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Resumen

La investigacion titulada “La gestidn estratégica y la calidad de servicio en una
institucion educativa del nivel superior en Lima, 2020” tuvo como objetivo general
determinar de qué manera la gestion estratégica influye en la calidad de servicio en
una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020. El tipo de investigacion
fue béasica con enfoque mixto y disefio no experimental. La poblacion estuvo
constituida por 91 trabajadores a quienes se aplicaron dos tipos de instrumentos:
una guia de entrevistas para 7 ejecutivos clave, y un cuestionario para 74
trabajadores de atencion al estudiantado. Los resultados obtenidos (tato cualitativos
como cuantitativos) permitieron lograr el cumplimiento de los objetivos planteados,
a la vez de dar validez a la hipétesis formulada. Se concluyé que la gestidon
estratégica influye significativamente en la calidad de servicio (y sus dimensiones)
en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020. Se evidenci6é que si
existe un buen manejo en la Universidad Privada donde se desarrollé estudio, tanto
en su gestion estratégica, como en la calidad de servicio ofrecida por sus
trabajadores; dichos resultados se ven evidenciadas en cada una de las actividades

gue se realizan en cumplimiento del servicio educativo ofrecido a los estudiantes.

Palabras clave: Gestion estratégica, calidad de servicio, gestion de organizaciones
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Abstract

The general objective of the research entitled "Strategic management and service
quality in a higher education institution in Lima, 2020" was to determine how strategic
management influences service quality in a higher education institution in Lima,
2020. The type of research was basic with a mixed approach and non-experimental
design. The population consisted of 91 workers to whom two types of instruments
were applied: an interview guide for 7 key executives, and a questionnaire for 74
student service workers. The results obtained (both qualitative and quantitative)
made it possible to achieve the objectives set, as well as to validate the hypothesis
formulated. It was concluded that strategic management has a significant influence
on the quality of service (and its dimensions) in a higher education institution in Lima
in 2020. It was evidenced that there is a good management in the private university
where the study was carried out, both in its strategic management and in the quality
of service offered by its workers; these results are evidenced in each of the activities

carried out in compliance with the educational service offered to students.

Keywords: Strategic management, quality of service, organizational management
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I. INTRODUCCION

A nivel internacional, se muestra la importancia de la gestion estratégica que se
encuentran en el medio empresarial, independiente de cual es el giro de la empresa,
servicio, comercial o industrial, para el posicionamiento en el mercado, asi como la
sostenibilidad en el tiempo. Por lo que es necesario identificar las estrategias
necesarias para brindar un producto o servicio de calidad. Actualmente vivimos la
problematica de una pandemia que nos afecta econOmicamente a todos; sin
embargo, las empresas que tienen lideres en gestion estratégica y calidad de
servicio son visionarios para tomar cada reto como una oportunidad y es asi que a
nivel internacional existe el reto de analizar realmente cuéles son las estrategias
adecuadas dentro de la gestion que debe de considerarse, y hacer frente a cada

desafio que el entorno empresarial nos ofrece.

Para Gonzales-Millan, Rodriguez-Diaz, y Moreno—Corredor (2014), considera
que las empresas tienen una ventaja competitiva cuando utilizan la gestidn
estratégica como herramienta de gestion en toda la institucion, para el cumplimiento
de la vision y mision institucional, y determinar el éxito de la empresa, asi como su
desarrollo empresarial, con la participacion de todos sus colaboradores y lideres de
la institucion. Segun Guerra, Diaz, Chicaiza, Rivero, y Narvaéz (2019), las
organizaciones son dindmicas y competitivas, logrando el éxito mediante una
informacién veraz y oportuna brindando el servicio ofrecido a los clientes creando
en ellos la satisfaccién con un producto de calidad y con un precio razonable. Para
Urefa (1998) sefiala que la Calidad de Servicio, ha evolucionado durante las ultimas
décadas, siendo un proceso de retroalimentacién constante para lograr la mejora

de la satisfaccion del cliente.

Asimismo, Mancarella (2019), sefiala en su trabajo de investigacion doctoral,
que existe relacion entre la planeacion financiera y la gestion estratégica

empresarial en una institucion de educacion superior.

A nivel mundial, nacional, regional y local, la calidad de servicios ha sido

analizada dia a dia, en todas las empresas de diferente giro a nivel mundial, y es



asi que algunas empresas lograron el posicionamiento empresarial anhelado
logrando la satisfaccion del cliente y posterior fidelizaciéon; sin embargo, ha sido
considerado un proceso continuo, no solo por haber definido el producto de calidad,
sino por la percepcién y anhelo que los clientes han deseado recibir, analizando asi
cada proceso y busqueda de estrategias que hayan permitido lograr la anhelada
calidad de servicio, convirtiéndose en una de las prioridades de la gestion
estratégica empresarial (Salazar y Cabrera 2016). Segun, Stevens (2014), existe
una presion de cambio en las organizaciones para brindar un mejor servicio a travées
de una gestion adecuada, que muchas instituciones aun no le dan la importancia

necesaria para el posicionamiento de su empresa en las Ultimas décadas.

UNESCO (2018), reconoce el papel estratégico de la educacion superior en
Ameérica Latina y el Caribe, y determina que la institucion universitaria debe ir a la
sociedad y llevar en si misma la innovacion como principio, el emprendimiento como
practica y la convivencia social con pensamientos criticos e interdisciplinarios al

servicio de la sociedad.

La problemética existente, es que muchas instituciones no identifican las
estrategias de gestion que requieren emplear para lograr el posicionamiento de las
mismas dentro de su giro, considerando que es necesario ofrecer una adecuada

calidad de servicio para contribuir con el desarrollo sostenible de nuestro pais.

Para David (2003), es importante identificar las metas organizacionales, para
que a partir de ahi establecer las estrategias como politicas que se tienen que
establecer en la institucion para alcanzar las metas, asi como el desarrollo de
estrategias planificadas, tomando decisiones en tiempo real, considerando la

situacién actual de la empresa y hacia dénde queremos extendernos.

Segun (Deming 1989), identifica la necesidad de satisfacer todas las
necesidades gque se presenten en el ser humano dentro de un determinado servicio
0 producto, para que las empresas lo puedan disefiar acorde a lo que los clientes

esperan recibir.



La justificacion tedrica, de acuerdo a Witek-Crabb (2012), en la década de 1950,
la gestion estratégica entr6 en el mundo de la gestion y ha tenido muchos
seguidores y criticos a lo largo de los afos. Asi, los expertos han creado
paradigmas, escuelas, diversos métodos cuantitativos y cualitativos y herramientas
de gestidn estratégica para que las empresas tengan éxito financiero, econémico y
sostenible, independiente del campo de accion de la empresa, por lo cual se
requiere de un trabajo holistico, bajo la direccion de un lider. Considerandose de
esta forma la importancia de la gestidn estratégica para lograr el cumplimiento de la

vision, mision y metas de la institucion.

En la justificacion practica, se contribuye con identificar las acciones necesarias
a realizar para lograr que exista una articulacion efectiva entre la gestion y los
clientes, a través de una adecuada gestion estratégica, ofreciendo hacia afuera el
servicio educativo de calidad esperado por los usuarios, con la finalidad de ir

fidelizando a los clientes y obtener nuevos clientes por los resultados obtenidos.

En la justificacion metodoldgica, se propuso una estrategia integral para la
generacion de un nuevo conocimiento valido y confiable, donde la gestién
estratégica sea institucionalizada por todos los colaboradores de la institucion
educativa y esté a cargo de los lideres de la gestidn estratégica.

En la investigacion se formula el siguiente problema general: ¢ De qué manera
se percibe que la gestién estratégica influye en la calidad de servicio en una

institucién educativa del nivel superior, en Lima, 20207

Segun Naupas (2014) y Fernandez Bedoya (2020), al identificar la problematica,
es necesario establecer las acciones a realizar en el trabajo de investigacion
sefalando los aspectos mas resaltantes. El objetivo general fue: determinar de
gué manera se percibe que la gestidén estratégica influye en la calidad de servicio
en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020; de igual manera, los
objetivos especificos fueron: determinar que la gestion estratégica influye en la
confianza de los usuarios en una institucion educativa del nivel superior, en Lima,

2020; determinar que la gestién estratégica influye en la fiabilidad de los servicios



que ofrecen en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020;
determinar que la gestion estratégica influye en la respuesta de los lideres que
gestionan en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020; determinar
que la gestidn estratégica influye en la garantia del servicio en una institucién
educativa del nivel superior, en Lima, 2020; determinar que la gestion estratégica
influye en la tangibilidad del servicio en una institucién educativa del nivel superior,
en Lima, 2020.

La hipétesis general fue: la gestion estratégica influye significativamente en la
calidad de servicio en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020; de
igual manera, las hipoétesis especificos fueron: la gestion estratégica influye
significativamente en la confianza de los usuarios en una institucion educativa del
nivel superior, en Lima, 2020; la gestion estratégica influye significativamente en la
fiabilidad de los servicios que ofrecen en una institucién educativa del nivel superior,
en Lima, 2020; la gestion estratégica influye significativamente en la respuesta de
los lideres que gestionan en una institucion educativa del nivel superior, en Lima,
2020; la gestion estratégica influye significativamente en la garantia del servicio en
una institucién educativa del nivel superior, en Lima, 2020; la gestién estratégica
influye significativamente en la tangibilidad del servicio en una institucion educativa

del nivel superior, en Lima, 2020.



II. MARCO TEORICO

En los trabajos anteriores para el desarrollo de esta investigacion se eligieron
estudios que utilizaron las mismas variables (o similares), trabajadas en este
estudio, con la finalidad de poder analizar los diferentes enfoques que se les dan a
estas variables y asi poder comparar los resultados.

En el ambito internacional, se identificaron las investigaciones de Rodriguez
y Santofimio (2016), Gonzales (2014) y Gutiérrez (2012).

En Bogotd, Rodriguez y Santofimio (2016), realizaron una investigacion en que
pretendié identificar el éxito de la aplicacién de las estrategias adecuadas y el
talento humano, identificando todos los aspectos sociales en la institucion de
servicios educativos, unidad de analisis de esta investigacion. La poblacién objeto,
fue conformada por los empleados de la institucion educativa: administrativos, 2 y 6
profesionales, como 2 docentes nivel técnico, aplicAndose la encuesta, en los
instrumentos conformado por 12 dimensiones, y cada dimensién por seis factores,
de los cuéles un 90% manifestd estar de acuerdo que el éxito de las empresas
depende de la aplicacion de estrategias adecuadas y es lo que sucede acorde con
la realidad de la institucion educativa, se aplico el programa estadistico SPSS
Statistics, para analizar los datos recopilados. Concluyendo la importancia de la
gestion estratégica como herramienta de la administracion moderna para la toma

de decisiones en cualquier ambito, y en este caso se refiere a los recursos humanos.

En Maracaibo, Venezuela, Gonzéles (2014), realizé6 una investigacion,
identificando el desarrollo organizacional en las instituciones de educacion, se
recopilé la data, a través de las entrevistas, el 100% de los sujetos (directivos y
docentes), conformado por 5 directivos y 52 docentes, los instrumentos aplicados
estaba conformado por 57 items en funcion de medir las variables gestion
estratégica y desarrollo organizacional, con respuestas cerradas en la escala de
Likert, con cinco alternativas. Concluyendo la importancia del cumplimientos del
plan operativo institucional utilizando la herramienta de gestion adecuada, para

lograr el posicionamiento empresarial.



En México D.F., Gutiérrez (2012) identifico que los clientes son los Gnicos que
pueden dar una sostenibilidad financiera y econémica a la empresa. El propdsito de
esta investigacion fue medir la percepcion, emociones, pensamientos, experiencias
de los individuos para analizarlos y comprenderlos, siendo el trabajo de
investigacion un enfoque cualitativo, realizando una entrevista a profundidad semi
estructurada, es decir la guia de entrevistas, contiene las preguntas base, pero se
tiene la libertad de agregar preguntas para precisar conceptos y obtener informacion
sobre el tema de estudio. Se aplicaron las entrevistas a 10 individuos, obteniendo
resultados muy negativos de la empresa en relacion a los servicios que reciben, por
lo que se decidio realizar cambios en la administracién para lograr su sostenibilidad

en el tiempo.

A nivel nacional, se vio pertinente citar a Bailon (2018), Elliiot (2017) y; Fayay
Faya, (2017).

Bailon (2018) en Lima demostro la importancia de la gestion dentro de una
institucion educativa, realizando un estudio de enfoque cuantitativo, disefio
descriptivo correlacional, trabajando con 130 docentes, y aplicando una muestra
probabilistica intencional de 98. Se aplicaron dos instrumentos, uno para cada
variable que fueron los cuestionarios y después se aplicé un software estadistico
que permitié concluir la necesidad de articular todas las areas de la institucion para

ofrecer un servicio de calidad, esperado por los clientes.

Se desarroll6 en Ayacucho una investigacion a cargo de Elliiot (2017), quien
realizd una investigacion cuantitativa, considerando a la estrategia educativa como
la indicada para brindar una adecuada calidad de servicio, considerando un plan
de trabajo para mejorar la gestion a través de tareas colaborativas, haciendo
responsable a todos y cada uno de la gestion para mostrar un servicio integrado de
calidad a los usuarios, lo cual demostr6 que el liderazgo es fundamental en la

construccion de la captacién de clientes, mediante la satisfaccion del producto.

En Chiclayo, Faya y Faya (2017) consideraron las dos variables del presente
trabajo de investigacion, aplicando un disefio no experimental, descriptivo

correlacional, siendo la unidad de andlisis la Municipalidad de Motupe, con la

6



participacion de 120 colaboradores, demostrando un 72% que responden a los
instrumentos que existe correlacion directa y positiva entre ambas variables, siendo
el valor de 0.849.

Teorias para la categoria gestion estratégica: Para la primera categoria se
establecio tres teorias. Segun Orly y Ibett (2017) en la teoria de juegos o teoria
de la decision interactiva propuesta por los mateméticos Johann Von Neumann
(1903-1957) y Oscar Morgenstern (1902-1962), propuesta en el afio 1928, sefala
mediante férmula matemética la estrategia adecuada y el andlisis de conflicto, sin
embargo, todo ser humano tiene inclinacibn por ganar de acuerdo a sus
expectativas y cuando esto sucede se presentan los conflictos, en forma
circunstancial, sin darse cuenta el por qué internamente aparece en los individuos

que no ganaron.

Por otro lado, Mora, M. (1983) en la teoria de contingencias, esta
estrechamente relacionada con el enfoque situacional, fue propuesta por el
psicologo austriaco Fred Fiedler, en su articulo de 1964: “Un modelo de
contingencia sobre la eficacia del liderazgo”, es interesante porque resalta la
importancia de los lideres en relacion al cambio de estrategia que debe de realizar
frente a la contingencia de cada actividad que se presenta en la institucion,
identificando dos tipos de lideres definidos hacia las relaciones interpersonales y

hacia las tareas, considerando la importancia de ambas.

Finalmente Peralta (2016) en la teoria general de sistemas — TGS, fue
propuesta en el afio 1950 por el bidlogo Ludwig von Bertalanffy, busca integrary
unificar todos los demas métodos, es una teoria general aplicable a diferentes
campos profesionales, para tener un sistema, reconoce la importancia de la
interrelacion de todos los procesos de los sistemas, identificando las actividades de

cada proceso.

El concepto de estrategia tiene origen en el griego strategos (oTpatnyog), que
sirvio para designar la planificacion y ejecucion de acciones orientadas a la
consecuciéon de objetivos militares segun Aktouf (2001). En los afios 50 del siglo

pasado se comenzd a introducir este concepto con el propdsito de difundir en las

7



empresas una perspectiva que les permitiera expandir su actuacion y mejorar su

desemperio frente a los cambios sociales, econémicos y politicos del entorno.

Peters y Waterman (2017) en su libro “en busca de la excelencia” sefialan que
la gestion estratégica se basa en la accion, planificacion y control que permite lograr
el desarrollo y sostenibilidad de una empresa, para lograr mantenerse a corto plazo
y ser competitivos a largo plazo. Ademas, sefialan la diferencia entre planificacion
estratégica y gestion estratégica, la cual se detalla en la Figura 1.

Figura 1
Base de la Gestion estratégica.

* Libertad de decision en el proceso productivo es muy limitada.

* Privilegia el analisis DOFA centrado en debilidades que pueden
hacernos perder oportunidades, a fin de eludir en fracaso.

* Orientacion al contenido ( el plan)
* Permite gerenciar

* Transfiere a la gente la capaicdad de decidir en la gestion
operativa

+ 5Se centra en el analisis FODA, centrado en las fortalezas que

GESTION pueden hacernos aprovechar las oportunidades, a fin de

EIpT el obtener éxito
+ Orientadas al proceso (la gestion)

* Permite liderar

Nota: Elaborado por la autora en base al libro de Peters y Waterman (2017).

La gestidn estratégica, se basa en el poder de la gente, e identifica las bases
para el andlisis de dicho proceso. La base de la gestion estratégica, se encuentra
basada en las habilidades, talentos y aptitudes de liderazgo de su personal, mas
que en la organizacion, estructura y sistemas de las empresas. Siendo la base
fundamental los procesos, en relacion a las aptitudes, estrategias, habilidades que
realizan dia a dia en el trabajo para desarrollarlos, resolverlos, liderados por

directivos que tienen a cargo la gestion estratégica.

Martinez (2007), sefiala que si el lider gestor quiere adelantarse, cumplir en

tiempo real, necesariamente debe de tener herramientas que le permita identificar

8



adecuadamente el proceso a realizar en tiempo real para obtener los resultados
esperados, mediante la aplicacion de una gestion estratégica adecuada,
considerando necesario la division de las responsabilidades de los lideres
organizacionales, involucrados en la gestion estratégica, anteriormente las
instituciones tenian una gestion rigida, estructurada, piramidal, sin embargo, ahora
es horizontal en trabajo holistico, con la participacion de todos los individuos,

liderados por un lider que es el responsable de la gestion estratégica de esa area.

En palabras de Roelens, Steenacker y Poels (2017), la gestion estratégica es
visualizar las operaciones globales de la empresa para mejorar su eficiencia. Para
Gutman y Teslya (2018), la gestidon estratégica es el andlisis de la vision, metas y
objetivos establecidos por la institucion, para identificar el comportamiento de todos
los integrantes de la institucion. Y para Hansen y Schaltegger (2018), sefala que la
gestion estratégica se encuentra basada en el cuadro de mando integral
sustentable, que permite tomar las decisiones en tiempo real, en concordancia a la

informacién que nos proporcionan.

La gestion estratégica la definen como sinénimo del término planeacion
estratégica. La gestion estratégica identifica tres subcategorias: formulacién
estratégica, implementacién estratégica y evaluacion estratégica, segun David
(2013).

Figura 2
Sub categorias de la gestion estratégica.

SUB CATEGORIAS DE
LA GESTION
ESTRATEGICA

FORMULACION IMPLEMENTACION EVALUACION
ESTRATEGICA ESTRATEGICA ESTRATEGICA

Nota: Elaborado por la autora en base a David (2013).



La categoria Gestion Estratégica, de acuerdo a lo que indica David (2013),

define lo siguiente en cada una de ellas.

Subcategoria Formulacion estratégica, implica definir la vision, mision,
objetivos y lineas de accion prioritarias de la organizacién. Donde la visién es una
declaracion concreta y practica que expresa un conjunto de aspiraciones que se

desean alcanzar al futuro.

Subcategoria Implementacion estratégica, es importante porque permite
identificar si ha sido correctamente implementado lo formulado, la implementacién

debe ser gestionada con la misma orientacién por todos los colaboradores.

Subcategoria Evaluacion estratégica, ser realiza en forma constante para
identificar en qué parte del proceso es necesario una modificacién para mejorar la

gestion empresarial.

Parala categoria calidad de servicio se fundamento en tres teorias: Segun,
Lozano (1998) en la teoria de la calidad total de Edwards Deming (1900-1963)
considera el control estadistico de procesos, la filosofia, la administracion para la
calidad y el ciclo PDCA (planificar, desarrollar, controlar y actuar), en la basqueda
de la mejora competitiva. Deming afirma: "El 94 % de los problemas de calidad son
responsabilidad de la alta gerencia" y sefiala que es un deber de ésta ayudar a las
personas a trabajar con mas astucia y no a trabajar mas". Las empresas que desean
cumplir metas y objetivos de muy corto plazo en el campo econémico, politico o
social pueden poner en peligro la permanencia de la organizacion en el largo plazo.
Los siguientes 14 principios que debe cumplir la gerencia constituyen la columna
vertebral del enfoque de Deming: 1. Mejoramiento permanente del producto y del
servicio. 2. No seguir conviviendo con niveles aceptables de errores, retrasos y
materiales defectuosos. 3. Abandonar la dependencia de la inspeccion masiva. 4.
Abolir la préactica de hacer los negocios solamente basados en el precio, "se debe
comprar calidad". 5. Detectar los problemas mejorando constantemente el sistema.
6. Entrenar a los trabajadores, ensefiandoles como hacer mejor el trabajo. 7. Instituir
métodos modernos de supervisién del personal de produccién, haciendo que la

responsabilidad de los empleados cambie de las cifras a la calidad. 8. Erradicar el
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temor para que todo el mundo pueda trabajar eficientemente en la empresa. 9.
Derribar las barreras que existen entre los departamentos. 10. Eliminar metas
numericas, lemas y slogans para la fuerza laboral. 11. Eliminar las cuotas
numéricas. En lugar de definir niveles de productividad es necesario precisar los
niveles de calidad. 12. Derribar los obstaculos que impiden hacer bien un trabajo.
13. Instituir un vigoroso programa de capacitacion y reentrenamiento. 14. Tomar

medidas para la transformacion.

Segun, Fernandez y Pefa (2012), sefiala la teoria de Crosby donde propone
4 pilares que debe incluir un programa corporativo de la calidad, los cuales son: 1.
Participacion y actitud de la administracion. La administracion debe comenzar
tomando la actitud que desea implementar en la organizacion, ya que como se dice,
“las escaleras se barren de arriba hacia abajo” y si el personal no ve que todos los
niveles tienen la misma responsabilidad en cuanto a la actitud, este no se vera
motivado para mejorar la calidad de un producto o servicio. 2. Administracion
profesional de la calidad. Deber& capacitarse periddicamente a todos los integrantes
de la organizacion, de esta manera todos hablaran el mismo idioma y pueden
entender de la misma manera cada programa de calidad. 3. Programas originales.
Aqui se presentan los 14 pasos de Crosby, también conocidos como los 14 pasos
de la administracion de la calidad. 4. Reconocimiento del esfuerzo individual
Debemos de apoyar al personal que se esforzé6 de manera sobresaliente en el
cumplimiento del programa de calidad. Esto podemos hacerlo mediante un
reconocimiento durante cierto periodo de tiempo en el cual el trabajador haya
logrado alguna accion Unica o distinta de los demas a favor de la organizacion y con
miras a contribuir en el programa de calidad.

Por otro lado, Navarro (2016), sefiala la teoria de la calidad total de TQM
(1960), abreviada como TQM, del inglés Total Quality Management, es una
estrategia de gestion, orientada a crear una conciencia de Calidad, en todos los
procesos que se realicen en cualquier tipo de organizacién. Con el concepto de
Calidad Total, se pretende que la calidad no sea responsabilidad de un

departamento concreto de la empresa, sino que se hace participe de esta
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responsabilidad a todos los integrantes de la organizacién. No se considera una
herramienta de medicion estadistica ni un proceso de control de calidad, pero si una
cultura de calidad y cambio organizacional, que involucra el mejoramiento continuo,

la medicion de la calidad, cambio de cultura organizacional y liderazgo.

Finalmente Betancur (2018), en la teoria de la calidad total de los japoneses
0 ventaja competitiva de Kaizen (1960) sugiere que los cambios en la calidad
tienen impacto directo en los costos y en los colaboradores, menciona que la cultura

de la calidad es de las personas, luego de los productos.

Es importante sefialar que existen dos escuelas, bien definidas de Calidad de
Servicio, siendo la Escuela Nérdica y la Escuela Norteamericana.

La Escuela Nordica destaca la técnica que se aplica, la funcionalidad, asi como
la imagen del producto, considerando lo externo. La escuela norteamericana, tiene
como centro al cliente dandole toda la razén en funcion para evaluar el producto.

Figura 3
Escuela Nordicas y Norteamericana

Escuelal

Paradigma Representantes Enfasis Modelo

Teorias

a) Imagen
- a.Gummersen. (1978) . -
o . . ) . b) Calidad técnica y
= Disconformidad | b.Lehtinen y Lehtinen Jf (1982, 1991)
] calidad funcional
= c. Grénrogs (1978-1994)
c) Factor humano
a) Escala de medicion
P . b} Dif i i
Parasuraman. 1986-1994 ) Diferencia  entre Servaual
Zeithami, Berry Expectativa ¥ )
Disconformidad .
Z Percepcion
==
o a) Punto ideal es el
3 Theas. L 1990-1994 Edes
o desempefio.
8 ) , T Actitudinal
o a) Croniny JTayer
p y . samenvpert
ercepcion b) Guetty y | 1990-1994 [ a) Percepciones
3.Lodqual
Thompson
4 Hotelgual
Nota: Elaborado por la autora en base a las dos escuelas.
Frias (2007) realizO el analisis de las dos escuelas: Nordica y la

Norteamericana, dentro de ellas, también hace una reflexion interesante acerca del
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modelo SERVPERF, el que nombra a la exclusiva atencion que presta a la
valoracion del desempefio. Es importante resaltar que SERVPERF es una

reduccion de las palabras americanas “SERVice”y “PERFormance”.

En palabras de Palma, Parejo y Sierra (2018), la gestion de la calidad, en el
transcurso de los afios han sido analizadas en diferentes trabajos de investigacion;
sin embargo, todas estas investigaciones y mas aun en los Uultimos 5 afios han
resaltado la importancia como herramienta de gestion la calidad para optimizar los
servicios y asegurar la calidad dentro de una institucibn empresarial,

independientemente del rubro al que se dedique.

El sector educativo de educacion superior es identificado como una empresa de
servicios que busca identificar en cada proceso la percepcion de lo que los clientes
esperan recibir como calidad de servicio. Segun Larios (2009) y Sullon Cuchupoma,
Meneses La Riva, Fernandez Bedoya y Suyo Vega (2020) para lograr calidad en los
servicios es necesario la implementacion de técnicas, entre ellas la observacion y
el analisis de los servicios que se ofrecen para lograr la calidad anhelada, la calidad
de servicio considerada como una categoria para el andlisis del presente trabajo de
investigacion. Para Duque (2005), la calidad de servicios como una categoria
multidimensional contiene, elementos no tangibles, subjetivos en cada individuo que
recibe el servicio de la institucién. Para Gronroos (1984), la percepcion de los
clientes en relacion a la calidad de servicio se ve a través de la imagen que refleja
la empresa en el mundo empresarial, dandole importancia a lo que se dice en el

mercado de la empresa. Se puede observar el modelo nérdico en la Figura 4.
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Figura 4

Imagen

N

sarvicio - persepcidn
d Percepcion de del o
esperado la calidad de el servicio

| servicio |

Calidad Calidad
técnica funcional

d0ué? dComo?

Modelo Noérdico

Nota: Elaborado por la autora en base a Gronroos (1984).

Segun, la Escuela Norteamericana conocida como SERVQUAL desarrollado
por Zethaml, Berry y Parasuraman (1988), es el referente mas usado en diversas
investigaciones. Inicialmente identificaron 10 dimensiones, posteriormente después
de un arduo andlisis concluyeron en cinco dimensiones: confianza o empatia,
fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y tangibilidad, observandolo en la
Figura 5.

Figura5
Modelo Servqual

O )

Confianza Servicio percibido
Fiabilidad
- Percepcion de la
Responsabilidad [m'lldﬂ ..J
Garantia
Tangibilidad [ Servicio esperado J

ey

Nota: Elaborado por la autora en base a Zethaml, Berry y Parasuraman (1988).
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Teniendo muchos seguidores este modelo, considerando la importancia de la
percepcion y de la expectativa, dentro de la Escuela Norteamericana, con el

paradigma de la disconformidad.

La categoria de Calidad de Servicios, de acuerdo a lo que indica Zethaml,

Berry y Parasuraman (1988), define lo siguiente en cada una de ellas.

Subcategoria Confianza, atencion individualizada velando por los intereses del
cliente, dandole a conocer las bondades del producto o del servicio, en atencion a
lo que se vende y en atencion a lo que recibe el cliente. Atencion individualizada

gue vela por los intereses de los clientes.

Subcategoria Fiabilidad, se considera a través de la habilidad de que la
empresa entregue el servicio, dentro de la programacion establecida, y mas aun
generando una comunicacion activa para la coordinacion de la entrega de los

servicios en tiempo real, de acuerdo a las necesidades del usuario.

Subcategoria Capacidad de respuesta, atencién individualizada que vela por
los intereses de los clientes, en relacion a los productos o servicios que se ofrecen,
para que puedan darle el uso que los clientes han identificado acorde a sus

necesidades.

Subcategoria Garantia, la capacidad de brindarle al cliente un producto o
servicio de calidad, que le permita tener la garantia necesaria, durante el uso del

producto o servicio, satisfaciendo la necesidad al maximo para lo cual fue adquirido.

Subcategoria Tangibilidad, se requiere que la institucion muestre una empresa
sélida a través de sus instalaciones, equipo de ultima generacion, personal
debidamente capacitado e identificado con la vision de la institucién y una red

adecuada de comunicacion, difusion de los objetivos de la empresa.
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IIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion que realizamos es de tipo basica en virtud de la que se aplica
la teoria existente para las categorias y subcategorias que estudiamos y de disefio
no experimental es decir no manipulamos variables o categorias, este tipo de
investigacion tiene como objetivo el conocimiento produciendo correcciones,
ampliaciones o su mejoramiento. Por lo indicado, utilizamos la teoria fundamentada
sobre la que construimos nuestra investigacion y el método de casos que, debe
estar sustentado en una teoria que sirva como guia de la investigacion, busqueda
de datos, estudio y andlisis, siendo que, los estudios de enfoque cualitativo, son
los mas adecuados para concretar el estudio de casos por cuanto son Unicos en la
que se dirige a estudiar grupos pequefios no excepcionales y sin la idea de
generalizar, sino que sean representativos. Ademas, se hizo uso del enfoque
cuantitativo para mediar cada una de las variables y sus dimensiones. Habiendo
seguido tanto los enfoques cuantitativo como cualitativo, segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), este estudio se caracteriza por ser una investigacion
mixta. El estudio de casos es una investigacion empirica exploratoria que nos
permite revisar o analizar un fendémeno actual de la realidad siendo distintiva o Unica
con mas variables de interés que datos observacionales y que nos obligan a recurrir
a un estilo de triangulacién de analisis de la informacién. Por ello este estudio se
relaciona con un paradigma hermenéutico-interpretativo, ya que efectuamos una
revision, analisis y aplicacion de teorias enriqueciéndose con nuevas posiciones
mejorando las interpretaciones hasta hacerlas mas certeras. En cuanto a lo
axiologico, se concuerda con Hernandez, et al. (2014), en el sentido de que al
desarrollar esta investigacion, se debe comportar con valores morales, éticos y
espirituales por cuanto no debemos afectar los derechos de terceros que citemos o
de los que pidamos informacién o datos respetando su derecho a la privacidad o
intimidad de ser el caso, mas aun si al aplicar la técnica de entrevista y al usar una
guia de entrevista como instrumento se hace mas intima, lo que la hace adecuada,

flexible y abierta. Ello porque la relacion entre entrevistador y entrevistado es
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dialégica, es decir se recoge mayor informacion cualitativa del dialogo suscitado en
la entrevista con la posibilidad de preguntar o repreguntar lo que servira en la

triangulacion de la informacion de nuestra investigacion. (Hernandez, et al., 2014).

3.2 Categorias, Subcategorias y Matriz de categorizacion

Rivas (2015), nos indica que analizar las categorias es necesario para el trabajo
de investigacion, porque permite circunscribir el trabajo a realizar.

Las categorias son dos: Gestion estratégica y Calidad de servicio.

Dentro de las subcategorias para la Gestion estratégica tenemos: formulacion
de estrategias, implementacion de estrategias y evaluacion de estrategias.

En la categoria Calidad de servicio, se identifico las siguientes subcategorias:
confianza, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia, tangibilidad.

Se elaboré una matriz de categorizacion, la cual se encuentra en el Anexo 1.

3.3 Escenario de estudio

Hernandez et al. (2014) sefialan que el escenario de estudio es el lugar donde
se circunscribe la investigacion. El estudio de investigacion se desarrolla en una
institucion educativa de nivel superior, en la ciudad de Lima. Esta universidad brinda
servicios de pregrado y posgrado, siendo considerada como una de las mejores en
el ranking nacional e internacional, se encuentra licenciada y es considerada como
una de las mas representativas dentro del pais, cuenta con varias filiales a nivel

nacional y una filial a nivel internacional en Miami.

3.4 Participantes

Hernandez et al. (2014), dicen que en una investigacién cualitativa los
participantes son seleccionados a criterio del investigador considerando el nivel de
importancia y relevancia que se va obtener al momento de aplicar los instrumentos
de recoleccién de informacién. Se ha considerado a 07 directivos que tienen relaciéon
directa en la toma de decisiones, de quienes se procedié a recoger la data con el
propoésito de responder al objetivo general y a los objetivos especificos que se

planted en la investigacion cualitativa.
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En cuanto a la investigacion cuantitativa, es importante recalcar que la poblacion
estuvo constituida por 91 trabajadores dedicados a la atencion a estudiantes y
ademas a la interaccion con directivos (guias académicos y coordinadores de
escuela), por lo tanto perciben tanto la calidad de servicio como la gestidn
estratégica en el entorno de estudio. Estadisticamente, para una poblacién de 91

sujetos, la muestra calculada asciende a 74 observaciones, lo cual se cumplié.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion

Hernandez et al. (2014), manifiestan que las técnicas e instrumentos de
recoleccion son necesarios en los trabajos de investigacion, porque permite obtener
la informacion de los participantes para evaluarla y definir los resultados de la
investigacion.

Para el estudio cualitativo, la técnica de recoleccion de datos adecuada es la
entrevista. Para estos efectos recurrimos a elaborar una guia de entrevista como
instrumento pilar para recolectar informaciobn basado en las categorias y
subcategorias contenidas en la matriz de categorizacion aprioristica.

Para el estudio cuantitativo, el instrumento de recoleccion de datos fue un
cuestionario desarrollado en base a las subcategorias que componen cada
categoria de estudio, aplicadas mediante la técnica de la encuesta en la modalidad
virtual. El coeficiente de alfa de Cronbach calculado fue de 0.935 para la primera

categoria y 0.951 para la segunda, como se detalla en la Tabla 1.

Tabla 1
Alfa de Cronbach por categoria

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
X: Gestion estratégica 0.935 3
Y: Calidad de servicio 0.951 5

Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25

Es importante enfatizar que los instrumentos fueron validados por cuatro
expertos en la tematica. Cualitativamente, el resultado obtenido fue de “aplicable”;

mientras que cuantitativamente se hizo uso del estadistico V. de Aiken, obteniendo
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como resultado el coeficiente de 1.00, siendo considerado este resultado como

“perfecto”.

3.6. Procedimiento

Para Hernandez et al. (2014), el procedimiento es la estructura sistematica, que
se debe seguir dentro de la investigacion. Se identifico el problema que existe en
una universidad de Lima, que ofrece servicios a nivel de pregrado y posgrado,
identificando la gestion estratégica y la calidad de servicio que ofrecen, luego se
procedio a elaborar el marco teorico, identificando posteriormente la metodologia a
emplear, asi como también, los aspectos administrativos a tener en cuenta en el
presente trabajo de investigacién. Se concerté una invitacion a los lideres de la
universidad en planificacion estratégica para aplicar la guia de entrevistas por medio
del programa Zoom para evitar el contagio con el covid-19, siendo el tiempo
aproximado para realizar las entrevistas de 30 a 45 minutos por cada uno de ellos.
En cuanto al recojo de informacion mediante encuesta, este fue realizado en el lapso

de una semana previa invitacién virtual.

3.7 Rigor cientifico

Méndez (2012) y Hernandez et al. (2014) indican que se debe de considerar los
aspectos cientificos e integridad dentro de un trabajo de investigacion. Se ha
tomado en cuenta la estructura de esta casa superior de estudios en relacion a la
estructura y contenido del rigor cientifico de toda investigacién que se realice a nivel

de pregrado.

3.8 Método de analisis de datos

Segun Hernandez et al. (2014), los métodos de analisis de datos se encuentran
determinados por los instrumentos que se hayan aplicado a los participantes. La
entrevista se realizd a las personas seleccionadas, mediante grabacion, des-
grabacion de cada entrevista, construccion de la matriz de triangulacion,

contrastacion de puntos de vista, discusion y redaccion de conclusiones. Al ser una
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investigacion con enfoque y paradigma cualitativo procederemos a analizar las

respuestas a efectos de corroborar la teoria.

3.9 Aspectos éticos

Herndndez et al (2014) manifiestan que se debe de tener valores para
desempefiarse con ética. Avanzas, Bayes-Genis y Pérez (2011), sefalan que es
necesario la ética para la elaboracion de trabajos de investigacion, asi como para
su publicacion. Por ultimo, Reyes (2018) sefiala que la ética es fundamental en todo
el proceso de la investigacion.

Se procedio6 a realizar las citas correspondientes de los autores que nos han
servido de base para proceder con la investigacion. Se debe precisar que las
entrevistas han sido aceptadas anticipadamente por los sujetos participantes.
Asimismo, se reserva informacion que sea de interés de la empresa requiriendo
para su evidencia de autorizacion expresa. Finalmente, no existen intereses de lucro

basandonos en valores axiologicos y deontoldgicos.

20



IV. RESULTADOS

Resultados cualitativos

Objetivo especifico 1:

Determinar que la gestion estratégica influye en la confianza de los
usuarios en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020.

Tabla 2

Resultados cualitativos del objetivo especifico 1, pregunta 1.

Pregunta Nro.
1

.De acuerdo
con su
percepcion,
existen
estrategias
adecuadas
para generar
confianza en
los usuarios y
lograr
incrementar el
namero de

estudiantes en
la universidad?

Sujeto 3:
Funcionario 3

Sujeto 4:
Funcionario 4

Sujeto 6:
Funcionario 6

En relacién con el
Plan Operativo que
tiene la institucion
las estrategias
existen para generar
confianza en los
usuarios, sin
embargo, se deben
de socializar
adecuadamente
para esperar el
resultado esperado
para incrementar el
nimero de
estudiantes en la
universidad.

Existen estrategias
adecuadas que
generan confianza
en los usuarios, y asi

la Universidad puede

incrementar el
ndmero de
estudiantes, sin
embargo, se tiene
que elegir al
personal idoneo para
gue cumpla con

estas estrategias, en
todos los niveles.

De acuerdo con mi

percepcion, Si
existen estrategias
adecuadas que
generan confianza
en los usuarios para
incrementar el
namero de
estudiantes de la
universidad, sin
embargo, se tiene

que hacer un analisis
del personal con que
se cuenta para poder
cumplir con estas
estrategias.

CONCLUSION: Los sujetos concuerdan que existen las estrategias adecuadas para
generar confianza en los usuarios y de esta manera incrementar el numero de
estudiantes, sin embargo, para tener éxito consideran es necesario contar con
personal idéneo, que tiene que ver con estos procesos para lograr los resultados
esperados, y lograr mantener a los estudiantes.

COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA.

Sobre este particular, la universidad esta haciendo una exigente evaluacion del
personal que se incorpora a la misma, ademas de permanentes programas de
capacitacion en relacion a la calidad del servicio educativo.

Nota: Elaborado por la autora
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Objetivo especifico 1:

Determinar que la gestién estratégica influye en la confianza de los

usuarios en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020.

Tabla 3

Resultados cualitativos del objetivo especifico 1, pregunta 2.

Pregunta Nro. 2:

¢;De acuerdo con
su  percepcion,
existen
estrategias

adecuadas, que
generen

confianza en los
usuarios para
evitar la desercién
estudiantii en la

universidad?

Sujeto 3:
Funcionario 3

Sujeto 5:
Funcionario 5

Sujeto 7:
Funcionario 7

Si existen
estrategias
adecuadas,
generan

confianza en los
usuarios para
evitar la desercion
estudiantil en la
universidad, sin
embargo, por la
pandemia que
estamos viviendo
la desercion que
se viene dando
son por estos
factores que la
universidad viene

que

analizando para
disminuir la
desercion.

Si existen
estrategias, que
generan confianza
en los usuarios
para mantener a
los estudiantes y
evitar la desercion

estudiantil, sin
embargo, por
motivos
economicos
generados por la
pandemia, la

desercién se viene
dando en menor

escala  respecto
del inicio de Ila
pandemia.

Si existen estrategias
gue generan confianza
en los usuarios para
evitar la desercion
estudiantil, sin
embargo, aun cuando
la pandemia afecta los
ingresos de los
estudiantes, las
estrategias aplicadas
han logrado reducir la
desercion estudiantil.

CONCLUSION: Los sujetos concuerdan que, si existen estrategias adecuadas para
evitar la desercién estudiantil en la universidad, sin embargo, por la pandemia, se
genera que existan menos ingresos en los estudiantes, por lo que la universidad
también ha previsto estos factores innovando con nuevas estrategias para mantener
a los estudiantes.

COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA

Sobre este particular, la universidad ha implementado el servicio de acompafiamiento
académico, que consiste en asignar un guia académico por un determinado nimero
de alumnos a fin de dar a conocer los servicios, beneficios y dudas que pueda tener
el estudiante, ademas de apoyarlos en sus diversos tramites brindando confianza en
los usuarios. Asimismo, se otorgaron descuentos por pago oportuno y
refinanciamiento de deudas. Estas estrategias permitieron reducir la desercién en un
50% en el periodo académico 2020 II.

Nota: Elaborado por la autora
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Objetivo especifico 2:

Determinar que la gestion estratégica influye en la fiabilidad de los

servicios que ofrecen en una institucién educativa del nivel superior, en

Lima, 2020.

Tabla 4

Resultados cualitativos del objetivo especifico 2, pregunta 3.

Pregunta Nro.
3:

.De acuerdo
con su
percepcion son
adecuadas las
estrategias y se
implementan

para lograr la
fiabilidad de los
servicios  que
ofrece la
institucion y el
posicionamiento

de la
universidad e n
nuestra
sociedad?

Sujeto 1:
Funcionario 1

Sujeto 2:
Funcionario 2

Sujeto 7:
Funcionario 7

Si existen estrategias
gue implementan la
fiabilidad de los
servicios que ofrece
la institucion, porque
cumplen con o
prometido, en el
tiempo establecido en
beneficio de los
estudiantes.

Si existen estrategias
de fiabilidad por parte
de la universidad,
porque el servicio que
se brinda es de
calidad y en tiempo
real, de acuerdo con lo
ofrecido a los
estudiantes.

Si existen
estrategias de
fiabilidad porque
el servicio que se

brinda a los
estudiantes es de
calidad, se
resuelve
cualquier
dificultad que
presenten en
tiempo real.

En este caso,

CONCLUSION: Los sujetos concuerdan en el sentido que las estrategias que existen
son las adecuadas y se implementan porque se muestra la fiabilidad de los servicios
en beneficio de los estudiantes, concluyendo que los servicios se brindan en tiempo
real, en el tiempo prometido.

COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA

la universidad cumple con la oferta educativa que ofrece,
proporcionando docentes de calidad con experiencia comprobada, con evaluaciones
semestrales de los estudiantes con resultados de amplia satisfaccion, certificaciones
progresivas, se cumple con brindarle herramientas tecnolégicas de nivel mundial y
se otorgan los grados académicos en forma oportuna.

Nota: Elaborado por la autora
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Objetivo especifico 2:

Determinar que la gestion estratégica influye en la fiabilidad de los

servicios que ofrecen en una institucién educativa del nivel superior, en

Lima, 2020.

Tabla b

Resultados cualitativos del objetivo especifico 2, pregunta 4.

Pregunta Nro. 4.

¢.De acuerdo con
Su percepcion son
adecuadas las
estrategias y se
implementan para
lograr la fiabilidad
de los servicios que
ofrece la
organizaciéon en la
internacionalizacio
n de la
universidad?

Sujeto 1:
Funcionario 1

Sujeto 4:
Funcionario 4

Sujeto 7:
Funcionario 7

La universidad
tiene estrategias de

fiabilidad, que
cumple con lo
prometido con

relacion a la
internacionalizacio

n brindando
movilidad

estudiantil que
permite a los
estudiantes tener
una vision

internacional.

La universidad
tiene  estrategias
gue implementan la
fiabilidad en
relacion con la
internacionalizacié
n porque en su plan
de estudios tienen
cursos que
permiten convalidar
con otros paises

para lograr la
homologacion de
las diferentes

profesiones.

La universidad
tiene  estrategias
que implementan la
fiabilidad en
relacion a la
internacionalizacié
n para los
estudiantes, que
les permite realizar

permutas y
movilizaciones en
diferentes ciclos

para mejorar su
calidad profesional.

CONCLUSION: Los sujetos concuerdan que existen estrategias de fiabilidad en los
servicios que se brindan a los estudiantes con relacién a la internacionalizacion,
permitiendo que los estudiantes puedan realizar convalidaciones de las diferentes
profesiones, asi como intercambio, pasantias que mejoran su perfil profesional.

COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA

Existe la influencia de la pandemia (factor externo) en el incremento del intercambio
estudiantil y movilidad docente y capacitaciones a traves de los webinars.

La universidad cuenta con una Direccion de Convenios Internacionales los cuales se
encargan de establecer convenios con universidades del exterior. Actualmente
contamos con 75 convenios de cooperacion con universidades de América, Europa y
Asia con los cuales se hacen intercambio de docentes y alumnos con muchos
beneficios para ellos. Por efecto del aislamiento social los intercambios son virtuales,

ademas de clases espejo con varios paises.

La convocatoria es abierta y pueden participar todos los alumnos a partir del 5to ciclo.

Nota: Elaborado por la autora
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Objetivo especifico 3:

Determinar que la gestion estratégica influye en la respuesta de los lideres

gue gestionan en una instituciéon educativa del nivel superior, en Lima,

2020.

Tabla 6

Resultados cualitativos del objetivo especifico 3, pregunta 5.

Pregunta Nro.
5:

.De acuerdo
con su
percepcién, con
gué frecuencia
se evalian las
estrategias para
determinar si la
universidad

tiene al personal
docente idoneo
gue se requiere
para ser
competitiva y
que tenga
capacidad de
respuesta de los
lideres que se
encuentran  a
cargo de la
institucion?

Sujeto 2:
Funcionario 2

Sujeto 3:
Funcionario 3

Sujeto 6:
Funcionario 6

Las estrategias son
evaluadas en forma
periddica que permite
identificar al personal
idéneo que se
encuentra a cargo de
las direcciones para la
toma de decisiones
con capacidad de
respuesta para
cualquier acciébn a
tomar en beneficio de
los estudiantes.

Las estrategias que

existen en la
universidad en
relacion con
capacidad de
respuesta de los
lideres que se

encuentran a cargo
de areas importantes,
se evaluan en forma
periddica que permite
analizar que a los
estudiantes se les
brindan un servicio de
calidad.

Las estrategias que
existen para evaluar al
personal en forma
idénea y constante si

existen, por lo que
permite a la universidad
tomar acciones de

renovacion de personal
si en caso no cumple
con brindar un servicio
integral a los
estudiantes.

CONCLUSION: Los sujetos concuerdan que existen estrategias adecuadas que permiten
determinar la idoneidad de sus docentes a través de evaluaciones periédicas por sus
alumnos y por los directivos de las escuelas. Asimismo, concuerdan que existe personal
idéneo a cargo de las direcciones para la toma de decisiones con capacidad de respuesta
para acciones en favor de los estudiantes.

COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA.

La universidad efectua evaluaciones semestrales de sus docentes por parte de los alumnos,
diarios a través de evaluaciones de la clase que se dicta por parte de docentes asignados
por sus escuelas, evaluacién de su carpeta docente, entre otros. Solo los docentes que son
aprobados se ratifican para el siguiente ciclo académico.

Asimismo, los lideres de la organizacion son personal de amplia experiencia en temas
universitarios, que en pocos afios han logrado posicionar a la universidad con mas alumnos
a nivel nacional, con una rentabilidad bastante buena para lograr la sostenibilidad
académica y financiera de la organizacion.

Nota: Elaborado por la autora
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Objetivo especifico 3:

Determinar que la gestion estratégica influye en la respuesta de los lideres

qgue gestionan en una institucién educativa del nivel superior, en Lima,

2020.
Tabla 7
Resultados cualitativos del objetivo especifico 3, pregunta 6.
Pregunta Nro. 6: | Sujeto 1: Sujeto 5: Sujeto 6:
¢De acuerdo con | Funcionario 1 AUEREE 2 Funcionario 6
su ercepcion —— - . -
P P . | Definitivamente, si, | En cada puesto | Si existen
con qué . . . . .
f : la Universidad | existen lideres con | estrategias de
recuencia se . . .
., evalla capacidad de | evaluacion de
evalian las .
: constantemente a | respuesta para | capacidad de
estrategias para . .
. ; su personal, para | cumplir con los | respuestade lideres
determinar si el | : o - . e
identificar los que | servicios ofrecidos | con relacion a la
personal . . . .
o . tienen capacidad de | por la Universidad | cultura
administrativo . : S
: lideres frente a | hacia los | organizacional que
tiene cultura : L . : : :
organizacional cualquier _accion estudiantes, los que | tiene la U_nlverS|dad
con |a | QUe se requiera en | son constantemente | para gestionar cada
, , beneficio de los | evaluados y | actividad dentro de
Universidad y . . T
calidad de estudlantgs acorde capac!tados para | la institucion  en
a lo ofrecido por la | cumplir con esta | beneficio de los
respuesta de los Universidad funcion estudiantes
lideres que se ' ' '
encuentran a
cargo de estas
areas?

CONCLUSION: Los sujetos concuerdan que existen estrategias en la universidad que
permite identificar la cultura organizacional y la capacidad de respuesta del lider para
cumplir con los servicios ofrecidos por la universidad hacia los estudiantes, los que
son constantemente evaluados para cumplir con la funcién encomendada, orientados
al beneficio de los estudiantes.

COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA.

Para lograr este resultado, la universidad capacita periédicamente a su personal en
diversos temas académicos y administrativos y se practica una evaluacion anual de
desempefio 360.

La universidad tiene un compromiso permanente con la educacion de nuestros
estudiantes; por lo cual, cuenta con personal altamente calificado, con amplia
experiencia dado los muchos afios de servicio dedicados a la educacién superior,
universitaria, no obstante ello, mantiene una capacitacion y actualizaciéon de los
nuevos procesos y disposiciones legales que emanan los organismos de supervision
universitaria. El personal lider es evaluado por resultados y a través de evaluaciones
de desempefio 360 que abarca diferentes niveles de evaluacion.

Nota: Elaborado por la autora
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Objetivo especifico 4:

Determinar que la gestidn estratégica influye en la garantia del servicio en

una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020.

Tabla 8

Resultados cualitativos del objetivo especifico 4 pregunta 7.

Pregunta Nro.
7.
¢ De qué
manera, percibe

planes
curriculares que

Sujeto 2:
Funcionario 2

Sujeto 4:
Funcionario 4

Sujeto 7:

Funcionario 7

gue permite dar la
garantia a los

estudiantes un
puesto de trabajo.

usted que existe | Si existen | Definitivamente si | Si  existen planes
confianza en los | adecuados existen planes | curriculares que
estudiantes en | planes curriculares acorde a | permiten tener
relacion con la | curriculares  en | las necesidades del | profesionales acorde
garantia de la | todas las | mercado laboral que | a las necesidades del
calidad de los | profesiones, lo | garantiza a los | mercado.

le ofrece la| estudiantes que

universidad en | tienen una

su formacion | adecuada

profesional? formacion
profesional, con
personal docente
idéneo.

CONCLUSION: Los sujetos concuerdan que existen adecuados planes curriculares
gue permiten dar la garantia a los estudiantes de una adecuada formacion profesional
con docentes idéneos y acordes con el mercado laboral que les permiten insertarse
en el mercado laboral

COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA.

La universidad les otorga a los estudiantes la garantia de una buena formacion
profesional ya que se encuentra licenciada por la SUNEDU, cuenta con carreras
acreditadas por el SINEASE y actualmente se cuenta con una certificacion
Internacional reconocida por la prestigiosa certificadora SGS-UKAS: United Kindom
Accreditation Services, con el certificado de aprobacion de su Sistema de Gestion de
calidad, mediante la cual reconoce el disefio, desarrollo y calidad, de manera integral,
de los procesos académicos de la universidad.

Nota: Elaborado por la autora
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Objetivo especifico 4:
Determinar que la gestidn estratégica influye en la garantia del servicio en

una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020.

Tabla 9

Resultados cualitativos del objetivo especifico 4 pregunta 8.
Pregunta Nro. | Sujeto 2: Sujeto 4: Sujeto 6:
8: Funcionario 2 Funcionario 4 Funcionario 6
¢De qué

manera, percibe

usted que existe | El entorno laboral | Si existe garantia en | Definitivamente, si

garantia del se encuentra el servicio que se porque la calidad de
servicio para los | asegurado para ofrece acorde alas | servicio que se
estudiantes en nuestros necesidades del ofrece en relacion a
relacion con los | egresados porque | mercado que logra la garantia del
docentes que se desarrollan el posicionamiento servicio se ve en
acompafia en el | competencias de nuestros gue nuestros
desarrollo de profesionales profesionales profesionales tienen
sus acorde a las un puesto de
capacidades necesidades del trabajo.

para enfrentarse | mercado.
a un entorno
laboral diferente
a otros?

CONCLUSION: Los sujetos evaluados indican que la formacion profesional que
reciben los estudiantes asegura la ubicacion de puestos de trabajo por que
desarrollan competencias acordes con las necesidades del mercado que le garantizan
su insercion laboral en la carrera que han estudiado.

COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA:

La universidad desarrolla un curriculo basada en el emprendimiento y la innovacién
y durante el 9no y 10mo ciclo académico hacen practicas pre profesionales en
empresas que generalmente le ubica la universidad, debidamente supervisadas por
un docente de practicas. Ademas, cuenta con docentes experimentados de calidad
gue garantizan su formacion profesional durante los 8 ciclos académicos anteriores a
sus practicas. Muchos alumnos se quedan en los puestos de trabajo en que hicieron
practicas. Segun un estudio realizado por la empresa IPSOS APOYO, 8 de cada 10
egresados consigue trabajo en menos de 1 afio en la carrera que estudiaron.

Nota: Elaborado por la autora

28



Objetivo especifico 5:

Determinar que la gestion estratégica influye en la tangibilidad del servicio

en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020.

Tabla 10

Resultados cualitativos del objetivo especifico 5 pregunta 9.

Pregunta Nro.
9:

¢ De qué
manera, percibe
usted que existe
tangibilidad del
servicio por parte
del area
académica para
preparar planes
de estudios
adecuados, en
un entorno
virtual,
presencial y semi
presencial?

Sujeto 1:
Funcionario 1

Sujeto 5:
Funcionario 5

Sujeto 7:
Funcionario 7

Si existe la
tangibilidad del
servicio en la

universidad porque
tenemos
instalaciones
virtuales atractivas,

que permite el
desarrollo
adecuado de las
clases.

Si existe
tangibilidad del
servicio porque
tenemos

empleados que son
idéneos dentro de la

institucion que
permite el normal
desarrollo de las
clases.

Si existe tangibilidad
porque tenemos
softwares y
plataformas de
tltima  generacion
que permite obtener
un adecuado
desarrollo de las
clases.

COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA:

La universidad cuenta con laboratorios equipados con tecnologia moderna y con
software adecuado a sus necesidades. Para la virtualidad se cuenta con la plataforma
mé&s moderna de la actualidad, el Blackboard Ultra y la herramienta Zoom que permite
a los estudiantes el normal desarrollo de las clases. Asimismo, cuenta con buenas
bibliotecas fisicas, complementadas con la biblioteca virtual mas grande del pais.

CONCLUSION: Los sujetos concuerdan que la tangibilidad de lo que ofrece la
universidad se encuentra en los ambientes fisicos de la universidad, su equipamiento
y sus docentes de calidad, aulas virtuales atractivas y empleados idéneos que
permiten tener un adecuado desarrollo de sus clases.

Nota: Elaborado por la autora
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Objetivo especifico 5:

Determinar que la gestion estratégica influye en la tangibilidad del servicio

en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020.

Tabla 11

Resultados cualitativos del objetivo especifico 5 pregunta 10.

Pregunta Nro.

10:

¢De qué manera,
percibe usted que
existe tangibilidad
del servicio en
relacion a la
educacién virtual
gue se esta
impartiendo  en
estos momentos
en la universidad?

Sujeto 3:
Funcionario 3

Sujeto 5:
Funcionario 5

Sujeto 6:
Funcionario 6

Se percibe que si
existe
tangibilidad del
servicio mediante
la educacion
virtual que se
ofrece, a través
de una
planificacion
adecuada de
cada modulo del
desarrollo de las
clases.

Si existe
tangibilidad en
relacion con el
servicio ofrecido,
porque los
docentes tienen
programaciones
en cumplimiento
al desarrollo total
del silabo a
través del
desarrollo de las
clases.

Si existe tangibilidad del
servicio ofrecido porque
necesariamente se
cumple con el desarrollo
del silabo en cada
programacion de las
clases desarrolladas en
las diferentes carreras
profesionales.

CONCLUSION: Los sujetos concuerdan que se percibe la tangibilidad del servicio
mediante la educacién virtual que se ofrece, por el cumplimiento del desarrollo de la
programacion y desarrollo de sus actividades académicas a través del desarrollo del
silabo para lograr las competencias de cada asignatura que les permita ser parte del

perfil del egresado ofrecido a los estudiantes.

COMENTARIO DE LA INVESTIGADORA.

La universidad tangibiliza su servicio educativo en la educacion virtual, a través de la
implementacion de la tecnologia més avanzada existente a nivel mundial mediante la
Plataforma BLACKBOARD vy la herramienta ZOOM que vienen brindando un
excelente servicio educativo y mediante simuladores de Ultima generacion para las

carreras de Ingenieria y Ciencias Médicas.

Nota: Elaborado por la autora
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Resultados cuantitativos

Tabla 12
Estadisticos descriptivos generales.

ftems

Maximo

Minimo

Rango

Media

Desv. tip.

Varianza

1.- La confianza es generada por la atencion
individualizada, velando por los intereses del
cliente, dandole a conocer las bondades del
producto o del servicio, en atencidén a lo que se
ofrece y en atencion a lo que recibe el cliente.
Segun la informacion recibida por los
estudiantes, el puntaje de confianza es .
2.- La fiabilidad es la habilidad de que la
empresa entregue el servicio, dentro de la
programacion establecida, y mas aun
generando una comunicacion activa para la
coordinacion de la entrega de los servicios en
tiempo real, de acuerdo a las necesidades del
usuario. Segun la informacion recibida por los
estudiantes, el puntaje de fiabilidad es

3.- La capacidad de respuesta es atencion
individualizada que vela por los intereses de los
clientes, en relacion a los productos o servicios
gue se ofrecen, para que puedan darle el uso
que los clientes han identificado acorde a sus
necesidades. Segun la informacion recibida por
los estudiantes, el puntaje de capacidad de
respuesta es .

4.- La garantia es la capacidad de brindarle al
cliente un producto o servicio de calidad, que le
permita tener la garantia necesaria, durante el
uso del producto o servicio, satisfaciendo la
necesidad al maximo para lo cual fue adquirido.
Segun la informacion recibida por los
estudiantes, el puntaje de garantia es_

5.- La tangibilidad se da cuando la institucién es
sélida a través de sus instalaciones, equipo de
Ultima generacién, personal debidamente
capacitado e identificado con la vision de la

100

100

100

100

100

20

50

50

50

50

80

50

50

50

50

85,59

85,11

85,78

88,96

87,95

16,120

14,810

13,922

13,359

14,143

259,861

219,331

193,816

178,450

200,024
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institucion y una red adecuada de comunicacion,
difusién de los objetivos de la em

presa. Segun la informacion recibida por los
estudiantes, el puntaje de tangibilidad es

6.- La formulacion estratégica implica definir la
visién, mision, objetivos y lineas de accion
prioritarias de la organizacion, donde la visién es
una declaracion concreta y practica que expresa
un conjunto de aspiraciones que se desean
alcanzar al futuro. Segun las directivas y
comunicaciones recibidas, el puntaje de
formulacion estratégica es

7.- La implementacion estratégica es la correcta
puesta en marcha de lo formulado, siendo
gestionada con la misma orientacién por todos
los colaboradores. Segun las directivas vy
comunicaciones recibidas, el puntaje de
implementacion estratégica es .

8.- La evaluacion estratégica es evaluar los
resultados parciales y finales de la estrategia,
para identificar en qué parte del proceso es
necesario una modificacién para mejorar la 100 50 50 88,93 13,349 178,201
gestion empresarial. Segun las directivas y

comunicaciones recibidas, el puntaje de

implementacién estratégica es

100 50 50 89,77 12,155 147,741

100 50 50 89,08 12,901 166,432

X: Gestion estratégica 100 50 50 88,76 12,210 149,091
Y: Calidad de servicio 100 50 50 86,68 12,919 166,907

Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS Statistics V25



De acuerdo con lo observado en la Tabla 12, los resultados estadisticos
descriptivos generales muestran que el item con la menor respuesta fue “el de
fiabilidad, de la calidad de servicio”, con una media de 85.11 debido a que los
estudiantes manifiestan que la entrega de los servicios es en el tiempo programado,
sin embargo, siempre los clientes cada vez son mas exigentes y requieren que los
servicios sean mas expeditivos en menor tiempo, sin considerar que la tecnologia
permite comunicarnos a cualquier hora y es logico que la respuesta a las
necesidades del servicio educativo sea dentro del horario laboral establecido por la
universidad. Y en relacién al item con mayor nivel de respuesta fue “la formulacion
estratégica” con 89.77, que permite identificar la vision, misién, objetivos y lineas de
accion que toda institucion debe de tener en cuenta para poder liderar en el
mercado, considerando el posicionamiento de la empresa en la actualidad con una
sostenibilidad en el tiempo para lograr que la institucién educativa sea elegida por
los estudiantes como una primera alternativa para realizar su formacion profesional

en esta institucion con prestigio nacional e internacional.
Prueba de hipétesis

Hipotesis general: La gestion estratégica influye significativamente en la

calidad de servicio en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020.

Tabla 13
Resultado de Hipotesis general.

Valor o] Sig. asint6tica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1101.881 667 .000
Razoén de verosimilitudes 351.352 667 1.000
Asociacion lineal por lineal 65.959 1 .000
N de casos validos 74

Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25

De acuerdo con la Tabla 13, la significacion asintética bilateral obtenida fue de
0.000, al ser menor a 0.05, permite a la investigadora rechazar toda hipotesis nula
formulada y dar validez a la hipdtesis general “La gestién estratégica influye
significativamente en la calidad de servicio en una institucion educativa del nivel

superior, en Lima, 2020”.
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Hipotesis especifica 1: La gestion estratégica influye significativamente en la
confianza de los usuarios en una institucién educativa del nivel superior, en Lima,
2020.

Tabla 14
Resultado de Hipotesis especifica 1.

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 518.850 348 .000
Razé6n de verosimilitudes 213.892 348 1.000
Asociacion lineal por lineal 49.280 1 .000
N de casos validos 74

Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25

De acuerdo con la Tabla 14, la significacion asintética bilateral obtenida fue de
0.000, al ser menor a 0.05, permite a la investigadora rechazar toda hipotesis nula
formulada y dar validez a la hipotesis especifica 1 “La gestion estratégica influye
significativamente en la confianza de los usuarios en una institucién educativa del

nivel superior, en Lima, 2020”.
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Hipotesis especifica 2: La gestion estratégica influye significativamente en la
fiabilidad de los servicios que ofrecen en una institucién educativa del nivel superior,
en Lima, 2020.

Tabla 15
Resultado de Hipotesis especifica 2.

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 428.540 290 .000
Razén de verosimilitudes 215.232 290 1.000
Asociacion lineal por lineal 51.438 1 .000
N de casos validos 74

Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25

De acuerdo con la Tabla 15, la significacion asintética bilateral obtenida fue de
0.000, al ser menor a 0.05, permite a la investigadora rechazar toda hipotesis nula
formulada y dar validez a la hipotesis especifica 2 “La gestion estratégica influye
significativamente en la fiabilidad de los servicios que ofrecen en una institucion

educativa del nivel superior, en Lima, 2020”.
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Hipotesis especifica 3: La gestion estratégica influye significativamente en la
respuesta de los lideres que gestionan en una institucion educativa del nivel

superior, en Lima, 2020.

Tabla 16
Resultado de Hipotesis especifica 3.

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 442.611 290 .000
Razon de verosimilitudes 214.086 290 1.000
Asociacion lineal por lineal 55.953 1 .000
N de casos validos 74

Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25

De acuerdo con la Tabla 16, la significacion asintotica bilateral obtenida fue de
0.000, al ser menor a 0.05, permite a la investigadora rechazar toda hipétesis nula
formulada y dar validez a la hipotesis especifica 3 “La gestion estratégica influye
significativamente en la respuesta de los lideres que gestionan en una institucion

educativa del nivel superior, en Lima, 2020”.
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Hipotesis especifica 4: La gestion estratégica influye significativamente en la

garantia del servicio en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020.

Tabla 17
Resultado de Hipotesis especifica 4.

Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 455.120 290 .000
Razdén de verosimilitudes 212.104 290 1.000
Asociacion lineal por lineal 55.329 1 .000
N de casos validos 74

Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25

De acuerdo con la Tabla 17, la significacion asintotica bilateral obtenida fue
de 0.000, al ser menor a 0.05, permite a la investigadora rechazar toda hipotesis
nula formulada y dar validez a la hipdtesis especifica 4 “La gestion estratégica
influye significativamente en la garantia del servicio en una institucién educativa del

nivel superior, en Lima, 2020”.
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Hipotesis especifica 5: La gestion estratégica influye significativamente en

la en la tangibilidad del servicio en una institucion educativa del nivel superior, en

Lima, 2020.

Tabla 18
Resultado de Hipotesis especifica 5.

Valor ol Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 467.533 290 .000
Razon de verosimilitudes 208.357 290 1.000
Asociacion lineal por lineal 52.228 1 .000
N de casos vélidos 74

Nota: Elaborado por la autora en base al programa SPSS V25

De acuerdo con la Tabla 18, la significacion asintotica bilateral obtenida fue

de 0.000, al ser menor a 0.05, permite a la investigadora rechazar toda hipotesis

nula formulada y dar validez a la hipdtesis especifica 5 “La gestion estratégica

influye significativamente en la en la tangibilidad del servicio en una institucion

educativa del nivel superior, en Lima, 2020”.
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V. DISCUSION

Discusion con los trabajos previos

En el ambito internacional analizado, se identificaron las investigaciones de
Rodriguez y Santofimio (2016), en donde han sefialado que el éxito de las entidades
educativas son las estrategias adecuadas y el recurso humano idéneo lo que
concuerda con los resultados de esta investigacion, que se obtuvieron a través de
las entrevistas en que los sujetos entrevistados sefalaron que en la Universidad
establecieron estrategias adecuadas que han permitido incrementar el nimero de
estudiantes, asi como han evitado la desercion estudiantil, con el personal idoneo
cumpliendo con éxito sus funciones en cada area estratégica, generando confianza

en los estudiantes.

En Venezuela, con la investigacion realizada por Gonzales (2014),
determinaron la importancia de la elaboracion y cumplimiento del plan operativo
institucional con la gestion adecuada en beneficio de la institucion, en la presente
investigacion se lleg6 a los mismos resultados, de acuerdo a los resultados de los
entrevistados de la institucién educativa del nivel superior, sefialaron que existe
fiabilidad en el cumplimiento de las estrategias, que se han encontrado
programadas en el plan operativo en relacion a los servicios ofrecidos en tiempo
real; asi como también la implementacién de las estrategias permiten que los
estudiantes puedan realizar convalidaciones de las diferentes profesiones,

intercambio, pasantias que mejoran su perfil profesional.

De acuerdo a las investigaciones realizadas en México, D.F., Gutiérrez (2012),
se establecié que las empresas tienen que identificar la importancia y potencialidad
de los clientes para mantenerse en el mercado, en forma financiera, econémica y
sea sostenible en el tiempo, de tal manera que en esta investigacion los sujetos
concuerdan que el personal que se encuentra a cargo de las diversas areas
estratégicas son lideres que han mostrado capacidad de respuesta para atender a
los estudiantes y que también se identifican con la cultura organizacional de la

universidad, cumpliendo con los servicios ofrecidos a los estudiantes.
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A nivel nacional, la investigacion realizada en Lima por Bailon (2018), de la
Gestidn educativa estratégica y calidad docente, sefiala la importancia de que todas
las areas deben de cumplir la mision de darle un servicio adecuado a los clientes, y
solo esto se puede realizar a través de una comunicacion adecuada dentro de la
institucién en concordancia a los resultados obtenidos de esta investigacion que
permite identificar la satisfaccion del cliente, siempre y cuando todas las areas de la
institucion educativa de educacion superior cuente con el personal idéneo que
responda a las necesidades que se presenten a los estudiantes, y se les atienda en
tiempo real, para lograr la satisfaccion del cliente cumpliendo con la totalidad de los

servicios ofrecidos por la universidad.

Por otro lado, en Ayacucho, la investigacion realizada por Elliiot (2017), se ha
identificado que las estrategias y la calidad de servicio han tenido una relacion
directa, logrando asi una gestion adecuada en concordancia a los resultados de los
entrevistados de esta investigacion han sefialado que la Universidad ha ofrecido
servicios de calidad que respaldan la garantia del servicio, en concordancia a que
se puede identificar que nuestros profesionales tienen un puesto de trabajo en el
mercado laboral, bien remunerado y reconocido por diversas instituciones en la

sociedad.

En Chiclayo, Faya y Faya (2017), establece la importancia de la gestidon
estratégica y la calidad de servicio en cualquier institucion que ha permitido cumplir
con la visién de la instituciébn en beneficio de la comunidad, de acuerdo a los
resultados que se han obtenido de los sujetos entrevistados ellos sefialan que es
importante cumplir con tangibilidad de los servicios ofrecidos, a través de los
diferentes softwares y plataformas que ofrece la universidad para cumplir con el
desarrollo del contenido del silabo en cada una de las carreras profesionales y de

esta manera cumplir con los estudiantes en relacion al perfil del egresado ofrecido.

Finalmente, en Lima, Mancarella (2019) establece la relaciébn entre la
planeacion financiera y la gestion estratégica en una institucion de educacion
superior, dando consistencia a esta investigacion respecto que la gestion

estratégica guarda relacion con la gestion empresarial en la unidad de estudio.
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Discusion con otros autores

Segun David (2013) la gestion estratégica la define como sinénimo del término
planeacion estratégica e identifica tres subcategorias: formulacion, implementacion

y evaluacion estratégica.

El presente estudié analizo las tres categorias mencionadas por David (2013)
concluyendo que efectivamente desde su visibn ambas serian sinGnimos, sin
embargo, en mi opinidn el término de gestidn va mas alla de lo que es un plan
estratégico, porque la gestion se define como visién prospectiva que normar el
comportamiento de los individuos que conforman una organizacién con la intencién
de buscar su eficiencia y eficacia, mientras que la planeaciéon estratégica es un
proceso que antecede al control de la gestion, encontrando una diferencia
importante en ambos enfoques. Sin embargo el estudio analizado con la definicién
de David (2013), se concluy6 que la gestion estratégica ha permitido cumplir con

todos los supuestos necesarios para una formacién educativa de calidad.

Segun la escuela norteamericana (SERVQUAL) desarrollada por Zethaml,
Berry y Parasuraman (1988) que identifican cinco sub categorias conocidas como
confianza, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y tangibilidad son
importantes para definir la calidad de servicio percibido con el servicio esperado que

son la base de la percepcion para la calidad de servicio educativo.

El presente estudio determiné que estas sub categorias se cumplen a cabalidad

en la organizacion, lo cual ha permitido su crecimiento constante.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: La gestion estratégica influye en la confianza de los usuarios de la
institucion educativa a nivel superior, porgue se encuentran interrelacionadas entre
si, ya que cada persona que ocupe un lugar dentro de la institucion debe de cumplir
con sus funciones a cabalidad, para lograr que los estudiantes se encuentren
satisfechos y no tengan la opcién de trasladarse a otra universidad, y de esta forma
se disminuye la desercion porque el estudiante analiza que estan cumpliendo con
lo que le ofrecieron. Esto fue validado mediante entrevistas a ejecutivos clave, y
soportado estadisticamente mediante la prueba de chi cuadrado de Pearson, en lo
cual se obtuvo como resultado una significacién asintética bilateral de 0.000, que al
ser menor que 0.05 permitio a la investigadora dar validez a la hipotesis especifica
1.

Segunda: La gestidon estratégica influye en la fiabilidad de los servicios que
ofrecen la universidad porque se cumple con lo prometido en tiempo real de acuerdo
a la programacion entregada al inicio de cada ciclo académico, asi como la
internacionalizacion que es fundamental para la globalizacién y también con la
opcion que puedan realizar diversas pasantias y su titulo sea reconocido fuera del
pais. Esto fue validado mediante entrevistas a ejecutivos clave, y soportado
estadisticamente mediante la prueba de chi cuadrado de Pearson, en lo cual se
obtuvo como resultado una significacién asintotica bilateral de 0.000, que al ser

menor que 0.05 permitid a la investigadora dar validez a la hipétesis especifica 2.

Tercera: La gestion estratégica influye en la respuesta de los lideres que
gestionan en la universidad, porque el personal que se encuentra en las diversas
areas estratégicas de la organizacién, estan en constante evaluacién para cumplir
con lo establecido por la organizacién y trabajan en un ambiente de buena cultura
organizacional. Esto fue validado mediante entrevistas a ejecutivos clave, y
soportado estadisticamente mediante la prueba de chi cuadrado de Pearson, en lo
cual se obtuvo como resultado una significacién asintética bilateral de 0.000, que al
ser menor que 0.05 permiti6 a la investigadora dar validez a la hipétesis especifica
3.
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Cuarta: La gestion estratégica influye en la garantia del servicio en la
universidad que se ha establecido entre la institucion y los estudiantes, cumpliendo
con éstos cuando son egresados y profesionales porque estan en la capacidad de
insertarse en el mercado laboral. Esto fue validado mediante entrevistas a ejecutivos
clave, y soportado estadisticamente mediante la prueba de chi cuadrado de
Pearson, en lo cual se obtuvo como resultado una significacion asintotica bilateral
de 0.000, que al ser menor que 0.05 permitié a la investigadora dar validez a la

hipotesis especifica 4.

Quinta: La gestidn estratégica influye en la tangibilidad del servicio en la
universidad, desde el punto de vista que son preparados con tecnologia de punta
que les permite obtener un servicio de calidad y cumplir con el perfil ofrecido. Esto
fue validado mediante entrevistas a ejecutivos clave, y soportado estadisticamente
mediante la prueba de chi cuadrado de Pearson, en lo cual se obtuvo como
resultado una significacion asintética bilateral de 0.000, que al ser menor que 0.05

permitié a la investigadora dar validez a la hipotesis especifica 5.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los gestores quienes son los tomadores de decisiones de

la institucion, lo siguiente:

Primera: Innovar constantemente las estrategias que se deben de emplear, de
acuerdo a los cambios constantes que se viven en la actualidad, ofreciendo

alternativas eficaces que generen atraccion para la captacion de estudiantes.

Segunda: Fortalecer el desarrollo y gestion de la universidad que ofrece
servicios educativos en el exterior a fin de no sélo ofrecer programas a distancia

sino participar directamente en forma presencial.

Tercera: Incentivar la cultura organizacional a través de capacitaciones para el
personal dirigidas a fortalecer su desarrollo profesional en las actividades
estratégicas de la universidad, ya que el factor humano es importante para lograr

una adecuada gestion institucional.

Cuarta: Suscribir nuevos convenios con las diversas instituciones para generar
practicas profesionales y por ende la generacién de un puesto de trabajo para
asegurar que los estudiantes tengan el vinculo entre universidad, empresa y

sociedad.

Quinta: Invertir en forma permanente en innovacion tecnoldgica, ya que en la
actualidad, las organizaciones que no cuenten con avance tecnoldgico tienden a

desaparecer y no asegurar la sostenibilidad en el tiempo.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de categorizacion para el estudio con enfoque cualitativo

PARTICIPANTES
i CATEGOR
PROBLEMA DE OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS SUB- PREGUNTAS SUJETO 1: SUJETO 2: SUJETO 3: SUJETO4: SUJETO 5: SUJETO SUJETO 7:
INVESTIGACION IAS ~ FUNCION FUNCIONARI FUNCION FUNCION 6: FUNCIONA
GRS ARIO 1 02 ARIO 3 ARIO 5 FUNCIOA RIO7
UNCIONA NRIO 6
RIO 4
Objetivo especifico 1: 1. ¢De acuerdo con su percepcion, existen estrategias
adecuadas para generar confianza en los usuarios y lograr
Determinar que la gestion estratégica influye Formulacién de incrementar el nimero de estudiantes en la universidad?
en la confianza de los usuarios en una estrategias - -
o X X X 2. ¢ De acuerdo con su percep existen
institucion educativa del nivel superior, en que generen confianza en los usuarios para evitar la desercion
Lima, 2020. estudiantil en la universidad?
Objetivo especifico 2:
Gestion _ _
Determinar que la gestion estratégica Estratégica Implementacion de 3. ¢De ac’uerdo c?n su percep cuéles son Ia_s str que
. o e i se deberian de implementar para lograr la fiabilidad de los
q a fiabil \ estrategias deberian de implement lograr a fiabilidad de |
influye en la fiabilidad de los servicios servicios que ofrece la institucion y el posicionamiento de la
que ofrecen en una institucion educativa universidad en nuestra sociedad?
del nivel superior, en Lima, 2020.
4. ¢(De acuerdo con su percepcion cudles son las
estrategias que deberian de implementar para lograr la
fiabilidad de los servicios que ofrece la universidad en el
- . nivel de la internacionalizacion de la universidad?
Objetivo especifico 3:
Determinar de qué manera s Confianza 6. ¢ De acuerdo con su percepcion, con qué frecuencia se evallian
percibe que la gestion estratégica Determinar que la gestion estratégica influye las estrategias para determinar si el personal administrativo tiene
influye en la calidad de servicio | en la respuesta de los lideres que gestionan cultura con la Universidad y calidad de resp
IS, . Lo . . de los lideres que se encuentran a cargo de estas areas?
en una institucion educativa del en una institucién educativa del nivel
) X be nivel superior, en Lima, 2020. superior, en Lima, 2020. Fiabilidad 7. ¢De qué manera, percibe usted que existe confianza en los
¢De qué manera se percibe que estudiantes en relacion con la garantia de la calidad de los planes
la gestion estratégica influye curriculares que le ofrece la universidad en su formacion
en la calidad de servicio en profesional?
instituci i Objetivo especifico 4:
una institucion educativa del Capacidad de respuesta 8. ¢De qué manera, percibe usted que existe garantia del servicio
nivel  superior, en Lima, Determinar que la gestin estratégica influye X para los estudiantes en relacién con los docentes que les
20207 q g - g. A y Calidad  de desarrolla sus capacidades para enfrentarse a un entorno laboral
en la garantia del servicio en una institucion | Servicios diferente a otros?, en un entorno virtual, presencial y

educativa del nivel superior, en Lima, 2020.

Objetivo especifico 5:

Determinar que la gestion estratégica influye
en la tangibilidad del servicio en una
institucion educativa del nivel superior, en
Lima, 2020.

semipresencial?

Garantia

9 ¢De qué manera, percibe usted que existe tangibilidad del
servicio por parte del area académica para preparar planes de
estudios adecuados, en un entorno virtual, presencial y
semipresencial?

Tangibilidad

10. ¢De qué manera, percibe usted que existe tangibilidad del
servicio en relacion a la educacion virtual que se estd
impartiendo en estos momentos en la universidad?
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

Entrevista realizada a los funcionarios de una Institucion educativa del nivel

superior en Lima, 2020.

Titulo: “La gestion estratégica y la calidad de servicio en una institucion educativa

del nivel superior en Lima, 2020”.

El presente entrevista tiene fines académicos para el trabajo de investigacion “La gestion
estratégica y la calidad de servicio en una institucion educativa del nivel superior en Lima, 20207,

para la Universidad César Vallejo.

Obijetivo: Determinar de qué manera se percibe que la gestion estratégica influye en la calidad

de servicio en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020.

Preguntas a realizar durante la entrevista
1. ¢De acuerdo con su percepcion, existen estrategias adecuadas para generar confianza en los
usuarios y lograr incrementar el nimero de estudiantes en la universidad?
2. ¢De acuerdo con su percepcion, existen estrategias adecuadas, que generen confianza en los
usuarios para evitar la desercion estudiantil en la universidad?
3. ¢De acuerdo con su percepcion cuales son las estrategias que se deberian de implementar para
lograr la fiabilidad de los servicios que ofrece la institucion y el posicionamiento de la
universidad en nuestra sociedad?
4. ¢;De acuerdo con su percepcion cuales son las estrategias que deberian de implementar para
lograr la fiabilidad de los servicios que ofrece la universidad en el nivel de la internacionalizacion
de la universidad?
5. ¢De acuerdo con su percepcion, con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar
si la universidad tiene al personal docente iddneo que se requiere para ser competitiva y que tenga
capacidad de respuesta de los lideres que se encuentran a cargo de la institucion?
6. ¢De acuerdo con su percepcién, con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar
si el personal administrativo tiene cultura organizacional con la Universidad y calidad de
respuesta de los lideres que se encuentran a cargo de estas areas?
7. ¢(De qué manera, percibe usted que existe confianza en los estudiantes en relacién con la
garantia de la calidad de los planes curriculares que le ofrece la universidad en su formacion
profesional?
8. ¢De que manera, percibe usted que existe garantia del servicio para los estudiantes en relacion
con los docentes que les desarrolla sus capacidades para enfrentarse a un entorno laboral diferente
a otros?
9. ¢ De qué manera, percibe usted que existe tangibilidad del servicio por parte del area académica
para preparar planes de estudios adecuados, en un entorno virtual, presencial y semipresencial?
10. ¢(De qué manera, percibe usted que existe tangibilidad del servicio en relacion con la
educacion virtual que se esta impartiendo en estos momentos en la universidad?
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Cuestionario realizado a los guias académicos y coordinadores de carrera

profesional de una Institucion educativa del nivel superior en Lima, 2020
Estimado/a:

Se pide por favor su apoyo con responder a las preguntas detalladas lineas debajo, las cuales serviran de
insumo para continuar con el desarrollo de la tesis titulada “La gestion estratégica y la calidad de servicio
en una institucion educativa del nivel superior en Lima, 2020

INSTRUCCIONES

Se presentan 8 caracteristicas de la gestion estratégica y de la calidad de servicio. Debido a que usted tiene
contacto con los tomadores de decisiones de la institucion y de los clientes, se pide pueda asignar un
puntaje desde el 00 (Nunca ha existido) al 100 (Existe siempre).

1.- La confianza es generada por la atencion individualizada, velando por los intereses del cliente, dandole
a conocer las bondades del producto o del servicio, en atencidn a lo que se ofrece y en atencidn a lo que
recibe el cliente.

Segun la informacion recibida por los estudiantes, el puntaje de confianza es

2.- La fiabilidad es la habilidad de que la empresa entregue el servicio, dentro de la programacion
establecida, y mas aun generando una comunicacion activa para la coordinacion de la entrega de los
servicios en tiempo real, de acuerdo a las necesidades del usuario.

Segun la informacion recibida por los estudiantes, el puntaje de fiabilidad es

3.- La capacidad de respuesta es atencion individualizada que vela por los intereses de los clientes, en
relacién a los productos o servicios que se ofrecen, para que puedan darle el uso que los clientes han
identificado acorde a sus necesidades.

Segun la informacion recibida por los estudiantes, el puntaje de capacidad de respuesta es

4.- La garantia es la capacidad de brindarle al cliente un producto o servicio de calidad, que le permita
tener la garantia necesaria, durante el uso del producto o servicio, satisfaciendo la necesidad al maximo
para lo cual fue adquirido.

Segun la informacidn recibida por los estudiantes, el puntaje de garantia es

5.- La tangibilidad se da cuando la institucién es sélida a través de sus instalaciones, equipo de Gltima
generacién, personal debidamente capacitado e identificado con la vision de la institucion y una red
adecuada de comunicacién, difusion de los objetivos de la empresa.

Segun la informacion recibida por los estudiantes, el puntaje de tangibilidad es

6.- La formulacion estratégica implica definir la vision, mision, objetivos y lineas de accion prioritarias
de la organizacién, donde la visién es una declaracion concreta y practica que expresa un conjunto de
aspiraciones que se desean alcanzar al futuro.

Segun las directivas y comunicaciones recibidas, el puntaje de formulacion estratégica es

7.- La implementacion estratégica es la correcta puesta en marcha de lo formulado, siendo gestionada
con la misma orientacion por todos los colaboradores.
Segun las directivas y comunicaciones recibidas, el puntaje de implementacion estratégica es

8.- La evaluacion estratégica es evaluar los resultados parciales y finales de la estrategia, para identificar

en qué parte del proceso es necesario una modificacion para mejorar la gestion empresarial.
Segun las directivas y comunicaciones recibidas, el puntaje de implementacion estratégica es
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Anexo 3. Matriz de operacionalizacion de variables para el estudio con enfoque cuantitativo

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS PRINCIPAL

VARIABLES

DISENO METODOLOGICO

¢De qué manera se percibe
que la gestion estratégica
influye en la calidad de servicio
en una institucién educativa del
nivel superior, en Lima, 2020?

Determinar de qué manera se
percibe que la gestion
estratégica influye en la calidad
de servicio en una institucion
educativa del nivel superior, en
Lima, 2020

La gestion estratégica influye
significativamente en la
calidad de servicio en una
institucion educativa del
nivel superior, en Lima, 2020

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

¢De qué manera se percibe
que la gestion estratégica
influye en la confianza de los
usuarios en una institucién
educativa del nivel superior, en
Lima, 20207

Determinar que la gestion
estratégica influye en la
confianza de los usuarios en una
institucién educativa del nivel
superior, en Lima, 2020.

La gestidn estratégica influye
significativamente en la
confianza de los usuarios en
una institucién educativa del
nivel superior, en Lima, 2020

é¢De qué manera se percibe
que la gestion estratégica
influye en la fiabilidad de los
servicios que ofrecen en una
institucion educativa del nivel
superior, en Lima, 20207

Determinar que la gestion
estratégica influye en la
fiabilidad de los servicios que
ofrecen en una institucion
educativa del nivel superior, en
Lima, 2020.

La gestidn estratégica influye
significativamente en la
fiabilidad de los servicios que
ofrecen en una institucién
educativa del nivel superior,
en Lima, 2020

Variable 1: Gestion
estratégica
Dimensiones:

=  Formulacién
estratégica

= Implementacion
estratégica

=  Evaluacién
estratégica
Variable 2: Calidad de
Servicio
Dimensiones:

=  Confianza

=  Fiabilidad

Tipo de estudio
Tipo: aplicada.

Nivel: Descriptivo -
correlacional

Enfoque: Cuantitativo

Disefo: No experimental de
corte transversal.

Area de estudio:

Universidad ubicada en la
ciudad de Lima

Poblacién

91 individuos que trabajan en
la Universidad ubicada en Lima

Instrumento: Cuestionario

Técnica: Encuesta

Valoracion estadistica

53




¢De qué manera se percibe
que la gestion estratégica
influye en la respuesta de los
lideres que gestionan en una
institucién educativa del nivel
superior, en Lima, 20207?

Determinar que la gestion
estratégica influye en la
respuesta de los lideres que
gestionan en una institucion
educativa del nivel superior, en
Lima, 2020.

La gestion estratégica influye
significativamente en la
respuesta de los lideres que
gestionan en una institucion
educativa del nivel superior,
en Lima, 2020.

¢De qué manera se percibe
que la gestion estratégica
influye en la garantia del
servicio en una institucién
educativa del nivel superior, en
Lima, 20207

Determinar que la gestion
estratégica influye en la garantia
del servicio en una institucion
educativa del nivel superior, en
Lima, 2020.

La gestion estratégica influye
significativamente en la
garantia del servicio en una
institucion educativa del nivel
superior, en Lima, 2020.

¢De qué manera se percibe
que la gestion estratégica
influye en la calidad de servicio
en una institucion educativa del
nivel superior, en Lima, 20207

Determinar que la gestion
estratégica influye en la
tangibilidad del servicio en una
institucion educativa del nivel
superior, en Lima, 2020.

La gestidn estratégica influye
significativamente en la en la
tangibilidad del servicio en

una institucién educativa del
nivel superior, en Lima, 2020.

Capacidad de
Respuesta

Garantia

Tangibilidad

Paquete estadistico SSPS 25
(versién en espafiol)
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Anexo 4. Declaratoria de consentimiento informado.

Carta de consentimiento informado para participantes del CUESTIONARIO
para la investigacion “La gestion estratégica y la calidad de servicio en una
institucion educativa del nivel superior en Lima, 2020”

Mi nombre es Carmen Patricia Tello Aguilar y me encuentro desarrollando
una evaluacion para conocer la influencia de la gestion estratégica en la calidad de
servicio en una institucion educativa del nivel superior en Lima, 2020.

Estamos realizando encuestas y entrevistas que buscan conocer los puntos
de vista de sujetos clave como usted, con respecto a la gestion estratégica, asi
como sobre aquellas acciones que podrian coadyuvar a incentivarlo.

Si usted esta de acuerdo en participar en este estudio, queremos invitarlo
a que conteste este cuestionario que tiene una aplicacién de alrededor de 5 minutos.
En el mismo vamos a preguntarle algunos datos sociodemograficos, posteriormente
preguntaremos asuntos relacionados a la gestién estratégica y la calidad de
servicio.

Su participacién en esta encuesta no tiene costo alguno y es totalmente
voluntaria. Es decir, no tiene que participar si no lo desea y puede suspender su
participacion en el momento que usted decida, sin que haya ninguna consecuencia.
El hecho de que decida participar o no en el estudio, asi como el hecho de expresar
libremente sus opiniones, cualesquiera que estas sean, no tendra ninguna
repercusion negativa para usted o su puesto de trabajo o estudio.

La informacion se reportara de manera general, es decir, se eliminara
cualquier dato que le pudiera identificar a usted. Todos los datos seran registrados
directamente en una base de datos, y Gnicamente los investigadores responsables
podran tener acceso a los mismos mediante claves de seguridad.

Si esta de acuerdo en participar en el estudio, por favor escriba “Si estoy
de acuerdo en participar” en la primera pregunta del cuestionario, o digalo durante
la entrevista.

iMuchas gracias por su participacion!
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Anexo 5. Ficha de validacion de expertos.
CERTIFICADO DE VALIDEZ PARA EL INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

+

b OBJETIVOS ESPECIFICOS / Items: de guia de entrevizta Pertinencia® | Relevancia® Claridad*

Sugerenciaz

Objetivo ezpecifico 1: Determinar que la gestion eztratézica influye en la confianza)

| |delos usuarios en una institucién educativa del nivel superior, en Lima, 2020, el Il e N

No

1 [ De acuerdo eon su percepeidn, exiztan estratesias adecuadzas para penerar confiznza en
los wsuarios v lograr meramentar o] mimero de estudiantes en la universidad?

2 D¢ acuerdo con su percepeidn, existen estrategias adecuadas, que zeneren conflansg
bn los usnarios para svitar la desercidn sstudiantil an |z wniversidad?

IDhjetive ezpecifico 2: Determinar que la gastion estratégica influye en la fiabilidad|
He loz zervicioz que ofrecen en nna institucion educativa del nivel superior, enf 5i No Si No Si
Lima, 2020,

No

:De acuerdo con su percepeion cudles som laz estratesias que =z deberian dd
3 limplementar para lograr la fizhilidzd de los servicies que offece la institucidn y o] = = =
[posicionamiento de la universidad en nuestra sociedad?

l: De arnards con su percepeion cudles son las estratesias qus deberian da pmplementar
4 [para lograr 12 fizbilidad de los servicios que offece la universidad en el ool de 14 = = =
lintemacionalizacién de la universidad?

IObjetive ezpecifico 3: Determinar que la gestion estratégica influye en la respussta
ide loz lideres que geztionan en una institucion edweativa del nivel superior, enf 5i No Si No 5i
[Lima, 2020

5. ;D acoerde con su percepeldn, con qué frecuencia se evahian las estrategias pard
[etarminar =1 la wnivarsidad tisma al personal docants 1ddnso qua sz requisre para ser
loorrpeatitrva v que tenga capacidad de raspuesta da los liderss que se encuentran a carzd
e 2 instimcida?

5. ;D2 arnardo con su percepeldn, con qué frarmencia se evahian las estrategias pard
6 |determinar zi &l personal administrative tiene cultura organizacional con la Universidad = = =
I calidad de respuesta da los liderss que == encuentran a carso de estas dreas?

|0bjetive especifico 4: Determinar gue la gestion estratégica influye en la parantial
el servicio en una inztitucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020.

No

7. ;D& qué manera, pereibe nsted que existe confianza an los estudiantss en relacion
7 leon la garantia de la calidad de los planes cumiculares que le offece la universidad end = = =
|51 formacidn profesional?

E. ;D qué manera, percibe nzsted que ewizte zarantiz del zarvicio para los estudianted
8 |en relacion con los docenfes que acompatia en el desamrollo de_=us capacidades pard = = =

mm:me 2 un entormo laboral diferente a ofroz?

I0bjetive ezpecifico 4: Determinar que la zeztion aatrltegu:lul_ﬁm enla gaunt;n
ldel servicio en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020,

No

9. ;De qué manera, percibe usted que exizte tangibilidad del sarvicio por parte del dreg
9 lacadémica para preparar planes de estudios adacuados, enun enforno virtual, presanciall = = x
¢ semnl prasemcial?

10 10. ;Da qué manera, perctbe usted que axiste tangibilidad del sarvicte en relacion a 14
leducacion virtual que sa e2td impartiendo en estos momentos en la universidad?

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador Uribe Hernindez Yrene Cecilia
DNI: 21413122
Denominacion de iltimo grado del juez validador: Dra. en Ciencias Contables v Financieras

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulade.
2Relevancia: El item ez apropiade para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
3Claridad: 3e entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

07 de junio de 2021

kU

Firma del experto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ PARA EL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
VARIABLE O CATEGORIA: GESTION ESTRATEGICA

M COMPONENTE / Ttems de coestionario Pertinencie' | Relevanca® Claridad” Suzerendias
Compeonente: Formulacion de esfrategias 51 No 5 No i No
.- La formualacion estaiegica implica definir b vision, mision, objetivos y lnszs de
pocion priovitzriz: de la orgamizacion, donds 12 visiow e: wma declaracion comcmeta y
1 mct-aqlme;q:msalmmn;lmlﬂdalpnaﬂquuuedzmnalcmnlﬁtmu x X E
Fegin las directiva: v commmicacionss recibidas, sl purtaje de formulacion estrategica
E: .
Compenente: Implementacion de estratesias i No 51 No 5i No
.- La implementacion estraegica ez Ja comecta puesta en marcha de ko formalade
3 EimdngEMLMhmmmm;mmm los colabaradones. ) .
Fegun las directiva: v commmicacknes recibides, el pumtzje de implementacion E ! E
Estratezica es
Componente: Eulu:cmnde-strllegus S5i_ | Wo | 5 | Mo | S5 | Mo
E.-La evaluacion estrategica e: evaluar los resulfado: parcizle: v finales da la estrategia,
ara idamtificar en qué parte del proceso es necesario uma modificacion para mejarar
3 Bestion empresarial b4 X E
1 las directivas ¥ comumicaciones recibidas, el pomtaje de ipplamentacio
2 85
| Opinion de aplicabilidad: Aplicahle [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Yrene Cecilia Uribe Herndndez

DNI: 21413122
Denominacién de iltimo grado del juez validador: Dra. en Ciencias Contables y Financieras

Pertinencia: El item correspande al concepto tedeimn fnemuladn.
2Relevancia: El item = apropiado para representar &l components o dimension especifica del construcio
iClaridad: Se entiende zin dificultad alguna el enunciado del item, es concizo, exacio y dirscto

.

Firma del experto

07 de junio de 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ PARA EL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
VARTABLE O CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO

' COMPONENTE / Ttems de cuestivnario

Cleridad’ Suzerencias

Componente: Confianza

No

No

(=

fue 52 ofrecs ¥ en atencion a bo gue recibe ol clisnts

[.-La confiarea &3 generada por la atencion individualizada, velande por lo: interese
Hal clierte, dandole a comocer las bondades del products o del servicio, en 2tencin a |

Fegin l2 informiacion recihida por los estudiantes, el puntzje da comfiarma e

Fiabilidad

ER

o

e}

o

®
g

Cummmtt
[.- L2 fiabilidad e= la bahilidad e que [2 smpresa entrague & zervicio, dentro de
prosramacion establecida, ¥ mas aon generando mma commumicacion actha para

Hal naario.

Foordinacion de lz entrega da Loz servicios en tenspe real, de acnerdo 2 la: necesidads
Fegin 2 informiacion recihida por los estudientes, & pumtaje de fiabiidad e

Compenente- Capacidad de respussia

ER

o

e}

o

®
g

3 Eluso que los clizetes hap idemtificade acorde a sus necesidades.

B.- La capacidad de respuesta es atencion mdividualizada gua vela par ko interezes da
o5 cliemtes, en relacion 2 Loz prodinctos o sernvicios que == ofrecen, para gus predan darls

mmlnm:ntmm.onreclhuﬂap:crlo_mdmmw &l puntaje da capacidad de respuesty

Cumbxﬂunﬁn

ER

No

No

-

atizfaciendo la pecesidad al maximo para lo coal foe adguindo

[+.- L2 garanfia ez 1a capacidad de brindarle 21 cliente un prodocto o servicio de czlidad)
fue b permita tener la garamfia necesaria, durmmte =] uso del producto o s=rvicio

Fegin la imformacion recibide por los estodizates, al pumtzje de garamba ey

=21

No

o

He [z empresa.

Componente: Tangibilidad

f.- La tangihilidad se da cusndo la irstitacion o2 solida a traves de sus irstalaciones
bquipo de ultima gensracion, personal dehidamente capacitado e identificado con 1y
= [izion de 2 metiturion v una red adaonada de commicacion, difision de los ofjetivos

Fegie la informacion recibida per lo: esmudiantes, el puntzje de tangibilidad 51

| Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ]

Aplicable después de corregir [ |

No aplicable [ ]

DNI: 21413122

i nombres del juez validador, Uribe Herndndez Yrene Cecilia

Denominacién de iltimo grado del juez validador: Dra. en Ciencias Contables y Financieras

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tearicn Snrmuladn.

*Relevancia: El i\em &3 apropiado para representar &l componente o dimensicn especifica del construcin
*Clandad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del 'rtef'n, ez conciso, exacio v directo

ey

Firma del experto

07 de junio de 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ PARA EL INSTRUMENTO: GUIiA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

N OBJETIVOS ESPECIFICOS / lerns de guia de enérevista Pertencla’ | Refevamels? | Claridad® »

usiverscad?
Mllhﬁwqﬂhﬂhmm-h
hmﬁhﬂom-—wmﬂlﬁdw. Si .N' £ Neo s No
020, 9 !

M;&mmnwm«ummmm se deberian dd
)meh.vhbh&hd&lﬂl«\m«mllMMh)d x x x
pOs koA socodad?

maw—uhﬂhmw-h_—
Mo los Uderes que gestionan en una intituckio educativa del nivel superior, e Si | Ne s No | & Ne

| fima, 2020
5 dhuurdoonnm.onﬂhumumhnhmm
s sile tieoe al p docente 3hoos que s¢ requisre para ser .
e s e co———

‘ i;&mmbmmmuqtmnmhahmpi
6 Peterming & of persceal adeinistativo 1 con b Uns x x x
califed & de Yoo lideres -m.

Sreas?
T Objetivo especifics 4: Determinar h.-a-“'ahhg- = guramdis
aaredels an e faatichin ofve e’ o BUI| N[0 e | 86 | 2Ne

. 4D qué mmmh-hdumnuﬁmuhsmum
I parentia de la calided do los planes corieulares que Je eftece ls eniversadad e x X X
fisrmacsba profecoml T

memmmpmmummm di
ea relcide con los d que fia en el de sus dodes pars  x X x
wn enfomo kborsl ie & ofreaT

EAED

krfrentars: 3 en enfomo atore] diferents & orea?
4: Determinar que la = E
:l*.nq;d: q-o uﬁmw- w‘w s No si | Ne 8 Ne

. m#mmhmﬁumwﬂddﬂmwﬂw&lm
2 wamwamMmuvam x x x

ulo‘mummhwwmwummheuhclhnh ¥
virtal que so estd impartioado e estor momestod en b uniy

| Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr. Merino Garcés, Jose Luis....................
INI: 40590566........
| Denominacién de dltimo grado del juez validador: Magister en Ciencias Empresariales ..................

1Pertinencia: El em comesponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar a componente o dimensitn especifica del constructo
Claridad: Se enbiende s Gificuitad alguna of enunciado del flem, s conciso, exacty y directo

30 de junio de 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ PARA EL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

VARIABLE O CATEGORIA: GESTION ESTRATEGICA

N COMPONENTE / ltems de cwestionnrio Pertinencis’ Claridad® | Sugerencias
Compenentc: Formulactie de eatrategise S| N Nopte
fi- La formulacetn ostmatigicn mplica delinir I viske, mision, objetives y linees dd
hocion praorilaras de ls organizacide, donde In visin e una doslesacién concret
1 ica que expros un eospunto de aepime que se descen alcanzae al faturo, x x
Gegtin las directivas y 5 ibides, el pentzge de formulacién eealbyics
de Si No ] Ne
Mw.hMMnmkbw
2 gewoasda con [a misma ocientacida poe tedat ks colsborndores. & %
los divectives y commnicscicees recibides, ol pustaje de implementacied
5 2
Componente: Evaluscidn de estrategias S | Ne S Ne
R - La evaluscaon esmatigics o evaluar los resulados parciales y finales de Ia eatrategis,
harn identificar en qué parte del procesn ex necemirio ww modificacita pars mejocar by
3 bestién emgeesanial X X
Regin los directves y commmicosiones recibidss, el puntije de implementacidd
[_facatigicaes
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | x| Aplicable después de corregir | | No aplicable | ] J
Apellidos y nombres del juez validador. Mgtr. Merino Garcés, Jose Luis...........c..ocoee
DNIL: 40590566........
Denominacién de Gltimo grado del juez validador: Magister en Ciencias Empresariales .................
Pertinencia: El item comesponde a concapto tedrico formulado.
2Relevancia: Bl item ¢s apropiado para representar a companente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificutad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y drecto
30 de junio de 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ PARA EL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

VARIABLE O CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO

COMPONENTE / ftems de cuestionario Pertinencla' | Relevancia®

Ci b c-n—-

Iueo-ﬁum

Ry -
klchm.m-whm&l ducto o del
1 muoﬁmynmhuhq-na\"lclmh
Segin b by

I EvidmTizads, vk por 108 |
%io, en itm ol

Al

o pustsje de comfianzs o

[TyRTS

L-hhﬂﬂ-huﬁd‘dbwhmwdmw.m&h

el wenio.
Pegin b ink

y mds wun ge pe Iy
i hhmahmunmoldtm-hm‘

do por los disntes, o pantaje de flabilided es

Co te: C:

'“"5!." Si | Ne | S | No

- La capacidad de

jos

il Jos pudin

G0 indvidualzads que vels gor los intereses do

K< i Ia informacid

3 !mquelooelkmnhuﬂwnﬁ:dou«duu

0 sesvacion quo se ofrecen, par que puedan darkd
aeceridades

pot los extods ol puntaje de capecided de rospoests

DC'!!‘GA

f-La tia e la cay

= h

dad &e beindacle a) cherre en peodiscto o servicr de calidad,
uhp-nmhm}mhmdm&lpmdmbom

Begin la i

idad &l nsk

2

mlownlnnm x

por los s sl punisje do garantia e

mpdlh

S-chhwhmuM-mammm

5 Fision de Ja

pacitado ¢ identificads cos 1e

e I cmnpueas
b inf

’ ymnd decusda do sba, diflesidn de fos objetivos

a4

por Ios estudiues, ol punisje do tengitiidad e

| Opinién de aplicabilidad:

Aplicable | x] Aplicable después de corregir [ |

Apellidos y nombres del juez validador, Mgtr, Merino Garcés, Jose Luis.
DNI: 40590566

Denominacién de Gltimo grado del jucz validador: Magister en Ciencias Empresariales ... ... ... ..

*Pertinencla: £ item corresponde a concepto tedrco formulado.

MBMuMmmlMommwm
*Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, 5 conciso, exactn y direct

30 de junio de 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ PARA EL INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

N®

OBJETIVOS ESPECIFICOS / ltems de guia de entrevista

Objetivo especifico 1: Determinar que b gestion estratégica influye en la confianza
die bos wswarios en winn institucion edvcativa del nivel superior, en Lima, 2020,

Pertinemcia’

Na

Relevancia®

Si

Mo

Claridad Sugerencias

Si No

D aciserdo con su percepeidn, existen etrategias adecuadas para generar confianza en
Jos wsuanios y lograr imerementar ¢l nimero de sstudiantes en la universidad?

De acuerdo con sy percepcida, existen estrategias adecuadas, que generen confianza
Fra bioss wsuarios para evitar la desercabn estudiantil en la universadad®

Dibjetivi expecifico 2: Determinar que la gestidn estratégica influye en la fiabilidad
Hie lis servichos que ofrecen en una instifuchén edocativa del nivel superior, en
Lima, 2020.

Si

Si No

(De acuerde con su percepciin cudles son las estrategias que se deberian de
pmplementar para lograr la fabilidad de los servicios que ofrece la mstitecidn y el
i bomamiento de ks universidad en nueiin sociedad?

D acuerdo con su pencepoidn culles son las estrategias que deberian de implementar
para lograr la fiabilidad die los servicios que ofrece la universidad en el nivel de la
pnternacionalizacitn de la universidad?

[ jetive especifico 3: Determinar que b gestidn estratégiea influye en la respuesta
e los lideres que gestionan en una institucidn edecativa del nivel superior, en
ILima, 2020,

Na

Si

Si No

. iDe acuerdo con su percepaaim, con g frecuencia se evalban las estrategias para
peterminar 51 la universidad tiene al personal docente iddneo que se requiens para ser
ompetitiva y que tenga capacidad de respuesta de bos lidenes gue se encaentran a cango
e la institucidn?

B. (De acuerdo con su percepein, con qué frecuencia se evaliian las estrategias para
petermanar 51 el personal administrativo tiene cullura organizcional con la Universidad
b calidad de respuesta de los liderss que se encuentran a cargo de estas dreas?
bjetive especifice 4: Determinar que la gestbbn estratégica influyve en la garantia
el servicio en una institucién edwcativa del nivel superior, en Lina, 2020,

Na

Si

. ;,D-.' qu.L" ATETE, ]sl:rt"lb-: stied [S1TT3 existe confianza en los estudiantes en relacidn
eon la garantia de la calidad de los plases curriculares que le ofrece la universidad en
ku furmacidn profesional?

B, iDe qué manera, percibe usted gque existe garantia del servicio para los esnudiantes)
K ”.']HL-.il.Jﬂ con Imﬁ dLK'L'nl.L'& quo .!L'\utn]'h':lr'm m I.'] dl.'hﬂm’]lﬁﬁ dL' s L-nl]'hﬂl.'i.iluklﬂb ey
nfrentarse a un enfomo laboral diferente a olrs?

L]

[Objetive especifice 4: Determinar que la gestidn estratégica infMuye en la garantia
el servicio en una institucién edweativa del nivel superior, en Lina, 2020,

Si

Si No

. ;Db et emanera, percibe usted que existe tangibilidad del servicio por parte del drea)
hizdimica para preparar planes de estodios adecuados, en un entormo viriual, presencal
v sernn presencial?

v

J

1. ;e qué manera, percibe usted que existe tangibilidad del servicio en relacitn a la
ducacain virtual e S8 esth im]m.ﬂin:ndu en estos momentos en la universidad?®

v

v

o

Opinion de aplicabilidad: Aplicable | x |

Aplicable después de corregir |

1

No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Giancarlo Mancarella Valladares

DNI: 40685109
Denominacion de dltimo grado del juez validador: Doctor

‘Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del consfructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Firma del experto

30 de junio de 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ PARA EL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
VARIABLE O CATEGORIA: GESTION ESTRATEGICA

| items de cuestionario

il Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
Comp te: Formulacion de estra Si No Si No Si No
.- La formulacion estratégica implica definir la vision, mision, objetivos y lineas de Inchuir la
pocion prioritarias de la organizacion, donde la vision es una declaracion concreta y ietermimacion def
brictica que expresa un conjunio de aspiraciones que se desean alcanzar al futuro. x X X lohjetivos v
Fegin las directivas y comunicaciones recibidas, el puntaje de formulacion estratégica keleccian de
= - lestratemas.
Comp te: Impl ifin de estrategias Si No Si No Si No
V.- La implementacion estratégica ¢s la correcta puesia en marcha de lo formulado,|
2 kiendo gestionada con la misma orentackon por todos los colaboradores. . x .
Fegin las directivas ¥ comunicaciones recibidas, el puntaje de implementacion) : i
stratégica es -
Componente: Evaluacion de estrategias Si No Si No Si No
K.- La evaluacion estratégica os evaluar los resultados parciales y finales de la estrategia,
bara identificar en qué parte del proceso es necesario una modificacion para mejorar la
3 pestion empresaral. x X X
Fegin las directivas ¥ comunicaciones recibidas, el puntaje de implementacion)
psiratégica es

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | x |

Aplicable después de corregir | |

No aplicable | ]

Apellidos ¥y nombres del juez validador. Dr. Giancarlo Mancarella Valladares

DNI: 40685109
Denominacion de altimo grado del juez validador: Doctor

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del consfructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Firma del experto

30 de junio de 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ PARA EL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

VARIABLE O CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO

N COMPONENTE / items de cuestionario Pertinencia' | Relevancia® Claridad’ Sugerencias
Comp te: Confianza Si No Si No Si No
.- La confianza es generada por la atencion individualizada, velande por los intereses
el cliente, dandole a conocer las bondades del producto o del servicio, en atencion a loj
1 Rue se ofrece y en atencion a lo que recibe el cliente. X X X
Begin la informacion recibida por los estudiantes, el puniaje de confianza e
Comp te: Fiabilidad Si Mo Si No Si Mo
P.- La fiabilidad es la habilidad de que la empresa entregue el servicio, dentro de 3]
programacion establecida, ¥ més aun generando una comunicacion activa para la)
poordinacion de la entrega de los servicios en tiempo real, de acuerdo a las necesidades]
2 el usuario. * r *
Beginm la informacion recibida por los esiudiantes, el puntaje de fiabilidad e
Comp te: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
f.- La capacidad de respuesta es atencion individualizada que vela por los mtereses de
os clientes, en relacion a los productos o servicios que se ofrecen, para gue puedan darle|
3 pluso que los clientes han identificade acorde a sus necesidades. X X X
Fegin la informacion recibida por los estudiantes, el puntaje de capacidad de respuesta)
ks .
Comp te: Garantia Si No Si No Si No
.- La garantia es la capacidad de brindarle al cliente un producto o servicio de calidad)
fue le permita tener la garantia necesana, durante el uso del producto o servicio,
4 atisfaciendo la necesidad al maximo para lo cual fue adquirido. x X X
Begim la informacion recibida por los estudiantes, ol puntaje de garantia s
Comp te: Tangibilidad Si Mo Si No Si Mo
.- La tangibilidad se da cuando la institucion es solida a través de sus mstalaciones,
pauipe de altima generacion, personal debidamente capacitado e identificado con la)
rston de la institucion ¥ una red adecuada de comunicacion, difusion de los objetivos]
5 He la cmpresa. x x x
Fegin la informacion recibida por los estudiantes, ¢l puntaje de tangibilidad es

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | x | Aplicable después de corregir | |

No aplicable | ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Giancarlo Mancarella Valladares
DNI: 40685109
Denominacion de dltimoe grado del juez validador: Doctor

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Firma del experto

30 de junio de 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ PARA EL INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

i OBJETINVOS ESPECIFICOS / ltems de guia de entrevisia Pertinencia' | Relevancia®

Objetivo especifico 1: Deferminar que la gestidn estratégica influve en la confianza

de los wsuarios en una institucitn educativa del nivel superior, en Lima, 2020, i L 8l L

Si

Claridad®

N

Sugerencias

D acuendo con su percepeidan, exilen estrtegias adecuadas para generar confianza en v
Jos usuanios y begrar incrementar el nimero de estudianies en la universidad?

Die acwerdo con su perceperdn, existen estrategas adecuadas, que generen confianza

b Jios ususrios para evitar la desercaim esmdiantil en la universidad? <
[Djetive especifico 2: Deferminar que la gestion estrabégica inflluye en la fiabilidad
He los servicios que ofrecen en una instilucidn edocativa del nivel superior, en| 5§ Na 5 N
Lima, 2020,

Si

;De acuerdo con su percepaitn cudles son las estrategias que se deberdan de
3 pmplementar para lograr la fiabilidad de los servicios que ofrece la matitocion y el o o
icionamiento de ks universidad en nuestra sociedad?

;D scuerdo con su percepaidn cshles son las estrategias que deberian de implementar
d jpara lograr la fiabilidad de los servicios que ofrece la universidad en el nivel de la] o
pnternacionalizacion de la universidad?

[Objetive especifico 3: Determinar que la gestidn sstratégica influve en la respoesia
e los lideres que gestionan eén una institucidn educativa del nivel superior, en| Si Na Si No
ILimia, 2020,

Si

. D acwerdo con sy percepcitn, con qué frecuencia se evalban las estrategias para
determinar i la universidad tiene al personal docente wbneo que se requiere para ser

pompetitiva  que tenga capacidad de respuesta de los lideres que se encuentran a canmof o v
e la institucidn?

b (D scwerdo con su percepain, con qut frecuencia se evalban las estrategias para
6 jleterminar 51 el personal administative tiene culiirs organizacional con la Universidad| o o
¢ calidad de respuesta de los lideres gue se encueniran a cargo de estas dreas?
[Objetive especifico 4: Determinar que la gesthin estratégica influve en la garantia Si
del servicio en una institucion educativa del nivel superior, en Lima, 2020,

Si

7. (D qué manera, percibe wsted que exste confianza en los estudsantes en relacidn
7 joon la garaniia de la calidad de los planes curriculares que le ofrece la universadad en| o
ku formacidn profesional?

. (D qué manern, percibe usted gque existe garantia del servicio para los esnsdiantes
8 pn relacidn con los docentes que acompaiia en el desamollo de sus capacidades para| o o
pnfrentarse a un entomo laboral diferente a otros?

[Objetive especifico 4: Determinar que la gesthin esiratégica influve en la garantia si
Ml servicio en una institucién educativa del nivel superior, en Lima, 2020,

Si

[ ;D gt manera, percibe usted que existe tangbilidad del servicio por parte del dres
9 peadémica para preparar planes di estodios adecuados, en un entorno virmsal, presencal| o s
¢ s presencialt

L. ;Do qué maner, percibe usted que existe tangibilidad del servicio en relaciin a la 7 7
leducacatn virtual Qe 5 eEth impu.ﬂi\:ndu en estos momentos en la universidad?

=

1

o

| Opiniin de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | |

No aplicable | |

Apellidos v nombres del juez validador. Victor Hugo Femmandez Bedoya.
DNI: 44326351
Denominacion de dltimo grado del juez validador: Maestro en Costos y Presupuestos

Pertinencia: El item cormesponde &l concepio tedrico formulado.
*Relevancia: El itern es apropiado para representar al componente o dimensian especifica del construcio
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Victor Huge Fernandez Bedoya

:"‘rm""‘\ Investigador en Ciencias
i_ ;‘{‘l./\)r' Empresariales

CLAb Lic. en Administracion

16 de noviembre de 2020
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CERTIFICADO DE VALIDEZ PARA EL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
VARIABLE O CATEGORIA: GESTION ESTRATEGICA

N* COMPONENTE / ltems de coestionario Pertinencia’' | Relevancia® Claridad’ Sugerencias

C te: Formulacidn de estrategi Si Na Si Mo Si Mo
b.- La formulacidn estratégica implica definir la visidn, mision, objetivos y lineas de
hecidn ]x'.iur.il;:riaa de la urgmin’.m:.ibm. donde la visin es una declaracidn concreta ¥

1 prictica que expresa un conjunto de aspimciones que se desean aleanzar al fiaturo. + o o
:'iq.'y\:ln las directivas ¥ comumicaciones recibidas, pquIajn: de formulacidn L':il.rutl':gixu
Componente: Implementacion de estrategias Si Mo i Mo Si Mo

[.- La implementacion estratégica es la comecta puesta en marcha de lo formiulada,
P wendo gestionada con ks misma enemtacion por todos los colaboradores.

Begin las directivas ¥ comunicaciones recibidas, el puntaje de implementacidn
pstratigica s i .

Componente: Evaluaciin de estralegias Si Nao i M Si N
B.- La evaluacidn estratdgica es evaluar los resuliados parcales y finales de la estrategia,
para identificar en qué parte del proceso es necesario una modificacin para mejorar la
3 estidn ermpresarial. o o o
Begln las directivas ¥ comunicaciones recibidas, el puntaje de implementacidn
Estratigica s

| Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos v nombres del juez validador. Victor Hugo Fernandez Bedoya.
DNI: 44326351

Denominacion de altimo grado del juez validador: Maestro en Costos y Presupuestos

Pertinencia: El item cormesponde &l concepio tednco formulada.
*Relevancia: El item s apropiada para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Victor Hugo Fernandez Bedoya 16 de noviembre de 2020
,-"’m"'“\ Investigador en Ciencias
waly E iales
i d'. i mpresar

CLAD Lic. en Administracion



CERTIFICADO DE VALIDEZ FARA EL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

VARIABLE O CATEGORIA: CALIDAD DE SERVICIO

N® COMPONENTE / ltems de cuestionario Pertinencia' | Relevancia®

Componente: Conlianza

Si

Na

Si

Moy

Si

Claridad’

No

Superenciis

.- La confianzs o5 generada por la atencide imdividualizada, velando por los imtereses|
Hel cliente, dindole a conocer las bondades del producto o del servicio, e atencidn a lof
hue se ofrece v en atencidn a logue recibe o cliente.

Begiin la informacidn recibida por los ssnsdisntes, el puntaje de confianm e

Componente: Fiabilidad

Na

+

Si

o

Si

No

.- La fiabilidad e ks habilidad de que la empresa entregue el servicio, dentro de la
programacidn establecida, v mis aun generando unma comunicacitn activa para laf
boordinacidn di la entrega de los servicios en tempo real, de acverdo a las necesidadis|
Hel wsuario

Beglin la mformacidn recibada por los estodiantes, el puntage de fiabahidad e

Componente: Capachdad de respussta

N

Si

Si

Mo

B.- La :apac‘iduﬂ de TESpUSEla €5 atencidn individualizada e vela por los intereses de
o clienites, en relaciin a los productos o servicios que se offecen, para gue pusdan darl s
B uso gue los clientes han identificado acorde a sus necesidades.

Sq.'g\.'ln la informacion recibada ity los estudiantis, e FIJII.'IH._iL'iJ.n.' \:.upm.'ixl.sd de TespLEsa
=

Componente: Garantia

MNa

Si

Si

No

{.- La garantia es la capacidad de brandarde al eliente un products o servicio de calidad,
LB le p-:rm:i[.: tener la garantia necesaria, durante el wo del pTIJd.LIL‘[LI o servicia,
atisfaciendo la necesidad al miximo para bo cual fue adquirido.

Begiin la informacebn recibida por los esmdianpes, el puntaje de garantia e

Componente: Tangibilidad

Mo

Si

Si

No

f.- La tangibiladad se da cuando ks mstitncon e s6lida a través de s instalaciones,
:|.|u'Lp-u de dltima l:,uu:rm:in.'lr.\. pl.nmud debidamente ﬂpaci[adu e identificado con laf
kisabm de la institucidn ¥ una red adecuada de comunicacidn. difision de los objetivos
He la empresa.

Sq.'g\.'ln la informsaciin recibida pr les estudiantes, o pum.sjl\: de [angib:iliﬂad L=

| Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable | X |

Aplicable después de corregir | |

No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Victor Hugo Fermandez Bedoya.
DNI: 44326351
Denominacién de dltimo grado del juez validador: Maestro en Costos y Presupuestos

Pertinencia: El item cormesponde al conceplo tedrico formulado.

‘Relevancia: El item es apropiado para representar al companente o dimensian especifica del construcio
3Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Victor Hugo Fernandez Bedoya

,-'"rm.h"\ Investigador en Ciencias
’(ﬂ l- Empresariales

CLAD Lic. en Administracion

16 de noviembre de 2020
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Anexo 6. Resultados de validez: Aplicabilidad por juicio de expertos.

Tabla 19

Validacion juicio de expertos.
N° Experto Aplicabilidad
1 Dra. Uribe Hernandez Yrene Aplicable
2  Dr. Mancarella Valladares Giancarlo Aplicable
3 Mgtr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Aplicable
4  Mgtr. José Luis Merino Garces Aplicable

Nota. Elaborado por la autora en base a los expertos.

La Tabla 19 de validacion de juicio de expertos, muestra la aplicabilidad del
cuestionario, el cual fue revisado en relacibn con su pertinencia, relevancia y

claridad por 4 expertos, cuyos nombres se detallan en la tabla anterior
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Anexo 7. Resultados de validez: Calculo de V. de Aiken.

Para la guia de entrevista:

4 <

Né de jueces

1.00

V. DE AIKEN

VAIKEN
GENERAL

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

CLARIDAD

VAIKEM

8

J4

J3

Jueces

J2

J

RELEVANCIA

VCAIKEN

8

J4

J3

Jueces

J2

N

PERTINENCIA

v. AIKEM

8

J4

e

Jueces

J2

N

item

10
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Para el cuestionario:

4o

N2 de jueces

1.00

V. DE AIKEN

VAIKEN
GENERAL

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

CLARIDAD

VAIKEN

5

J4

J3

Jueces

J2

s

RELEVANCIA

V. AIKEN

S

J

B3

Jueces

J2

1

PERTINENCIA

v. AIKEN

5

J4

J3

Jueces

2

N

item
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Anexo 8. Resultados de validez: Coeficientes de V. de Aiken.

Coeficiente de V. de Aiken: 1.00
Regla de valoracion

Valor minimo = 0.00

Valor maximo = 1.00

Valor obtenido = 1.00

Decision

El instrumento es valido, siento un instrumento perfecto.
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Anexo 9. Calculo de la muestra

Cualitativo:

Se realiz6 la eleccion de 7 participantes para la aplicacién de la parte
cualitativa en donde se considerd esa cantidad por el motivo de tener presente el

objetivo de fortalecer la investigacion.

Cuantitativo: Se aplicdé la férmula de calculo de la muestra para una

poblacidn finita, detallada a continuacion.

> xp (1-p)

Tamano de la muestra =

n= tamafio de muestra buscada

N= tamafo de la poblacién o universo

z= parametro estadistico del nivel de confianza (NC)

e= error de estimacion maximo aceptado

p= probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g= (1-p)= probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Siendo el resultado de la muestra 74.
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Anexo 10. Base de datos (Excel) del recojo de datos cuantitativos

Promedios = 85.58450455( 85.10811| 85.78378| B8095545| 87.94505| 85.77027| &9.081081| 889324324 B85.6755757| B3.75878
confianza fiabilidad g:I}ECIdEd garantia  |tangibilidad ;U”T"-”ﬂ':lﬂ lcni-:ﬂementﬁ Evalua_cipn W Wy
. .. estrategica
rezpuesis ecirategic |estrateica _
1.- La confianza |2.-La 3-Lla 4-la 5.-Lla G.-La 7.-Lla g.-La X: Calidad de | Gestion
. es generada por |fiabiidad |capacidad |garantia  |tangibilidad | formulacid |implementa |evaluacidn  |servicio estratégic
Participante la atencion s la de s la ze da n cion estratégica a
individualizada, [habiidad |respuesta |capacidad |cuando la |estratégic |estratégica |es evaluar
1 80 &0 &0 100 100 &0 80 &0 88 82
2 50 &0 30 &0 30 B0 100 &0 22 38
3 30 50 50 100 100 50 100 100 52 58
4 100 20 20 20 50 50 50 100 36 52
5 80 &0 &0 &0 80 &0 80 &0 80 80
6 85 58 58 58 58 100 58 100 57 59
7 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
8 30 70 30 B0 50 B0 50 100 22 51
9 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
10 50 95 85 50 100 100 100 50 54 5§
11 80 &0 7o &0 70 70 7o 65 76 70
12 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
13 100 100 50 100 100 100 100 100 593 100
14 50 70 30 a0 50 &0 30 &0 66 7
15 85 50 20 50 50 100 50 &0 39 50
16 80 20 100 100 80 100 100 100 84 89
17 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
18 30 100 50 100 100 100 100 100 94 59
19 85 50 100 58 100 55 56 56 57 58
20 50 50 100 100 50 100 100 100 54 ]
21 100 20 100 100 100 100 100 100 58 100
2 50 50 &0 100 100 100 60 &0 76 T4
23 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Z4 70 30 70 80 80 100 90 &0 78 87
25 100 80 20 80 70 50 a0 a0 86 B4
26 80 85 &0 80 50 S0 80 &0 83 B6
27 100 100 100 100 85 100 100 100 g7 99
28 70 70 20 70 20 a0 a0 a0 T4 79
prac] 80 100 50 100 100 S0 95 100 G4 85
30 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
3 85 75 85 95 90 85 50 80 86 i)
32 100 100 100 1010 101 100 101 100 100 1010
33 95 95 95 895 100 100 100 100 56 89
34 50 50 85 95 90 95 90 95 50 93
35 100 50 100 1010 1010 S0 101 100 80 85
36 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
37 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
38 50 50 100 1010 1010 100 101 100 96 99
39 100 100 20 20 20 50 85 100 ] 93
40 &0 60 70 60 60 70 70 70 62 68
41 100 100 100 1010 100 100 1010 100 100 100
42 100 100 100 1010 101 100 101 100 100 1010
43 70 60 65 65 70 65 60 70 65 65
44 75 30 30 90 85 S0 90 S0 g2 88
45 65 67 65 67 65 65 65 [ 65 66
45 100 80 80 80 80 50 59 59 52 85
47 30 30 30 80 80 &0 &0 &0 &0 80
43 30 20 50 100 50 &0 &0 &0 72 78
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49 80 80 80 80 80 80 &0 80 80 80

50 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
51 80 80 80 80 80 50 50 50 82 88
52 100 50 100 100 100 100 100 100 o5 100
53 80 80 80 80 80 50 70 70 84 L]
54 20 50 70 50 100 50 50 50 &6 &9
55 80 70 80 70 70 80 80 70 74 76
56 50 50 50 50 50 50 30 50 50 50

57 80 80 80 80 80 80 80 80 84 81

58 20 80 70 &0 50 20 50 50 &0 85
59 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
60 70 61 60 60 70 50 70 70 64 74
61 80 100 80 80 75 50 50 50 89 80

62 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50

63 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
64 50 80 &0 85 85 75 [ 20 &4 79
65 80 80 80 80 80 80 80 80 80 80

66 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
67 85 85 80 80 85 85 85 85 89 B4
62 50 50 &0 50 50 100 50 100 &5 o5
69 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
70 55 61 75 65 70 65 70 65 65 66
71 100 80 85 100 100 85 85 100 57 a7
72 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
73 20 50 50 60 80 7a 80 80 52 71

74 24 58 100 100 100 58 59 100 59 59
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