependiente en %)

VD=R2.VI

INTERPRETACION: Observando la Tabla N°16 se tiene al coeficiente de correlacion de
Pearson (R=0.783), éste es similar al resultado encontrado en la Tabla de Correlaciones.
Tomando en cuenta el coeficiente de determinacion (R cuadrado), se concluye que la
variable dependiente (Satisfaccion del cliente) estd cambiando en 61,4%, por accion o causa

de la variable independiente (Evaluacion).

La Hipdtesis General del trabajo se probara con el Analisis de Varianzas

(ANOVA)
Tabla 30. Analisis de varianza - Evaluacion
ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 31,559 1 31,559] 96,889 ,000°
Residuo 19,869 61 ,326
Total 51,429 62
a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (Agrupada)
b. Predictores: (Constante), Evaluacion (Agrupada)

Fuente: Elaboracion Propia.
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F=96,889

5% de area

1% de area
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Figura 17. Distribucion F de Fisher Evaluacion.
Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Como se puede observar en la Tabla N° 30 el valor del estadistico de Fisher
es de 96,889 (F = 96,889) el cual tiene un resultado positivo, que se ubica a la derecha del
valor critico (Z=1.96) de la Figura 17, cayendo asi en la zona de rechazo de la Ho (Hipotesis
Nula), También se observa que la significa encontrada es de 0.004 (Sig. E = 0.004) la cual
es menor a la significancia de investigacion 0.05 (Sig. T= 0.05), (0.004<0.05, nivel de
aceptacion = 95%, Z=1.96), seguidamente se concluye que segin la regla de decision se
rechaza la hipotesis nula (HO: La Evaluacion de la gerencia estratégica no influye en la
satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018) por lo que aceptamos
la hipotesis alterna (Ha: La Evaluacion de la gerencia estratégica si influye en la satisfaccion
del cliente de la empresa MEIIGASA SAC en el afio 2018), la cual es equivalente a la Hg

(hipotesis general) de investigacion.

FORMULACION DE LA ECUACION LINEAL DE REGRESION SIMPLE

Tabla 31. Regresion lineal simple evaluacion

Coeficientes®
Coeficientes no Cocficientes
estandarizados estandarizados

Modelo B Error estandar Beta t Sig.

1 (Constante) ,325 ,226 1,439 ,155
Evaluacion 850 086 783] 9,843 000
(Agrupada)

a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente (Agrupada)

Fuente: Elaboracion propia.
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INTERPRETACION: La Variable Independiente Evaluacion aporta en un 85 % para que
la Variable Dependiente Satisfaccion del cliente cambie. Por otro parte el Valor Bo=0,389
representa el punto de corte de la recta con el eje Y. El coeficiente Beta=0.783 nos dice que
la gerencia estratégica esta Relacionada con una intensidad de 78,3% con la satisfaccion del
cliente; el coeficiente tstudent (t=9,843) tomando en cuenta el valor critico de investigacion,
se encuentra en la zona de rechazo de la Ho. La cual confrontando con la regla de decision
se obtuvo una significancia de 0.000 el cual es menor a la significancia de trabajo,

concluyendo que la hipoétesis especifica N° 3 planteada se ratifica como verdadera.

e RECTA DE REGRESION LINEAL SIMPLE

Y=Bo+B1*X

Dénde:

Y = Variable Dependiente

X = Variable Independiente

Bo = Punto de corte o intercepcion de la recta con el eje Y

B1 = Angulo de Inclinacion

e FORMULACION DE LA ECUACION DE LA REGRESION LINEAL DE
LA RECTA

Y=0.325 +0,850*X

Doénde:

Y = VD = Satisfaccion del cliente

X = VI = Evaluacion de la Gerencia estratégica
Bo =0.325

B1= 0,850
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Ademas, usando las variables de trabajo se tiene:

e ECUACION ECONOMETRIA DE LA RECTA

Satisfaccion del cliente = 0.325 +0,850* Evaluacion

Satisfaccion del cliente (Agrupada) Interpretaci()n: Se concluye

Q Observado
4 [+] —Lineal

que la Evaluacion aporta con
85 % para que la variable
dependiente Satisfaccion del

cliente cambie.

1 T T T
2 3 4

Evaluacién (Agrupada)

Figura 18. Recta de regresion lineal evaluacion.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.1. Discusion por Metodologia

El presente estudio presenta un tipo de investigacion aplicada, ya que es posible su
aplicacion. Asimismo, el disefio de investigacion es no experimental de corte transversal y
correlacional. Por su nivel este es explicativo — causal porque busca describir relaciones o

causa entres dos 0 mas variables en un momento determinado.

En relacién a la metodologia de investigacion, esta investigacion tiene similitud con la
investigacion realizada por Condori, S. (2015), en su tesis titulada “Gestion de la
informacion y satisfaccion del cliente en el Banco Internacional del Perti, Pueblo Libre —
Lima, 2017”. en la medida que ésta presenta un disefio no experimental, descriptivo —

correlacional, con una muestra conformada por 63 clientes de la empresa.

4.2. Discusion por Resultados

Los resultados obtenidos mediante el analisis estadistico inferencial (prueba de hipotesis)
determinaron que la gerencia estratégica si influye significativamente en la satisfaccion del
cliente de la empresa MEIIGASA SAC, Callao 2018. Tomando en cuenta estos, se evidencid
a partir del analisis de regresion lineal, que la satisfaccion del cliente estd cambiando en
57,9%, por causa o efecto de Gerencia estratégica, por otra parte el estadistico de Fisher fue
de 83,746 el cual tomando en cuenta el valor critico de investigacion (Z=1.96), se ubico a la
derecha, cayendo en la zona de rechazo e la hipotesis nula (Ho), el cual reafirmando con la
regla de decision se obtuvo una Sig. E de 0.000 el cual es menor a la Sig. T de 0.05,
rechazando la Ho (hipotesis nula) de investigacion, aceptando asi la hipotesis alterna (Ha)
confirmando de esta manera que la gerencia estratégica si influye en la satisfaccion del
cliente. Al contrastar nuevamente este resultado se observo que el estadistico t — de student
arrojo un resultado de 9,151 (t=9,151), el cual se ubica a la derecha del valor critico de
investigacion (Z=1.96), cayendo en la zona de rechazo de la H,, aceptando la Ha de
investigacion. Este resultado nos permite inferir que es importante e indispensable tener una
buena gerencia estratégica para poder lograr la satisfaccion del cliente, en la medida que la
variable Independiente aporta en 82,7 % para que la variable dependiente cambie siendo asi
un porcentaje muy favorable en la investigacion. Estos resultados tienen una similitud con
los resultados de la investigacion realizada por Mazon (2014), titulada “La gestion

administrativa y la satisfaccion del cliente de la empresa de insumos agricolas Rey Agro”,



88

que demostré que la gestion administrativa de la empresa agricola “rey agro” si esta

relacionada con la satisfaccion del cliente”

4.3. Discusion por Conclusion
La presente investigacion a partir de los resultados descritos lineas arriba, arrib6é a la
conclusion, que la gerencia estratégica influye significativamente en la satisfaccion del

cliente.

Esta conclusion coincide con la conclusion de la investigacion realizada por Sihuay (2017);
titulada “La administracion estratégica y la gestion de los servicios de salud de la Provincia
de Huancayo”, la cual afirma que la Administracion Estratégica incide positivamente en la

gestion de los Servicios de Salud de la Provincia de Huancayo.

4.4. Discusion por Teorias

La presente investigacion se fundamenta en los aportes tedricos de Shi, Holahan y Jurkat
(2004), quienes afirmaron que la satisfaccion del cliente es “un estado que experimenta el
usuario dentro de su cabeza, una respuesta que puede ser tanto intelectual como emocional”
(Citado por Hernandez, 2011, p. 353). Enfoque guarda similitud con la teoria y concepto
planteado por Chungara (2014) el cual indica, segun Pascoe (1983), que la satisfaccion es
una evaluacion personal del servicio recibido, basado en patrones subjetivos de orden
cognitivo y afectivo y estan establecidos por la comparacion entre la experiencia vivida y
los criterios subjetivos del usuario. Esos criterios incluyen la combinacion de los siguientes
elementos: un ideal del servicio, una nocion del servicio merecido y una medida de las
experiencias basadas en situaciones de servicio similares en un nivel subjetivo minimo de

calidad de los servicios a alcanzar para ser aceptado.
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Contrastando los resultados de la investigacion, los objetivos planteados y la comprobacion

de hipdtesis, se llegaron a las siguientes conclusiones.

Primero

Con respecto al objetivo general se determindé que, la gerencia estratégica influye
significativamente en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC, Callao
2018, evidenciado a través de su R Cuadrado (0, 579) y su p-valor (0.000), que al ser menor

que el nivel de significacion a prefijado en 0.05.

Segundo

Con respecto al objetivo especifico N° 1 se determind que, la formulacion de la gerencia
estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC, Callao
2018, evidenciado a través del coeficiente de correlacion de regresion lineal del R cuadrado
(0,596). En cuanto a los coeficientes encontrados, lo que se estaria presentando es la
dependencia porcentual, de la satisfaccion del cliente respecto a formulacion de la gerencia
estratégica. En base a estos resultados se puede concluir que la formulacion de la gerencia
estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC, Callao
2018.

Tercero

Con respecto al objetivo especifico N° 2 se determin6 que, la Implementacion de la gerencia
estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC, Callao
2018, evidenciado a través del coeficiente de correlacion de regresion lineal del R cuadrado
(0,576). En cuanto a los coeficientes encontrados, lo que se estaria presentando es la
dependencia porcentual, de la satisfaccion del cliente respecto a la Implementacion de la
gerencia estratégica. En base a estos resultados se puede concluir que la implementacion de
la gerencia estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC,

Callao 2018.
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Cuarto

Con respecto al objetivo especifico N° 3 se determiné que, la Evaluacion de la gerencia
estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC, Callao
2018, evidenciado a través del coeficiente de correlacion de regresion lineal del R cuadrado
(0,614). En cuanto a los coeficientes encontrados, lo que se estaria presentando es la
dependencia porcentual, de la satisfaccion del cliente respecto a Evaluacion de la gerencia
estratégica. En base a estos resultados se puede concluir que la evaluacion de la gerencia
estratégica influye en la satisfaccion del cliente de la empresa MEIIGASA SAC, Callao
2018.
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A continuacién, se presentd algunas recomendaciones para que se tomen en cuenta y se
desarrollen mejoras para la empresa ya que los directivos y personal son la pieza fundamental

en toda gerencia estratégica.

Primero

Se recomienda a la alta gerencia implementar jornadas de capacitacion a los directivos sobre
el fortalecimiento de la gerencia estratégica, que permita brindar un servicio de calidad y
cumplimiento de los objetivos estratégico de la empresa. En cuanto a la calidad de los
servicios se debe centrar en la percepcion del cliente; asimismo, en sus recursos, para elevar
la calidad de los servicios e incrementar la satisfaccion y el valor percibido mediante la
atencion de los requerimientos y solicitudes de los clientes, el cumplimento con el tiempo
prometido y la informacion sobre los avances de sus 6rdenes de servicios y pedidos.

Estas capacitaciones deberian implementarse cada tres meses con el fin de reforzar las

capacidades de la alta gerencia.

Segundo

Se recomienda a la alta gerencia fomentar y fortalecer las capacidades y destrezas de los
directivos, asi como optimizar la gestion de los procesos del planeamiento estratégico con
mayor prioridad, donde sus actores participen, se involucren y definan los objetivos
estratégicos. Ademas, se debe evaluar, anualmente los resultados obtenidos con el uso de la
implementacion del Planeamiento Estratégico. Asimismo, mejorar en la definicion de la
mision y vision de la empresa Meiigasa SAC, analizando de manera optima los factores

internos e internos, lo cual se vera reflejado en una mejor percepcion de los clientes.

Tercero

Se sugiere a la alta gerencia generar un ambiente propicio de involucramiento del personal
para fortalecer el proceso de mejoramiento continuo y que contribuyan a todas las
actividades de calidad que se implanten. Asimismo, para la implementacion y direccion
estratégica del programa se debe considerar: la identificacion de la competencia necesaria
para cada actividad que no afecte su funcionamiento; la evaluacion de la competencia de su
personal para desempeiiar las actividades y desarrollar planes para cerrar cualquier brecha,

la misma deberia estar basada en un analisis de necesidades actuales y esperadas de la



94

organizacion comparadas con la competencia actual de su personal; la capacitacion a su
personal para alcanzar los objetivos planteados con la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad. Asimismo, implementar un registro de clientes en base a sus
requerimientos constantes con el fin de pronosticar sus futuras compras y necesidades.
Igualmente, optimizar el espacio de la tienda comercial con el fin de dar una mejor impresion
al cliente, y capacitar al personal de ventas de toda la linea de insumos que se comercializa,
como al personal que realiza servicios a las plantas de los clientes. Ademas de aplicar un
programa de recompensas a los trabajadores mas destacados del mes con el fin de motivarlos
al crecimiento y desarrollo personal lo que se vera reflejado en una mejora constante para
los trabajadores.

Este programa de incentivo deberia aplicarse en razon a las ventas concretas mes a mes, a
razon de ventas minimas > S/ 30,000.00 recibiran un incentivo igual a 0.05% del valor de

venta logrado en el mes por el vendedor.

Cuarto

Se recomienda a la alta gerencia crear una cultura evaluativa que permita tener una vision
holistica de la evaluacion procesal que facilite saber la condicion de la calidad en la cual se
encuentre la empresa, asi como permita el desarrollo de las capacidades de sus funcionarios.
Igualmente, promover reuniones de coordinacion minimo 1 hora cada 30 dias entre las areas
de ventas y servicios con la Gerencia para evaluar el desempefio de cada uno de las areas y
sus logros alcanzados con el fin de evaluar si se esta cumpliendo con los planificado, en la
mision y vision de la empresa. Ademas, desarrollar un plan de recaptura del cliente luego de
obtener informacion de que clientes ya no realizan servicios ni compras debido a algin

inconveniente en el servicio o venta que haya tenido con la empresa.
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO INFLUENCIA DE LA GERENCIA ESTRATEGICA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA MEIIGASA SAC., CALLAO 2018
AUTOR DENNIS TAPULLIMA TAPULLIMA
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

(Coémo influye la
gerencia estratégica en la
satisfaccion del cliente de
la empresa MEIIGASA
SAC en el afio 2018?

Problemas especificos:

(Coémo influye la
Formulacion ~ gerencia
estratégica en la
Satisfaccion del cliente
de la empresa
MEIIGASA SAC en el
afio 2018?

(Coémo influye la
Implementacion de la
gerencia estratégica en la
satisfaccion del cliente de
la empresa MEIIGASA
SAC en el afio 2018?

(Coémo influye la
Evaluacion de la gerencia
estratégica en la
satisfaccion del cliente de
la empresa MEIIGASA
SAC en el afio 2018?

Objetivo general:

Determinar la influencia
de la gerencia estratégica
en la satisfaccion del
cliente de la empresa
MEIIGASA SAC en el
afio 2018

Objetivos especificos:

Determinar la influencia
de la Formulacion de la
gerencia estratégica en la
satisfaccion del cliente de
la empresa MEIIGASA
SAC en el afio 2018.

Determinar la influencia
de la Implementacion de
la gerencia estratégica en
la satisfaccion del cliente
de la empresa
MEIIGASA SAC en el
aflo 2018.

Determinar la influencia
de la Evaluacion de la
gerencia estratégica en la
satisfaccion del cliente de
la empresa MEIIGASA
SAC en el afio 2018.

Hipétesis general:

Hi: La gerencia estratégica
influye en la
satisfaccion del cliente
de la empresa
MEIIGASA SAC enel
aflo 2018.

: La gerencia estratégica
no influye en la
satisfaccion del cliente
de la empresa
MEIIGASA SAC enel
aflo 2018.

Hipétesis especificas:

La Formulacion de la
gerencia estratégica influye
en la satisfaccion del cliente
de la empresa MEIIGASA
SAC en el afio 2018.

La Implementacion de la
gerencia estratégica influye
en la satisfaccion del cliente
de la empresa MEIIGASA
SAC en el afio 2018.

La Evaluacion de la gerencia
estratégica influye en Ia
satisfaccion del cliente de la
empresa MEIIGASA SAC en
el afio 2018.

Variable 1: Gerencia Estratégica

Dimensiones

Indicadores items

Niveles o rangos

Formulacion

Vision y mision
Valores y codigo de ética
Evaluacion de los factores externos e

internos
Andlisis del sector y de los Totalmente en
competidores desacuerdo (1)

Objetivos estratégicos a largo plazo
Identificacion y seleccion de la
estrategia

En desacuerdo (2)

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3)

Implementacion

Objetivos a corto plazo
Politicas

Recursos

Estructura organizacional

En acuerdo (4)

Totalmente de acuerdo (5)

Evaluacion .
L]

Revision externa e interna
Evaluacion del desempefio
Acciones correctivas

Malo
Regular
Bueno Excelente

Variable 2: Satisfacciéon del cliente

Dimensiones

Indicadores Items

Niveles o rangos

Elementos tangibles

Materiales adecuados

Totalmente en

Fiabilidad Compromiso de la empresa

desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Capacidad de respuesta

Involucramiento del empleado

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3)

Seguridad

Cumplimiento de la empresa.

En acuerdo (4)

Empatia P\

) o Totalmente de acuerdo. (5)
tencion y comunicacion

Muy insatisfecho,
Insatisfecho,
Satisfecho,

Muy Satisfecho.
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TIPO Y DISENO DE

INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA A UTILIZAR
TIPO: POBLACION: Variable 1: Gerencia Estratégica. Para  calcular la  confiabilidad los
La presente Investigacion es de tipo Carrasc;o Diaz (2005) afirma que la instrumentos:
libre cuantitativa y correlacional. poblacion es el total de los elementos | Técnicas: Alfa de Crombach
que tienden a formar parte del entorno v" Encuesta

DISENO: global donde se llevara a cabo el | Instrumentos: Para el analisis descriptivo:

. ., . problema de investigacion, estos tienen v" Cuestionario de evaluacién de gerencia | Tablas de frecuencia, porcentajes y figuras
La investigacion No experlmental, caracteristicas concretas (p. 236). estratégica. estadisticas.
porque ~no - se  genera  MNGUNA | g, o0 sentido, la poblacion estara
situacion, sino que se observan

situaciones ya  existentes, no
provocadas intencionalmente en la
investigacion por quien lo realiza, no
existe manipulacion de las variables.

La investigacion correlacional
causal esta dirigida a determinar el
grado de relacion entre dos o mas
variables de interés de una misma
muestra de sujetos o el nivel de
relacion que existe entre dos eventos
analizados.

constituida por 75 Clientes de Ia
empresa MEIIGASA SAC.

TIPO DE MUESTRA:
El método de muestreo es probabilista
aleatorio simple.

TAMANO DE MUESTRA:

En tal sentido, la muestra estara
constituida por 63 Clientes de la
empresa MEIIGASA SAC.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Técnicas:
v" Encuesta

Instrumentos:
v" Cuestionario de evaluacién de
Satisfaccion del cliente.

Para el analisis inferencial:
Coeficiente de Correlacion de Pearson
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Anexo 2. Consentimiento de la institucion

s

PR S F;F

MENcAas 4

EL QUE SUSCRIBE, GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA MEINGASA SAC;
EXPIDE LA PRESENTE:

CONSTANCIA

Que el Sr. Dennis Tapullima Tapullima, ha desarrollado el trabajo de investigacion
titulado: INFLUENCIA DE LA GERENCIA ESTRATEGICA EN LA SATISFACCION
DEL CLIENTE DE LA EMPRESA MEIIGASA SAC, CALLAQO 2018. Dicho trabajo se
ha realizado los clientes, durante los meses de agosto y setiembre del presente afio.

Se expide el presente a solicitud del interesado, para los fines que estime

conveniente.

Ceallao, 28 de Setiembre de 2018

ROMULO YEPHZ GUARNIZ
GERENTE GENERAL-

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS INDUSTRIALES E IMPORTACIONES PARA GAS SAC., AV.
GUILLERMO DANSEY NRO. 417 INT. 1009 URB. LIMA INDUSTRIAL LIMA - LIMA - LIMA PERU Telf.
240-6527 E-mail; administrador@meiigasa.com.pe
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Anexo 4. Instrumentos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA GERENCIA ESTRATEGICA

Este cuestionario ha sido elaborado para diagnosticar la gerencia estratégica que se realiza
en la empresa MEIIGASA SAC con el proposito de mejorar los niveles de posicionamiento
en el mercado y en la mentalidad de los clientes. Por lo que, se solicita su valiosa
colaboracion.

Instrucciones: Los siguientes items describen las dimensiones de la gerencia estratégica.
Lea cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una “X” la opcion de la escala numérica
que considera pertinente. Para ello, se sugiere tener en cuenta el significado de los numeros:
1, totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4, de
acuerdo y 5, totalmente de acuerdo. Suplicamos responder con la MAXIMA seriedad,
honestidad y franqueza.

DIMENSIONES DE LA GERENCIA ESTRATEGICA

FORMULACION

Todos los miembros de la empresa MEIIGASA SAC deben participar en la
determinacion de la mision y vision

Todos los miembros de la empresa MEIIGASA SAC deben participar en la
determinacion y declaracion formal los valores y los codigos de ética.

Todos los miembros de la empresa MEIIGASA SAC deben participar en la
evaluacion de los factores internos y externos.

Para la planificacion estratégica de la organizacion, todos los miembros de la
empresa MEIIGASA SAC deben participar en el analisis del sector y de los
competidores.

Todos los miembros de la empresa MEIIGASA SAC deben participar en la
determinacion de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Todos los miembros de la empresa MEIIGASA SAC deben conocer las
estrategias para alcanzar los objetivos estratégicos previstos.

IMPLEMENTACION

Todos los miembros de la empresa MEIIGASA SAC deberan conocer los
objetivos estratégicos a corto plazo de la organizacion.

Es necesario que todos los miembros de la empresa MEIIGASA SAC conozcan
las politicas de la organizacion.

La empresa MEIIGASA SAC” tiene un enfoque sistematico para garantizar que
la asignacion y la utilizacion de los recursos econdmicos respondan a su politica
y estrategia y a los valores y criterios de calidad establecidos.

10

Se recopila informacion suficiente y de forma sistematica y fiable a fin de que
de la empresa MEIIGASA SAC pueda utilizar para la toma de decisiones.

11

Se gestionan de forma dptima los medios materiales—espacios, equipos, nuevas
tecnologias y todo el capital intelectual, para mejorar los servicios que ofrece
de la empresa MEIIGASA SAC.

12

Las relaciones exteriores se establecen cuando son necesarias, en alianzas con
otras organizaciones, que ayudan a mejorar el servicio que se ofrece.

13

En la empresa MEIIGASA SAC esta definida formalmente la estructura
organizacional de la organizacion.

14

En la empresa MEIIGASA SAC estan definidas formalmente sus funciones.




108

15

En de la empresa MEIIGASA SAC se realizan programas de capacitacion para
sus trabajadores.

16

En de la empresa MEIIGASA SAC se generan una comunicacion inter-areas.

17

En la empresa MEIIGASA SAC existe una motivacion de los trabajadores
respecto al cumplimiento de sus deberes y obligaciones.

18

En la empresa MEIIGASA SAC el personal participa en los procesos de “toma
de decisiones gerenciales”.

19

En la empresa MEIIGASA SAC existe un buen ambiente de trabajo.

20

En la empresa MEIIGASA SAC cuenta con la colaboracion de mis compafieros
de area.

21

En la empresa MEIIGASA SAC la politica de personal como la seleccion, la
contratacion, la formacién, el desarrollo, la retribucion, la promocion, el
reconocimiento, es la correcta para conseguir los objetivos establecidos por la
organizacion.

22

En la empresa MEIIGASA SAC se hace todo lo posible para que los
trabajadores conozcan y acepten los valores y criterios de calidad y los asuman
en su trabajo diario.

23

En la empresa MEIIGASA SAC los trabajadores y gerentes encuentran canales
para sugerir e implicarse en la incorporacion de mejoras y sienten que cada vez
pueden tomar con mas autonomia las decisiones que les corresponden.

24

En la empresa MEIIGASA SAC se ha establecido un buen nivel de
comunicacion, de tal manera que las personas se sienten bien informadas y
notan que sus opiniones son valorados.

25

En la empresa MEIIGASA SAC se reconocen, se valoran y recompensan los
esfuerzos que hacen los trabajadores por incorporar mejoras y por contribuir a
conseguir los objetivos.

EVALUACION

26

En la empresa MEIIGASA SAC se procede hacer la revision externa e interna
para realizar los ajustes pertinentes durante y después de la implementacion de
las estrategias establecidas.

27

En la empresa MEIIGASA SAC se realiza la evaluacion del desempefio con el
proposito de comparar el funcionamiento de la organizacion en diversos
periodos de tiempo, con el de los competidores y con los promedios de la
industria.

28

En la empresa MEIIGASA SAC se realizan acciones correctivas cuando la
organizacion no tiene buenos resultados, y ademas si ocurren cambios internos
y externos que impiden que la organizacion progrese.

29

En la empresa MEIIGASA SAC se desarrollan planes de contingencia como
parte del proceso de evaluacion de estrategias que se implementan.
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Este cuestionario ha sido elaborado para diagnosticar la satisfaccion del cliente de la empresa
MEIIGASA SAC, con el proposito de mejorar la calidad de sus servicios.

Instrucciones: Los siguientes items describen las dimensiones de la Satisfaccion del cliente.
Lea cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una “X” la opcion de la escala numérica
que considera pertinente. Para ello, se sugiere tener en cuenta el significado de los numeros:
1, totalmente en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de acuerdo
acuerdo y 5, totalmente de acuerdo. Suplicamos responder con
honestidad y franqueza.

ni en desacuerdo; 4, en
la MAXIMA seriedad,

Nro. | DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE | 1 2 314)|5

ELEMENTOS TANGIBLES

30 La apariencia de los equipos de la empresa MEIIGASA SAC es
moderna

31 Las instalaciones fisicas de la empresa MEIIGASA SAC son
visualmente atractivas

32 La presentacion del personal de la empresa MEIIGASA SAC es
impecable

33 Los materiales comunicacionales asociados con el servicio (como
folletos, cotizaciones, fichas técnicas, etc.) de la empresa MEIIGASA
SAC son visualmente atractivo.
FIABILIDAD

34 | Cuando la empresa MEIIGASA SAC promete hacer algo en un tiempo
determinado, lo cumple

35 Cuando un cliente tiene un problema, la empresa MEIIGASA SAC
muestra sincero interés por resolverlo.

36 | La empresa MEIIGASA SAC desempeia el servicio de manera
correcta a la primera vez

37 La empresa MEIIGASA SAC proporciona sus servicios en la
oportunidad en que promete hacerlo

38 | La empresa MEIIGASA SAC mantiene informados a los usuarios
sobre el momento en que se van a desempeiiar los servicios
CAPACIDAD DE RESPUESTA

39 Los empleados de la empresa MEIIGASA SAC brindan el servicio con
prontitud a los usuarios

40 Los empleados de la empresa MEIIGASA SAC siempre se muestran
dispuestos a ayudar a los usuarios

41 Los empleados de la empresa MEIIGASA SAC nunca estan
demasiado ocupados como para no atender a un usuario.
SEGURIDAD

42 El comportamiento de empleados de la empresa MEIIGASA SAC le
inspira confianza.

43 Los clientes se sienten seguros con la atencién que reciben la empresa
MEIIGASA SAC.

44 Los empleados de la empresa MEIIGASA SAC tratan a los usuarios

siempre con cortesia.
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45 Los empleados de la empresa MEIIGASA SAC cuentan con el
conocimiento para responder las consultas de los cliente.
EMPATIA

46 La empresa MEIIGASA SAC le brinda atencion individual .

47 La empresa MEIIGASA SAC cuenta con empelados que le brindan
atencion personal.

48 La empresa MEIIGASA SAC se preocupa de cuidar los intereses de
sus clientes.

49 Los empleados de la empresa MEIIGASA SAC entienden sus
necesidades especificas

50 Los horarios de atencion de la empresa MEIIGASA SAC son

convenientes.
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Anexo 5. Formato de validacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 10 de julio de 2018

Estimade Mg. Gil Sandoval, Hector

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarle su
colaboracion en la VALIDACION DEL INSTRUMENTO de obtencién de datos que
utilizaré en la investigacién denominada “INFLUENCIA DE LA GERENCIA
ESTRATEGICA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
MEIIGASA SAC”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:
a) Problemas e hipdtesis de investigacion.
b) Instrumentos de obtencién de datos

c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos ¢ indicar decir si
es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente

Dengi: ulfima Tapullima.
DNI: 43270272



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: INFLUENCIA DE LA GERENCIA ESTRATEGICA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA MEIIGASA SAC

112

Apellidos y nombres del i

Apellidos y nombres del experto: Mg. GIL SANDOVAL, HECTOR

: TAPULLIMA TAPULLIMA, DENNIS

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SICUMPLE | NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
111 [ Ci
112 [ )
G 113 (2) Total iy T
114 @) d o (1), Z,
115 (4) En d do (2), Ni Py
(e ) de acuerdo ni en 7.
vi 117 ) 0 3) Vo
S 118 (89,1011,1213,14) |- do (4), %
119 (15,16,17,18,19,20,21) J s A
1110 (22,23,24,25) e 5
1111 (26) L) g
D13 1112 (27) 4
1113 (28,29) 4
Totalmenteen
D21 121 1.234) desacuerdo (1), A
D22 122 (5,6,7,8,9) En desacuerdo (2), /
Ni de acuerdo ni en
V2 D23 123 (o) desacuerdo (3), /
o e (13,141516)  |En acuerdo (4), 7
7 e "
D25 125 (17,18,19,20,21) acuerdo. (5) /
Firma del experto
Fecha £.7/ 02 [ 1f
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en d dencia de la delai y de las variables.
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' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 10 de julio de 2018

Estimado Mg. Quintanilla De la Cruz, Eduardo

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarle su
colaboracién en la VALIDACION DEL INSTRUMENTO de obtencién de datos que
utilizaré en la investigacion denominada “INFLUENCIA DE LA GERENCIA
ESTRATEGICA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
MEIIGASA SAC”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:
a) Problemas e hipétesis de investigacion.
b) Instrumentos de obtencion de datos

c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e indicar si es
adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la gacion: INFLUENCIA DE LA GERENCIA ESTRATEGICA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA MENGASA SAC

Apellidos y nombres del i igador: TAPULLIMA TAPULLIMA, DENNIS
Apellidos y nombres del experto: Mg. QUINTANILLA DE LA CRUZ, EDUARDO
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA S CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
111 (1) v
112 [E) Cic
b1 113 (2) Total £ Z
114 3) d do (1), (7
115 (a) En d do (2), i
A :i: :5: Ni de acuerdo ni en Cd
7) q A
3), —
p12 118 (891011,12,13,14) |p o0 oo @), v
119 (15,16,17,18,19,20,21) 1 i 7
1110 (22,23,24,25) do. (5 .
1111 (26) e ”
D13 1112 (27) v
1113 (28,29) Z
D21 121 (1,2,3,4) l:ota|menfe 81) v
D22 122 (5,6,7,89) En desacuerdo (2), 4
Ni de acuerdo nien
V2 D23 123 (10,11,12) % 0(3), s
D24 128 (13,141516)  |En acuerdo (4), ré
Total de
D25 125 (17,18,19,20,21) acuerdo. (5) 4
Firma del experto
[ Fecha € /07 /13

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si p! den, en di dencia de la de la investigacion y de las variables.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 10 de julio de 2018

Estimado Mg, Ortega Rojas, Yesmi Katia

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarle su
colaboracién en la VALIDACION DEL INSTRUMENTO de obtencién de datos que
utilizaré en la investigacion denominada “INFLUENCIA DE LA GERENCIA
ESTRATEGICA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
MEIIGASA SAC”.

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:
a) Problemas e hipotesis de investigacion.
b) Instrumentos de obtencion de datos

c) Matriz de validacién de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e indicar si es
adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente

apullfma Tapullima.
DM 43270272



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
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Titulo de la i g INFLUENCIA DE LA GERENCIA ESTRATEGICA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA MEIIGASA SAC
Apellidos y nombres del i tigador: TAPULLIMA TAPULLIMA, DENNIS
Apellidos y nombres del experto: Mg. ORTEGA PAREDES, YESMI KATIA
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES | ITEM /PREGUNTA ESCALA STCUMP NO CUMPLE | OBSERACIONES / SUGERENCIAS |
111 (1) i
112 ) s
B 113 ) Total X% ’;
114 3) q do (1),
:iz :‘;: En d do (2), Ni
T Ui I
Vi 117 ) 2 S :;)en s,
oia 118 (8910.1112.13,14) | ) 4)’ s
119 (15,16,17,1819,2021) | de 7 ST
1110 (22,23,24,25) s !
1111 (26) 6) =
D13 1112 (27) oy
1113 (28,29) R e
otalmente en
D21 121 (1.23.4) desacuerdo (1), ik E
022 122 (5,6,7,8,9) En desacuerdo (2), /
v Ni de acuerdo ni en T
D23 123 {30240 desacuerdo (3),
D24 124 (13,14,15,16) En acuerdo (4), S [
T de 7
D25 125 (17,18,19,20,21) acuerdo. (5)
Firma del experto
recha 2007 1 20/§
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en d dencia de la lezadelai ion y de las variables.
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