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RESUMEN

La presente tesis titulada “Plan estratégico para mejorar el nivel de satisfacciéon en
los clientes de la empresa Serconslimp, 2023” se realizé con el fin de detectar
errores y presentar soluciones en el planteamiento estratégico de la empresa
Serconslimp. Este estudio de investigacion tuvo como objetivo general Proponer un
plan estratégico para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa

Serconslimp, Chiclayo, 2023.

Asimismo, esta investigacion fue basica, con disefio no experimental de corte
transversal, con enfoque cuantitativo, y tipo descriptiva- propositiva, en la cual se
utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, que fue aplicado
a la muestra que se determin6 mediante un muestreo no probabilistico, y fue un
total de 30 clientes de la empresa, de los cuales el 60% sefalaron que el plan
estratégico que habia implementado la empresa, tenia un nivel bajo; por lo que se
llegé a la conclusion de que para poder aumentar el nivel de satisfaccion de los
clientes, se deben de disefar estrategias enfocadas a mejorar los procedimientos
de ventas y atencién al cliente y, asimismo, cumplir con las entregas requeridas en

el tiempo acordado.

Palabras clave: Plan estratégico, satisfaccion, clientes, estrategias, implementar.



ABSTRACT

This thesis entitled "Strategic plan to improve the level of customer satisfaction of
the company Serconslimp, 2023" was carried out in order to detect errors and
present solutions in the strategic approach of the company Serconslimp. The
general objective of this research study was to propose a strategic plan to improve

the level of customer satisfaction in the company Serconslimp, Chiclayo, 2023.

Likewise, this research was basic, with a non-experimental cross-sectional design,
with a quantitative approach, and a descriptive-propositive type, in which the survey
technique and the questionnaire instrument were used, which was applied to the
sample that was determined through a non-probabilistic sampling, and there were
a total of 30 clients of the company, of which 60% indicated that the strategic plan
that the company had implemented had a low level; Therefore, it was concluded
that in order to increase the level of customer satisfaction, strategies must be
designed focused on improving sales and customer service procedures and, also,

meeting the required deliveries in the agreed time. .

Keywords: Strategic plan, satisfaction, clients, strategies, implement.



l. INTRODUCCION

Los constantes cambios a los cuales el mundo estd sometido, no solo
influyen en el dia a dia de las personas, ya que también lo hacen en el dmbito
empresarial, debido a que cada vez mas, son nuevas situaciones que se presentan
y hacen que las organizaciones adopten desafios totalmente desconocidos. Esto
implica que las unidades de negocios, van a requerir de nuevas estrategias, nuevas
capacidades, y por ende de nuevos talentos que aporten diferentes perspectivas y
planteen novedosas e innovadoras propuestas de solucion a las diversas
dificultades que en toda empresa se evidencian.

Debido a ello es que las empresas en la actualidad estan reinventandose
perseverantemente, adoptando nuevos procedimientos en los cuales destaca la
innovacion; y realizando una serie de operaciones encaminadas a ofrecer
productos y servicios que sobrepasen las expectativas del mercado en el cual se
desarrollan. Las dificultades que enfrentan las organizaciones son muchas y son
indiferentes al tamafo, nacionalidad, cultura o éxito de estas ya que se presentan
en absolutamente todas las compafiias existentes, sin excepcion alguna.

Actualmente, uno de los mas grandes desafios que enfrentan las
organizaciones es el conseguir la satisfaccion total de los consumidores, lo cual
resulta mas que necesario para que estas puedan alcanzar el éxito, sin embargo,
también es uno de los desafios mas complejos ya que cada vez los clientes son
mas exigentes y mejor informados antes de adquirir un bien o servicio, una de las
organizaciones que ha confirmado esto es el hotel “Saccharum” en Portugal, el cual
se vio afectado por la insatisfaccion de un grupo de clientes, generando una
disminucién en sus ingresos, por lo que decidieron realizar una serie de estudios
previos, y llegaron a descubrir que era necesario comenzar a implementar la
innovacién en la empresa, mediante estrategias enfocadas a los gustos y
necesidades especificas de los clientes, comprobando que coexiste una relacion
real entre la satisfaccion de los consumidores y la innovacion empresarial. (Cabral
& Marques, 2023)

De igual manera Rivera Benavente & Prado Caja (2021) presentaron una
problematica evidenciada en una empresa minera en Moquegua, la cual no cumplia
con las fechas de entregas de productos, y ademas los precios de estos eran muy

elevados, lo cual originaba insatisfaccion y falta de confianza por parte de sus



clientes, ocasionando una notable disminucidn en sus ingresos econdmicos.
Entonces, se plante6 un procedimiento de mejora de procesos, especificamente en
el area de logistica, el cual estuvo orientado a mejorar y llevar un mejor control del
area, y ademas de optimizar la comunicacion con los clientes, con el propésito de
reducir la insatisfaccion.

Entonces, es evidente que la satisfaccion del consumidor es una pieza
fundamental para la consecucién de objetivos organizacionales, cabe destacar que
otro factor que influye destacablemente en la satisfaccion y lealtad del cliente es la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE), ya que los clientes son cada vez mas
responsables e inquietos por la sociedad en la que viven, es por ello que se sienten
identificados y atraidos por empresas que sean compatibles con sus ideas e
iniciativas, tal es el caso que sucedid en Perq, pais en el cual se realizé un estudio
a los consumidores de empresas de banca privada, dicho estudio se realiz6 con el
fin de identificar el impacto de la RSE en el proceso de compra del usuario en el
sector bancario privado del Perd, obteniendo resultados muy positivos y
alentadores e identificando a la confianza como un punto fundamental en este
aspecto, ya que el modelo realizado, detall6 y permitio explicar el 63,6% de
consumidores fieles en este sector, ademas los resultados del estudio permitirian a
los gerentes de los bancos, realizar nuevas estrategias direccionadas a sus
consumidores fieles a sus empresas y conjuntamente, también se enfocarian en
plantear otras estrategias para captar mas clientes, basandose en la informacién
proporcionada. Leclercg-Machado et al (2022).

En Chiclayo, Alvarez Jimenez & Perez Nieto (2023) presentaron una
problemética en el molino Agronegocios Sican, la cual tiene origen en el &rea de
almacén y su gestion de inventarios, ya que se ha evidenciado un desorden en
dicha area, debido a que sus productos no estan clasificados apropiadamente, lo
cual genera una demora en la entrega de productos y termina afectando
directamente en la satisfaccion de los usuarios, los cuales han manifestado
molestias e incomodidades hacia la gestion de la organizacién. Es por ello que se
investigd y se logrd identificar errores detallados en la gestion del molino, para

brindarles una solucién mediante un plan estratégico.



Serconslimp es una empresa nacional que destina sus actividades a la
comercializacion de materiales de limpieza y construccion a las principales
entidades publicas de
nuestro pais, asi como también a organizaciones de interés publico, mediante el
catalogo virtual “Peri Compra” donde la empresa como duefa de marca, dispone
Su propio catalogo de productos para la correcta venta y distribucion de estos.

Se realiz6 un breve andlisis en dicha empresa mencionada y se logré
identificar una serie de actividades descoordinadas, ademas del poco interés de los
lideres de las &reas en este aspecto, las cuales originaron distintos conflictos dentro
de la compafia y conllevaron, sobre todo, a que afecte la organizacion y, a su vez,
la produccion de la empresa. Sin embargo, el problema que mas resulto
preocupante y para el cual los encargados de algunas areas en especificas deben
replantear los procedimientos, es la insatisfaccién de los clientes debido a los
tiempos de espera por los productos adquiridos, generando incomodidad y
provocando riesgos en la pérdida de clientes.

Por lo anteriormente mencionado, es que surgi6 la necesidad de efectuar el
presente proyecto de investigacion de rigor cientifico, el cual tuvo como intencion
plantear un plan estratégico que admita modificar los procesos y actividades
existentes en la empresa, lo cual permita incrementar la complacencia del usuario
en la empresa y de esta manera crear una experiencia positiva en ellos, generando
gue sean consistentes y sostenibles a lo largo del tiempo. Esto se puede lograr
mediante una combinacién de mejoras en los atributos de los productos que se
ofertan, asi como también en la comunicacion tanto interna como externa, el
servicio al cliente y la modificacion del catalogo virtual mediante el cual se realizan
las compras.

Con respecto a la formulacion del problema general, fue: ¢ Como el plan
estratégico mejora el nivel de satisfaccion en los clientes de la empresa
Serconslimp, Chiclayo? En cuanto a los problemas especificos son: a) ¢ Cual es el
nivel del plan estratégico de la empresa Serconslimp, Chiclayo, 20237, b) ¢ Cual es
el nivel de la satisfaccion de los clientes de la empresa Serconslimp, Chiclayo,
20237, ¢) ¢, Como es el disefo de la propuesta del plan estratégico para mejorar la

satisfaccion de los clientes de empresa Serconslimp, Chiclayo, 2023?



A la vez, con respecto a la justificacion e importancia de la investigacion, se
pudo indicar que actualmente la satisfaccion al cliente es uno de los aspectos mas
importantes en toda organizacion, ya que se describe el cliente como la razén de
ser de cada empresa y, por ende, deben de reunir todos sus esfuerzos para que
estos se mantengan satisfechos con los productos o servicios proporcionados.

Este proyecto tuvo justificacion tedrica ya que se basoé en los autores Sainz
de Vicuha (2012) y Kotler & Keller (2012) los cuales fundamentaron sus
investigaciones en base a sus teorias y sus definiciones para cada variable. El autor
Sainz de Vicufia, es quien conceptualizé y definié las dimensiones de la variable
plan estratégico mientras que Kotler y Keller también definieron y establecieron las
dimensiones para medir la satisfaccion del cliente. Después de investigar la
problematica evidenciada en la empresa Serconslimp, se realizé una innovacion
cientifica, para desarrollar posteriormente una teoria, lo cual sirvid para debatir los
resultados de otros trabajos cientificos o ampliar un modelo teérico, ademas de
sustentar con bases tedricas la propuesta de implementacion del plan estratégico.

Ademas, tuvo justificacion practica ya que buscd solucionar una
problematica real dentro de la organizacion, especificamente se pretendio plantear
un plan estratégico el cual detecte los problemas principales en las areas
determinadas de la compaifiia y, sobre todo, proporcione alternativas de solucion
totalmente confiables y que estén orientadas a reducir las molestias en los
consumidores, aumentando la satisfaccidén para poder lograr de fidelidad de ellos.

Asimismo, tuvo justificacién social, debido a que si bien, la propuesta del
plan estratégico ya mencionado estuvo dirigida precisamente para la organizacion
y a aquellas areas en las cuales se originan esta problematica; las soluciones, no
solo beneficiardn a la empresa en general, sino que también tendran un efecto
indirecto en los trabajadores de la organizacién ya que estos son el motor de toda
empresa y por ende, los resultados de las estrategias que se implementen,
contribuiran al desarrollo personal y profesional de cada colaborador que labore en
la empresa, aumentando su productividad, su desempefio, sus conocimientos y
sobre todo, fomentarles la habilidad de solucionar problemas en un escenario
complejo.

Por otro lado, se plante6 el Objetivo general: Proponer un plan estratégico

para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa Serconslimp,



Chiclayo, 2023. En cuanto a los objetivos especificos fueron: a) Identificar el nivel
del plan estratégico de la empresa Serconslimp, Chiclayo, 2023. b) Analizar el nivel
de la satisfaccion de los clientes en la empresa Serconslimp, Chiclayo, 2023. c)
Disefiar la propuesta del plan estratégico para mejorar el nivel de satisfaccion de
los clientes de la empresa Serconslimp, Chiclayo, 2023.

Asimismo, se planted la hipétesis de investigacion: El plan estratégico

mejora el nivel de satisfaccion en los clientes de la empresa Serconslimp.



ll. MARCO TEORICO

Este capitulo, muestra los articulos de alto impacto y antecedentes que
brindaron mayor refuerzo a esta investigacion:

En lo que respecta a los antecedentes previos de nivel internacional segun
Urrea Enriquez (2021) en su investigacion realizada en Colombia y titulada “Plan
estratégico de servicios para mejorar la satisfaccion del usuario en la oficina de
atenciéon al ciudadano de la Gobernacion del Valle del Cauca” como propésito
general tuvo: crear un plan estratégico para aumentar los niveles de complacencia
del usuario en la oficina de atencién al ciudadano de la Gobernacién del Valle del
Cauca. Se efectu6 una encuesta con una muestra de 9828 pobladores que
transcurrieron por la de la oficina de atencion, a los cuales se evallo si se sentian
totalmente satisfechos con los servicios que brindaba la oficina. La investigacion
tuvo un enfoque cuantitativo, cuyo disefio fue descriptivo-propositivo y se
emplearon el instrumento de la encuesta enfocada en la satisfaccion. Como
resultados se obtuvieron que al ejecutar la correcta implementacion del plan
estratégico en la organizacién se contribuird a la obtencién del éxito e incremento
de la satisfaccion del usuario, ademas de influenciar a que esta destaque como una
organizacion muy eficiente en el sector publico.

Esfahani et al. (2018) en su exploracién hecha en Iran y llamada “El éxito de
la planificacion estratégica en las organizaciones sanitarias de Iran” tuvo como
objetivo general investigar el éxito de la planificacion estratégica en las
organizaciones de atencion médica de Iran. Teniendo un tipo de estudio descriptivo
y transversal, utilizando la técnica del cuestionario, aplicado a 99 gerentes que se
desempefian en el sector salud. Se obtuvieron como resultados un éxito moderado
en lo que respecta a la mejora del desempefio organizacional, en el cual se
evidencio una puntuacién de 2,84 sobre 5; sin embargo, se obtuvieron resultados
mas complacientes en lo que respecta a implementacién de la planificacion
estratégica.

Por ende, se puede concluir que cuando se realice una adecuada
implementacién de la planificacidon estratégica es importante que esta se direccione
en todos los aspectos que necesitan una mejora, ya que, al ser asi, se observaran

los resultados de la misma medida en todos los aspectos o factores a optimizar.



La investigacion realizada en Ecuador, por Vilela (2020) titulada: “Plan
estratégico para mejorar el desarrollo organizacional de la empresa Super Aliclor,
del Canton Santo Domingo,2019” cuyo objetivo fue Disefar un plan estratégico para
aumentar el desarrollo organizacional de la empresa Super Aliclor, del Cantén
Santo Domingo,2019. La metodologia indica que se realiz6 una exploracion
cuantitativa de tipo explicativa y bibliografica; ademas de realizar la indagacion de
campo, la cual permitié el proceso de compilacion de datos. En el estudio, se
determind que no se hallaria una muestra puesto que la poblacion es pequenia,
tomando a todos los colaboradores de la empresa (10 trabajadores) como
poblacion. Se les aplico técnicas como la entrevista y la encuesta y la herramienta
del cuestionario que constaba con 10 preguntas y con una escala que contenia las
opciones de respuestas: desde nada importante hasta muy importante. Los
hallazgos obtenidos expusieron que, el 67% de los estudiados, consideran que es
muy importante que se mejore el planeamiento estratégico de la asociacion, ya que
se espera optimizar el control interno, lo cual mejorard su accionar de la
organizacion en el mercado en el que se desenvuelve, y ademas permitira que los
esfuerzos y procesos, se enfoquen en el acrecentamiento de la complacencia de
los consumidores.

Moyano (2021) en su investigacion ejecutada en Ecuador, y titulada “Plan
estratégico y gestidon empresarial para la PYMES Chocok Prichos” la cual tiene por
objetivo Disefiar un plan estratégico para mejorar la gestion empresarial para la
PYMES Chocok Prichos. La investigacion tiene un enfoque cualitativa-cuantitativa
y tiene un alcance de caracter descriptivo. Se manejo la técnica de la encuesta y
asi mismo se empled la herramienta del cuestionario a una poblacion de 52 clientes,
no se determind una muestra ya que la poblacién es reducida y por ello se tomé a
todos los consumidores de la compafia. Entonces, como resultados relevantes, se
obtuvo que el 52% de los clientes piensan que el servicio al cliente debe de mejorar
ya que en algunas ocasiones ocurren demoras en la llegada de los productos
solicitados y no se cumple con la hora de entrega pactada, lo cual origina una
insatisfaccion y una desmotivacion en los clientes, influyendo en su decision de
compra. Asimismo, el 52% de clientes revelaron que existe una demora
considerable al momento resolver problemas e inquietudes, y también lo es la

respuesta a los mensajes enviados. Por lo que, se evidencia que los problemas



evidenciados en la empresa estan afectando considerablemente tanto de manera
interna como de manera externa en la organizacion, especificamente en su relacion
con los clientes. Sin embargo, al realizar el plan estratégico en la empresa, se logré
mejorar la planificacion, la coordinacion y el control; teniendo una influencia en la
mejora del desempefo organizacional y un incremento en lo que respecta a la
satisfaccion de sus clientes.

Lemus & de la Garza Carranza (2020) en su estudio realizado en México y
llamado “La creacion de valor a través de la planeacion estratégica en
microempresas emprendedoras” cuyo objetivo fue identificar el dominio de la
planeacion estratégica en la generacibn de valor en las microempresas
empresariales de la region del Bajio del estado de Guanajuato, México. El cual tuvo
un disefio metodoldgico cuantitativo, explicativo, observacional y transversal; y una
muestra de 407 jévenes que se dedican al emprendimiento, ademas se utilizé la
técnica de un modelo de ecuaciones estructurales (SEM) para el analisis
estadistico. Los resultados de esta investigacion fueron positivos ya que se
demostré una influencia existente entre la ejecucion de un plan estratégico y la
creacion de valor en estas microempresas, sefialando que dicho plan actia como
una herramienta que direcciona los esfuerzos al incremento de la calidad y del
desempeiio organizacional, trayendo consigo efectos positivos como el aumento
en la satisfaccion del consumidor.

En lo que respecta a los antecedentes previos de nivel nacional, Mufioz y
Narvéaez (2018) en su estudio realizado en Trujillo y denominado “Implementacion
de un plan estratégico para mejorar la satisfaccion del cliente externo de la empresa
multiservicios NIZAR S.A.C., 2018” que tuvo como objetivo general implementar el
plan estratégico para mejorar la satisfaccion del cliente externo en la organizaciéon
Multiservicios Nizar S.A.C, en la ciudad de Trujillo. La indagacién tuvo una
orientacion cuantitativa y de disefio experimental. Se manejé la técnica de la
encuesta y se aplico a una muestra de 165 clientes de la organizacién. Y se
obtuvieron como resultados que el 52% de los encuestados afirman que la relacion
precio-calidad es éptimay el también el servicio que se ofrece, mientras que el 38%
consideran que es regular, por lo que se dedujo que la mayor parte de los clientes

se sienten satisfechos con el servicio otorgado por la empresa.



Ademds, se concluye que antes de ejecutar el plan estratégico en la
organizacion, existia un gran desconocimiento sobre este, por parte de los
empleados, es por ello que se carecia de estrategias enfocadas a acrecentar la
complacencia del cliente.

Escobedo (2018) en su investigacion hecha en Trujillo y a la cual tituld
“Planeamiento estratégico para mejorar la satisfaccion del cliente de la empresa
Transportes Mellizos Hnos. S.A.C”. que tuvo como finalidad Evaluar la satisfaccion
del cliente de la empresa Transportes Mellizo Hnos. S.A.C. La investigacion fue de
tipo aplicada y tuvo un disefio descriptivo simple. La técnica que se utilizé fue la
encuesta y el instrumento aplicado fue el cuestionario que se emple6 a una muestra
de 165 clientes. Los resultados mas relevantes arrojaron que en la dimension de
elementos tangibles se evidencia un cierto equilibrio entre el 49% de expectativas
y el 51% de percepcion, lo cual se puede deducir que existe una cierta satisfaccion
de los clientes con respecto a esta dimension; sin embargo, en la dimension
fiabilidad, se puede evidenciar una insatisfaccion por parte de los clientes ya que la
expectativa (54%) es mayor que la percepciéon (9%). Por lo que se concluye que
para una correcta ejecucion del plan estratégico se debe de seguir correctamente
los procesos establecidos, lo cual permitird evitar errores y direccionar sus
estrategias en base satisfacer los gustos y deseos de sus consumidores.

Suarez Gasco et al. (2020) en su estudio realizado en Lima y titulado “Plan
estratégico para la empresa San Antonio Trade SAC” cuyo objetivo general fue
determinar como la implementacion de un modelo estratégico influye en la gestion
al cliente de una empresa de deportes de contacto -Trujillo 2019. La exploracion es
aplicada, con orientacion cuantitativa y de disefio preexperimental. La muestra
consto de un total de 80 clientes de la compafiia. Las técnicas aplicadas fueron la
entrevista, que se realizé al gerente general para recopilar informacién y la
encuesta que fue a empleada en los clientes. Como resultados relevantes se
obtuvieron que el 44% de los clientes indicaron que la empresa resalta, sobre todo,
por la calidad, el 16% indica que se debe a los costos accesibles, el 31%
experiencia y el 9% otro. Debido a ello se concluyé que el plan estratégico si
interviene de forma relevante en la gestidn y satisfaccion al cliente, ya que el mayor
porcentaje de clientes indicO que se sienten complacidos con el servicio que la

empresa les brinda.



Camargo y Carahuanco (2019) en su estudio ejecutado en Lima y
denominado “Disefio de un plan estratégico con un enfoque orientado al servicio al
cliente en pollerias del distrito de Comas”. El cual tuvo como objetivo: Proponer el
disefio de un plan estratégico que contribuya a la mejora del servicio al cliente de
las pollerias del distrito de Comas; y el cual tuvo una orientacion cuantitativa y de
alcance descriptivo. En el estudio se observo una poblacion de 4000 clientes y se
hall6 una muestra de 351 clientes. Se usé la técnica de la encuesta con un
cuestionario de 18 items. Los resultados mas relevantes arrojaron que el 63.7% de
los clientes afirmaron que un factor relevante del cual carece la organizacion es la
ejecucion del plan estratégico, asimismo el 53% de los mismos, sefialan que los
puntos criticos de la polleria se deben al empirismo de la organizaciéon, ya que
consideran que la empresa carece de un trabajador que permanezca en el local y
ademas, la falta de equipos en el mismo local. Por lo que se llega a la conclusion
de que la polleria necesita de la ejecucion de un plan estratégico, en el cual se
priorice la capacitacion constante al personal y destinen sus esfuerzo y recursos al
acondicionamiento del local en base a las necesidades de sus consumidores.

Mestanza (2018) en su exploracion realizada en Chiclayo y titulada
“Propuesta de un plan estratégico en la empresa EL SUPER S.A.C para
incrementar las ventas en el periodo 2018-2022” cuyo objetivo general fue elaborar
la propuesta de un plan estratégico para incrementar las ventas en la empresa EL
SUPER S.A.C, en el periodo 2018-2022. Se utiliz6 un tipo de investigacion
descriptivo-propositivo y tuvo un disefio mixto. Asimismo, se observo una poblacion
de 1000 clientes y se obtuvo una muestra de 278 de los mismos. Se empled el
instrumento de la entrevista para el andlisis cualitativo y el instrumento del
cuestionario para el analisis cuantitativo, el cual estuvo constituido por 22 items.
Por lo cual, se obtuvieron como principales resultados que el 88% de los clientes
revelan que el personal es eficaz y capacitado, lo cual indica que la atencién por
parte del personal, es eficiente; sin embargo, es importante destacar que el 95% de
los consumidores, sefialan que la empresa carece de una pagina web e inviertan
mas en publicidad. Entonces, se concluye que, si bien los clientes han mostrado
una evidente satisfaccion en aspectos cruciales de la gestion de la empresa, adn

existen algunos aspectos que requieren de mejoras y que deben ser priorizados en
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el plan estratégico a realizar, lo cual permitird que incremente y mejore el porcentaje
de satisfaccion de los clientes.

A continuacién, se plasman diversos enfoques teoricos que a lo largo del
tiempo se han estudiado acerca de la variable Plan estratégico.

Sainz de Vicufa (2012) afirmé que el plan estratégico es una serie de
procesos que toda alta direccién debe de plasmar para acrecentar la efectividad y
la capacidad de las organizaciones, logrando mantener satisfechos a sus
stakeholders.

Almuifias Rivero et al. (2020) asegurd que el plan estratégico actia como
una herramienta que contiene determinadas practicas y operaciones que
interactian entre si, las cuales estan direccionadas y enfocadas al cumplimiento de
objetivos empresariales, teniendo como consecuencia una gran influencia en las
perspectivas de los consumidores.

Para Diaz Déggola (2020) el plan estratégico es una herramienta que
permite que las empresas tengan una vision clara del futuro, este ha ido
progresando con el transcurrir del tiempo, ya que ha modificado sus metodologias
y se ha orientado a generar mas beneficios en las organizaciones, es por ello que
es una herramienta utilizada con frecuencia en el area de negocios.

Baque Villanueva et al. (2022) afirmé que la planeacion estratégica genera
un gran impacto en el beneficio de las organizaciones, ya que mediante esta se
pueden replantear los objetivos e incluso las estrategias, por lo que genera que las
empresas puedan solucionar sus problemas de una manera mas eficiente,
obteniendo mejores resultados como un aumento en las ventas, o hasta una mejor
posicion en el mercado.

Asimismo, Chiavenato y Sapiro (2010) citados por Vilchez Alarcon (2018)
definieron a la planeacién estratégica como un aspecto que esta enfocado en la
sostenibilidad y el desarrollo compKaotetitivo de las organizaciones, establece metas
y un nuevo enfoque en la gestion empresarial, lo cual conlleva a la optimizacion en
el cumplimiento de los propdsitos empresariales.

Sainz de Vicuia (2012) determiné tres dimensiones para medir la variable
plan estratégico, las cuales son: Formulacion y planeamiento, direccién e

implementacion, evaluacion y control.
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Estas dimensiones mencionadas anteriormente son unos elementos que
funcionaron como caracteristicas de la variable plan estratégico, mediante los
cuales, esta permitié ser analizada y posteriormente, medida.

Fernandez (2004) citado por Zuzunaga & Alessandro (2021) afirmé que la
formulacién de un plan estratégico es el Unico intermedio para generalizar la
mentalidad estratégica, ya que si bien los altos mandos poseen una mentalidad y
un enfoque estratégico, muchas veces no suelen implantar esta idea y generalizarla
en la empresa, es por ello que la formulacién permite enunciar la propuesta y el fin
gue se espera de ella; aclarando el propésito en toda la compaiiia.

Del solar (2019) sefala que el planeamiento estratégico es una serie de
principios y actividades que las empresas toman en cuenta para optar por las
mejores decisiones posibles en su gestion y ademas de que se orienta a
proporcionar un éptimo desarrollo a la organizacién con los recursos que ya se
poseen.

Reyna Varas (2022) indicé que la direccién es aquella accion que permite
concentrarse en el futuro, pero sin excluir al presente, teniendo en cuenta las
amenazas y oportunidades que se puedan presentar, pero también, los objetivos
planteados a conseguir en el mediano y largo plazo.

Gosgot Chuquizuta & Mendoza Tuesta (2018) aseguraron que la
implementacién de la estrategia es un proceso que implica crear una cultura de
apoyo en toda la organizacién, reestructurar la organizacion orientandose en la
eficiencia, dar una nueva direccion a las estrategias de marketing, implementar el
adecuado uso de los sistemas y elaborar los presupuestos.

Estrada Acha (2021) indico que se define como evaluacion al seguimiento
gue se realiza para detectar errores o desviaciones que podrian influir en los
resultados, ademas de plantear soluciones o mejoras en el proceso.

Jaimes, et. al. (2009) citado por Guevara & Pocco (2019) sefialaron que la
evaluacion es un proceso que favorece la recopilacion y registro de informacion y
datos de una empresa, ademas, permite analizar el rendimiento de los
colaboradores y verificar si se estdn cumpliendo las politicas y normas que
establece la compaiiia.

Segun Rodriguez (2009) citado por Sanchez Bartra (2018) indic6 que el

control tiene como principal objetivo el asegurar la existencia de cualquier
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organizacion, y contribuir a su evolucién; ya que es un proceso que esta orientado
a monitorear los resultados y cumplimientos de algunas actividades en especificas,
esto con el fin de implementar medidas adoptivas o plantear soluciones inmediatas.

A continuacién, se muestran diversos enfoques teéricos que a lo largo del
tiempo se han evidenciado, a cerca de la satisfaccion del cliente.

Kotler & Keller (2012) nos indicaron que la satisfaccion del cliente es una
recopilacion de emociones y de sentimientos de ilusiéon o desencanto que sienten
las personas al confrontar el valor percibido del bien o servicio frente a las
expectativas esperadas. Si el resultado es mas bajo de lo esperado, por
consiguiente, las expectativas seran bajas y los clientes se mostraran disgustados,
por otro lado, si el resultado es medio respecto a las expectativas previstas, los
clientes estaran satisfechos y a gusto, de igual forma si se superan las expectativas
el cliente quedaré totalmente complacido.

Asi mismo, Echevarria Pedraza (2018) mencion6 que la satisfaccion del
cliente es la experiencia que se obtiene al adquirir un bien o servicio, siendo esta
influenciada por el estado de &nimo que genera dicha adquisicién y que por ende
generara una percepcion definida en la mente del consumidor, es por ello que para
los negocios es fundamental lograr la satisfaccion total del cliente.

Gosso (2010) referenciado por Ramirez-Asis et al. (2020) afirmé que la
satisfaccion del cliente se refiere a la felicidad que se genera en el cliente, mediante
el producto o servicio brindado, ya que, al momento de la decision de compra, esta
se ve influenciada por la percepcion y cumplimiento de expectativas que el
consumidor espera recibir de la marca elegida. Ademas, sefialan que de la
satisfaccion del cliente depende que se genere una relacién de servicio a largo
plazo con el consumidor.

Bardon Barbieri, et al. (2019) indic6 que la satisfaccién, es un punto
fundamental para que se incremente el nivel de calidad en la organizacion, también
permite consolidar vinculos mas estrechos y duraderos con los clientes, ademas de
fortalecer la confianza en ellos y de esta manera tener més facilidades de contar
con clientes leales a la empresa.

Asimismo, se identificaron dos dimensiones mas relevantes para calcular la

satisfaccion del cliente, las cuales son: expectativas y valor percibido.
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Quispe Misaray & Tamariz Villegas (2022) sefialaron que las expectativas
son aquellas experiencias que los consumidores esperan vivir al adquirir un bien o
servicio que ofertan las empresas, y por lo general estan vinculadas a la percepcion
de la calidad y el servicio que tienen los clientes tienen de las organizaciones.

Civelek (2018) citado por La Cruz Céspedes & Pinto Carrién (2020)
afirmaron que el valor percibido es aquel factor que permite a los clientes, identificar
los beneficios o facilidades que le otorga una marca, siendo una evaluacion que los

consumidores realizan a un producto o servicio adquirido.
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lIl. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de la investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion:
Se realizé una investigacion basica.

Segun Gabriel-Ortega (2017) indic6 que la investigacién basica es aquella
gue se limita a someterse a la practica, ya que estad fundamentada por el marco
tedrico, ademas se enfoca en generar nuevas teorias o alterar las que ya existen,
de esta manera se orienta solamente a fortalecer los aspectos teoricos y filosoficos.
Segun su enfoque fue un estudio cuantitativo.

Villacorta Gémez (2019) sefal6 que la investigacion de enfoque cuantitativo
plantea consolidar una hipo6tesis mediante el método de la recoleccién de datos,
para lo cual el proposito es establecer y exponer las causas del fendmeno
estudiado, ademas de proporcionar datos numéricos para dar soluciones.

Se determind una investigacion descriptiva- propositiva.

Mestas Tejada (2022) mencioné gue la investigacién descriptiva tiene como
funcidn recoger, analizar y exponer una serie de informacion y datos recolectados,
sin manipular o influir en ellos.

Asimismo, Quispe Estela (2020) considerd que la investigacion propositiva
es un estudio que esta orientado a disefiar una propuesta, la cual se fundamentara
en hechos y teorias halladas, asimismo permitira obtener beneficios 0 mejoras en

el fendbmeno estudiado.
3.1.2. Disefo de investigacion

El disefio seleccionado fue no experimental, con corte transversal.

Alvarez (2020) sefial6 que la investigacion con disefio no experimental y de
corte transversal es un estudio en el cual el investigador no realiza ninguna
manipulacién de las variables, de ningin modo, ademas, mide solo una vez las

variables y con la informacién compilada, esta se dispone a ser procesada.
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Grafico 1
Esquema de la investigacion

@ ¢
\A

Nota: El grafico 1 muestra el esquema de investigacion descriptiva —
propositiva.

Dénde

M = Muestra

Ol = Observacion inicial
AT = Analisis teorico

P = Propuesta

3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable independiente: Plan estratégico:
Definicion conceptual:

Sainz de Vicufia (2012) afirmé que el plan estratégico es una serie de
procesos que toda alta direccion debe de plasmar para incrementar la eficiencia
y la competitividad de las organizaciones, logrando mantener satisfechos a sus
stakeholders.

Definicién operacional:
Se definié operacionalmente bajo tres dimensiones para que la variable

se pueda evaluar, las dimensiones son las siguientes: Formulacion y
planeamiento, direccién e implementacion, evaluacién y control, las cuales estan
basadas en un cuestionario compuesto por 13 items.
Variable dependiente: Satisfaccién del cliente:
Definicion conceptual:

Segun Kotler y Keller (2012) nos indicaron que la satisfaccion del cliente

es un conjunto de sentimientos de ilusion o desencanto que sienten las personas

16



al comparar el valor percibido del producto o servicio contra las expectativas
esperadas.
Definicién operacional:

Se definié operacionalmente bajo dos dimensiones para que la variable se

pueda evaluar, las dimensiones son las siguientes: Expectativas y valor percibido.

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion:

Mucha-Hospinal et al. (2021) defini6 a la poblacion como un objeto de
estudio que esta constituido por caracteristicas o cualidades especificas que
requieren de andlisis.

La poblacion en el presente estudio, estuvo representada por 30 entidades
gue actuan como clientes, adquiriendo bienes que oferta la empresa Serconslimp.

Criterios de inclusion:

Entidades que contactan a la empresa, para adquirir un producto.

Criterios de exclusion:

Entidades que no compran productos de la empresa.

3.3.2. Muestra
En la presente tesis no fue obligatorio determinar una muestra, ya que la
poblacion es finita y pequefia, por lo que resultdé conveniente evaluar al total de

entidades que actuan como clientes de la empresa Serconslimp.

3.3.3. Muestreo

En el presente estudio el tipo de muestreo fue no probabilistico, debido a
gue se ha tomado a toda la poblacion como muestra, a causa del tamafio de la
poblacion. Ya que se tuvo acceso a la informacion de absolutamente todos los

elementos que componen a la poblacion.

3.3.4. Unidad de analisis

Entidades que adquieren productos en la empresa Serconslimp, 2023.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnica de recoleccion de datos: Encuesta
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Montes lIturrizag (2021) indicé que la técnica de la encuesta permite
recopilar informacion de manera rapida y eficiente, ademas, facilita el
procesamiento de la informacion captada.

Entonces, en la presente tesis se hizo uso de la encuesta como técnica
para obtener datos veridicos que permitieron analizar profundamente la
problematica estudiada.

Instrumento de recoleccion de datos: Cuestionario

Asimismo, Montes lIturrizaga (2021) indic6 que el cuestionario es el
instrumento en el cual se plasma un conjunto de preguntas, mediante las cuales
se puede recopilar la informacién detalladamente acerca de la muestra
estudiada.

Por lo que el cuestionario de la actual investigacion estuvo enfocado en
las dimensiones de las dos variables establecidas. Ademas, se utiliz6 la escala
Likert mediante la cual, los encuestados dieron respuestas a las preguntas
determinadas; donde el nivel de respuesta fue: “siempre” y tuvo una calificacion
de (5) y “nunca” (1) respectivamente

Validez:

La validacion del instrumento se llevo a cabo con base en el criterio de
jueces sobresalientes:

Tabla 1
Validacion del cuestionario

Validacion de cuestionario segun expertos (Validez de contenido)

Experto N°1: Mg. Jorge Eduardo Tenorio Gastelo — 16698570
Experto N°2: Mg. Boris Enrique Oblitas Gastelo— 42094376

Experto N°3: Mg. Eduardo Victor Emilio Rodriguez Balarezo — 41135686

Nota. La tabla muestra la validaciéon del cuestionario

Confiabilidad:
Palacios Angeles (2018) indico que la confiabilidad se efectua para determinar
la precision, y analizar si esta medicion manifiesta los valores auténticos de las

variables medidas.
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Tabla 2
Alfa de Cronbach del cuestionario de Plan estratégico

Estadisticas de fiabilidad

Alfa N de
de Cronbach elementos
,894 10

Nota: La tabla muestra el alfa de Cronbach del cuestionario de plan estratégico.

Tabla 3
Alfa de Cronbach del cuestionario de satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,939 13

Nota. La tabla muestra el alfa de Cronbach del cuestionario de satisfaccion del
cliente
3.5. Procedimientos:

Para la elaboracion de la presente tesis, en principio, se identificé un problema
en la empresa Serconslimp, el cual fue la insatisfaccion de los clientes,
consecutivamente se contact6 a los encargados de la organizacion para que nos
conceda el permiso de realizar el estudio, y nos brinden acceso e informacion
necesaria para la investigacion. Luego, se realizé un marco teorico basado en el
estudio para fundamentar la propuesta de solucion, con teorias. Después se
procedid a ejecutar la operacionalizacion de variables, con base en ello se
constituyé un instrumento de investigacion que pasé por una validacion de
expertos, se aplicé a los usuarios, posteriormente se pasé a tabular los datos
recogidos en Excel para luego medir la confiabilidad del instrumento por medio del

alfa Cronbach.

3.6. Método de analisis de datos

En la presente investigacion se hizo uso del programa SPSS V.25 que servira
para obtener un analisis estadistico avanzando y asi mismo se hara uso de Excel
para la elaboracién de las matrices respectivas, usando estos programas

lograremos difundir los datos obtenidos mediante el instrumento respectivo,
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logrando asi la creacion de tablas y figuras con el fin de analizar las dos variables

planteadas.

3.7. Aspectos éticos
En este apartado se tomaron en consideracion todos los metrajes éticos que

deben ser considerados en toda investigacion. En primer lugar, cabe mencionar
gue esta investigacion contd con el permiso correspondiente por parte de nuestra
casa de estudios y sus autoridades directivas, asi mismo el consentimiento firmado
del gerente de la empresa tomada en cuenta expresando su conformidad y
autorizacion para el uso de la informacién brindada.

Beneficencia: La investigacion estuvo enfocada en realizar una mejora en
la empresa Serconslimp de manera desinteresada y solo con fines académicos.

Consentimiento informado: Fue necesario mantener a los clientes de la
empresa Serconslimp informados acerca de los fines de la encuesta y por ende,
de la investigacion; asimismo se les asegurara que sus datos y respuestas seran
anonimas e intimas.

Justicia: Los involucrados en la presente investigacion tuvieron un trato
igualitario y se les efectud los procedimientos de la misma manera a todos.

De igual manera, cabe destacar que se cumple con los estandares
académicos establecidos ya que en el presente estudio se hace uso de las

normas APA — séptima edicidén en toda su redaccion.
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IV. RESULTADOS
ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Resultados de la variable Plan estratégico

Objetivo especifico 1: Identificar el nivel del plan estratégico de la empresa

Serconslimp, Chiclayo, 2023.

Tabla 4
Dimension: Formulacion y planeamiento (Agrupada)
. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  porcentaje
valido acumulado
Nivel Bajo 18 60,0 60,0 60,0
Nivel Medio 7 23,3 23,3 83,3
Vélido
Nivel Alto 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. Realizacién efectuada con base en el programa SPSS v25

Grafico 2
Dimension: Formulacion y planeamiento

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Nota. Realizaciéon efectuada con base en el programa SPSS v25

La imagen revela los resultados agrupados de la dimensién formulacion y
planeamiento, donde se puede evidenciar que el 60,0% de los clientes, indicaron
gue se halla en un bajo nivel, lo que resulta en negativo ya que indica que la

empresa no ha implementado de manera correcta su misién y vision, asimismo, el
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16,7% sefala un nivel alto, mientras que el 23,3% afirmaron que esta dimension se

encuentra en un nivel medio.

Tabla 5
Dimension: Direccion e implementacién (Agrupada)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .

vélido acumulado

Nivel Bajo 9 30,0 30,0 30,0

Nivel Medio 13 43,3 43,3 73,3

Valido
Nivel Alto 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. Realizaciéon efectuada con base en el programa SPSS v25

Grafico 3
Dimension: Direccién e implementacion

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

En la tabla 5 y gréfico 3, referentes a la dimension: direccion e implementacion, se
observa que el 30,0 % indicaron un nivel bajo, el 43,3 % un nivel medio y el 26,7 %
sefialaron un nivel alto en lo que concierne a la dimension establecida. Respecto a
ello se puede analizar que la organizacién en esta dimensién se encuentra en un

nivel medio, es decir regular, por lo que se deben implementar mejores recursos
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adicionalmente de los que ya cuenta la organizacién y, asimismo, deben de

enfocarse en incrementar el nivel de motivacion en sus trabajadores.

Tabla 6
Dimension: Evaluacién y control (Agrupada)

. . L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vélido
acumulado
Nivel Bajo 8 26,7 26,7 26,7
) Nivel Medio 17 56,7 56,7 83,3
Valido
Nivel Alto 5 16,7 16,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Grafico 4
Dimension: Evaluacion y control

Porcentaje

Mivel Bajo Mivel Medio MNivel Alto

Nota. Realizacién efectuada con base en el programa SPSS v25

Teniendo en cuenta la tabla 6 y el grafico 4 concernientes a la dimension
establecida, del 100% de clientes encuestados, se observa que el 56,7% denotaron
gue, en la empresa, el nivel de evaluacién y control es de nivel medio, mientras que
el 26,7% percibe que existe un nivel bajo y tan solo el 16,7% sefialan que el nivel
de esta dimension es alto.

En base a estos resultados se afirmd que la empresa no esta realizando una
correcta ejecucion del control externo ni del control interno en su gestion; ni

tampoco esta evaluando correctamente el desempefio de sus colaboradores, por
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lo que deben de plantear estrategias que permitan acrecentar el nivel de estos

indicadores.

Tabla 7
Variable: Plan Estratégico (Agrupada)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L

vélido acumulado

Nivel Bajo 9 30,0 30,0 30,0

Nivel Medio 15 50,0 50,0 80,0

Valido
Nivel Alto 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. Realizaciéon efectuada con base en el programa SPSS v25

Gréfico 5
Variable: Plan Estratégico

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Nota. Realizacién efectuada con base en el programa SPSS v25

Conforme se evidencia en la tabla 7 y gréfico 5, del total de 30 encuestados que
representan el 100 % de clientes; el 50,0 % indicaron que el plan estratégico de
la empresa se desarroll6 a un nivel medio, el 30,0% sefalan que se encuentra
en un nivel bajo y solo el 20,0% de los clientes creen que el nivel de la variable
es alto. Con base en ello, podemos indicar que la empresa Serconslimp tiene un
plan estratégico de nivel medio, entonces es necesario que se modifiquen

aspectos criticos en lo que respecta a esta variable.
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Resultados de la variable Satisfacciéon del cliente

Objetivo especifico 2: Analizar el nivel de la satisfaccion de los clientes en la
empresa Serconslimp, Chiclayo, 2023.

Tabla 8
Dimension: Expectativas (Agrupada)

) ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado

Nivel Bajo 14 46,7 46,7 46,7

Nivel Medio 13 43,3 43,3 90,0

Valido
Nivel Alto 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Gréfico 6
Dimension: Expectativas

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio MNivel Alto

Nota. Realizaciéon efectuada con base en el programa SPSS v25

La tabla 8 y grafico 6 referentes a la dimension expectativas, tiene como
resultado que el 46,7% de los clientes consideran que la compafiia tiene un nivel
bajo en lo que refiere al cumplimiento de sus expectativas, el 43,3% cree que
existe un nivel medio, y mientras que el 10,0% afirma que la empresa cumple
con sus expectativas a un nivel alto. Los resultados muestran un nivel bajo en
esta dimensién, es por ello que deben de redireccionar sus esfuerzos y disefiar
nuevos procedimientos que guien a un incremento en el nivel de atencion y nivel

de bienestar de los clientes, ademas de mejorar sus experiencias de compras.



Tabla 9
Dimension: Valor percibido (Agrupada)

) ) ] ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Nivel Bajo 10 33,3 33,3 33,3
Nivel Medio 13 43,3 43,3 76,7
Vaélido
Nivel Alto 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. Realizacién efectuada con base en el programa SPSS v25

Grafico 7
Dimension: Valor percibido

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio

Nivel Alto

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

De acuerdo con los datos evidenciados, se muestra que el 43,3% de los usuarios

indican que la organizacion posee un nivel medio en cuanto al valor percibido

qgue ellos tienen; el 33,3% sefalan que el nivel del valor que perciben de la

empresa es bajo; mientras que el 23,3% indica que perciben un nivel alto.

Entonces, es importante destacar que Serconslimp no estd demostrando una

suficiente eficiencia y una eficacia en sus actividades y ademas debe mejorar en

lo que respecta a la calidad-precio de sus productos.

26



Tabla 10
Variable: Satisfaccion del cliente (Agrupada)

) ) o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

acumulado

Nivel Bajo 10 33,3 33,3 33,3

. Nivel Medio 14 46,7 46,7 80,0

Vélido
Nivel Alto 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. Realizacién efectuada con base en el programa SPSS v25

Gréafico 8
Variable: Satisfaccion del cliente

Porcentaje

Nivel Bajo Mivel Medio Mivel Alto

Nota. Realizaciéon efectuada con base en el programa SPSS v25

Mediante lo expuesto en la tabla 10 y grafico 8, referente a la variable
satisfaccion del cliente; se demuestra que el 46,7% de los clientes manifiestan
gue existe un nivel medio en lo que respecta a la satisfaccion, mientras que el
33,3% indicaron que hay un nivel bajo y el 20,0% afirmaron que el nivel es alto.
Lo cual permite indicar que la empresa debe de tener en cuenta las necesidades
de sus clientes y establecer estrategias orientadas a mejorar tanto las

expectativas, como el valor percibido que tienen sus consumidores.
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V. DISCUSION

El presente capitulo provee una descripcion general de los resultados
basados en los objetivos de este estudio, los cuales estdn fundados en los
objetivos, mostrando la comparacion con los antecedentes y brindando el
soporte necesario con las teorias establecidas.

Segun el objetivo general de proponer un plan estratégico que permita
mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa Serconslimp,
Chiclayo, 2023, los resultados obtenidos mediante una rigurosa investigacion,
permitieron que se seleccionaran las estrategias mas idoneas para solucionar la
problematica empresarial. Entre las méas importantes estrategias elegidas
destacan: La definicion de un sistema de calidad y estructurar de manera
eficiente los procedimientos que involucre la gestion de compras, lo cual
permitird que se realice una correcta planificacion de la entrega los productos
para asi cumplir con los tiempos de entrega acordados. Asimismo, se encontro
relevante, replantear la vision y mision de la empresa ya que esto permitird
redireccionar a la organizacion en base a sus metas trazadas. Estos resultados
son respaldados por Lemus & de la Garza Carranza (2020) quienes en su estudio
llamado “La creacién de valor a través de la planeacion estratégica en
microempresas emprendedoras” la cual fue una investigacion de tipo
cuantitativo, explicativo y transversal; concluyeron de manera relevante, que la
implementacion de planes estratégicos en las organizaciones, contribuye a la
mejora continua de varios aspectos claves, siendo el sistema de calidad, uno de
estos; ya que es un factor clave para poder diferenciarse de la competencia. Por
lo tanto, con este resultado se afirma que la aplicacion de un plan estratégico si
contribuye de manera favorable con la mejora de procesos en la empresa.
Ademas, Sainz de Vicuia (2012) en su teoria del plan estratégico en la practica,
afirma que entre las técnicas y herramientas pertenecientes al plan estratégico y
gue mas utilizadas son, se encuentran tanto la definicion de la mision y vision y
el sistema de gestion de la calidad, los cuales permiten que se acreciente el nivel
de la gestion empresarial.

De acuerdo al primer objetivo especifico, Identificar el nivel del plan
estratégico de la empresa Serconslimp, Chiclayo, 2023, se obtuvieron hallazgos
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en donde el 50,0 % indica que el plan estratégico de la empresa se desarrolla a
un nivel medio, lo que permite afirmar que la compafia necesita que se
modifiquen aspectos criticos en lo que respecta a esta variable, tal es el caso del
indicador: control interno, que se encuentra evidenciado en el gréfico 4
correspondiente a la dimension: Evaluacion y control; informacion que al ser
validada con lo encontrado por la investigacion realizada por Vilela (2020)
titulada Plan estratégico para mejorar el desarrollo organizacional de la empresa
Super Aliclor, del Cantén Santo Domingo,2019. cuyo estudio se determind
cuantitativo de tipo explicativo y bibliografico, y el en el cual concluyé que el 67%
de los encuestados cree gque se debe realizar la mejora del plan estratégico en
la empresa, ya que se espera un mejor desarrollo del control interno y asi poder
plantear soluciones ante la problemética de la organizacién. Los resultados
evidenciados confirman la relevancia del plan estratégico y la justificacién para
su ejecucion. Esto es respaldado por Sainz de Vicufia (2012) en su teoria del
plan estratégico en la practica, quien manifiesta que el control interno permite
identificar tanto las debilidades como las capacidades potenciales de las propias
empresas y ademds facilita la toma de decisiones estratégicas de manera
efectiva.

En lo que refiere al segundo objetivo especifico, analizar el nivel de la
satisfaccion de los clientes en la empresa Serconslimp, Chiclayo, 2023; se
obtuvieron como resultados que el 46,7% de los clientes sefialan que existe un
nivel medio en lo que respecta a la satisfaccion; el 33,3% indicd que hay un nivel
bajo y tan solo el 20,0% afirmaron que el nivel es alto; estos resultados estan
basados en las dimensiones: expectativas y valor percibido; lo que permite
afirmar que la empresa debe establecer estrategias orientadas a mejorar estos
dos aspectos que resultan relevantes y fundamentales para la relacion de la
empresa con sus clientes; los resultados anteriormente mencionados, tienen
cierta similitud con lo expuesto por Moyano (2021) en su investigacion titulada
“Plan estratégico y gestion empresarial para la PYMES Chocok Prichos” Este
tiene un enfoque cuali-cuantitativo y un alcance descriptivo, y en cual, los
resultados muestran que el 52% de los consumidores reportaron una cierta
insatisfaccion con respecto al servicio al cliente que brinda la empresa, ya que

esta no cumple con las fechas de entrega acordadas, lo cual genera una
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disconformidad y una disminucion en el nivel del valor que perciben por los
clientes con respecto a la organizacién, por tanto, esta claro que los problemas
gue surgen en una empresa tienen un impacto significativo en sus relaciones
con los clientes. Esto es respaldado por Kotler & Keller (2012) quienes en su
soporte tedrico de direccion de Marketing, afirman que la satisfaccion del
consumidor es una combinacién de emociones y sentimientos de excitacion o
decepcion que las personas sienten cuando se compara el valor percibido de un
producto o servicio con sus expectativas esperadas.

Con respecto al tercer objetivo especifico, disefiar la propuesta del plan
estratégico para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa
Serconslimp, Chiclayo, 2023; se determind que la propuesta del mencionado
plan, constar4 de tres etapas, de las cuales, la primera sera el analisis
estratégico, mediante el cual se realizara el analisis interno y el andlisis externo
de la organizacion, el replanteamiento de la mision y vision y la definicion de los
valores que se ejercen y se deben ejercer en la gestion, la segunda etapa es la
formulacibn de las estrategias, donde fueron disefiadas 6 estrategias
fundamentales en base a las dimensiones de cada variable y que la empresa
debe de implementar, y finalmente la Ultima etapa es la implementacion de
estratégica, que se realizé de manera descriptiva ya que la organizacion seré la
encargada de ejecutar la propuesta. Lo planteado anteriormente coinciden con
los resultados de Camargo quienes, en su estudio cuantitativo de enfoque
descriptivo, indicaron que, en un plan estratégico, el punto de partida es analizar
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacién debido
a gque esto permitira un panorama de la situacién tanto interna como externa de

la empresa, y direccionaran sus estrategias en base a lo analizado.

Esto es respaldado por Sainz de Vicufia (2012) quien en su teoria realizada a cerca

del plan estratégico en la practica, también define etapas en la aplicacién de un

plan estratégico e indica que la mas importante es la primera, siendo esta el analisis

de la situacion, ya que mediante la cual se dictara un diagnéstico real y actual de la

organizacion.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

En lo referido al objetivo general, se ha realizado la propuesta del plan
estratégico, mediante el cual se ha podido identificar que se van a
implementar diversas estrategias en dicha propuesta, sin embargo, se
consideran de mayor relevancia a las siguientes: Definir un sistema de
calidad y estructurar de manera eficiente los procedimientos que involucre
la gestion de compras. Entonces, se concluye que mediante las
mencionadas estrategias se deberan mejorar los procedimientos de
ventas y atencion al cliente y, asimismo, cumplir con las entregas
requeridas en el tiempo acordado, de esta manera se lograra aumentar el

nivel de la satisfaccion de los clientes.

En lo que concierne al primer objetivo especifico, identificar el nivel del
plan estratégico de la empresa Serconslimp. Se ha reconocido que en
dicha organizacion; el equivalente a un 50% por parte de los clientes han
manifestado que no se ha implementado de manera adecuada su plan
estratégico, lo cual permite deducir que el plan estratégico que posee la
empresa actualmente, es de nivel bajo. Estos resultados obtenidos de la
opinion de los clientes, detallan especificamente que las debilidades que
se han identificado en la investigacion realizada, se deben en gran parte
a la incorrecta formulacion y deficiente planeamiento del mencionado
plan, por lo que estos hallazgos permitiran que se adopten medidas para
gue al momento del redisefio del plan estratégico no se cometan los

mismos errores.

En lo que respecta al segundo objetivo especifico, analizar el nivel de
satisfaccion de los clientes, se identificé que la empresa se encuentra en
un nivel medio, ya que la opinién del 46,7% de los clientes, asi lo
demostré. Estos resultados permiten afirmar que la compafiia no esta
satisfaciendo a un nivel 6ptimo a sus clientes, ya que no cumplen

totalmente con las expectativas que ellos tienen de la empresa, ni le
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agregan el suficiente valor que los clientes esperan de sus productos y
servicios brindados; ademas de que no esclarecen sus dudas de manera
total ni brindan soluciones inmediatas a los inconvenientes que suelen
presentarse; por lo que se redireccionaran los esfuerzos, se actualizaran
y se modificardn las estrategias de la empresa con el propdésito de

aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes.

De acuerdo al tercer objetivo especifico, para el disefio de la propuesta
del plan estratégico se definieron tres etapas: Analisis estratégico,
formulacién de las estrategias e implementacion estratégica. Entonces, se
concluye que, si bien la propuesta es descriptiva, la investigacion ha
permitido afirmar que para que la implementacion del plan estratégico sea
exitosa y evidencie resultados, se deben realizar las tres etapas

determinadas, sin alterar el orden y efectuando las pautas brindadas.
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VII.

RECOMENDACIONES

Los responsables de la empresa SERCONSLIMP deben de definir un
sistema de calidad que optimice los procedimientos de ventas y atencion
al cliente, al cual se debe de dar un seguimiento y realizar un analisis
trimestralmente, permitiendo que se establezcan nuevas alternativas de
solucion referentes a las molestias e incomodidades evidenciadas por los
consumidores.

Adoptar medidas correctivas al momento de formular y plantear el plan
estratégico de la organizacion, ademas deben de realizar una
reestructuracion de su proceso de control interno, de manera que estas
estrategias permitiran que la organizacion corrija los errores que se han
evidenciado dentro de su gestion empresarial, y asimismo ocasionaran un
efecto positivo en lo que respecta al desarrollo profesional de los
colaboradores.

Realizar capacitaciones a los empleados, las cuales permitan optimizar
su atencion y manera de relacionarse con los consumidores, ademas de
causar gque tengan mejores respuestas a sus dudas e inquietudes; y
también, mejorar la evaluacion a los clientes y realizar un seguimiento,
para que se pueda tener un mejor control con respecto a sus necesidades
0 inconvenientes.

Los encargados del planeamiento estratégico de la empresa
SERCONSLIMP, deben de realizar eficientemente las tres etapas
establecidas en la presente investigacion para la propuesta del plan
estratégico, sin embargo, si es que creen conveniente, deben de agregar
y optimizar aspectos en dichas etapas, en beneficio de la implementacion
del plan.
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VIll. PROPUESTA DE MEJORA
1. INTRODUCCION

La propuesta de mejora surge como contestacion al conflicto central que
se manifiesta en la compafiia objeto de estudio, dicha problematica se sitla
especificamente en el area de logistica siendo esta la insatisfaccion recurrente
que expresan los clientes debido a los altos tiempos de entrega de los
productos solicitados, generando de esta manera cierta incomodidad y
malestar en estos mismos, ademas de también provocar riesgos en la pérdida

de clientes y la satisfaccion de estos.

Por consiguiente, esto deriva al disefio de las estrategias propuestas el
plan estratégico con el unico fin de aumentar la satisfaccion de los usuarios
dentro de la empresa y crear experiencias positivas, estables y sostenibles en
el tiempo.

Una de las propuestas planteadas es la puntual definicién de un sistema
de calidad y asi como también estructurar de manera eficiente los
procedimientos que involucren la gestion de compras, ya que de esta forma se
permitira la adecuada planificacion de la entrega los productos para poder
cumplir puntualmente con los tiempos de entrega acordados. Asimismo, otra
de las estrategias planteadas dentro del plan estratégico seria replantear la
vision y mision de la organizacion, debido a que permitird re dirigir a la

compafia en base a sus metas trazadas.
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2. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

2.1. Rubro
La empresa Serconslimp E.I.LR.L, formar parte del sector terciario o
empresa de servicios, puesto que destina sus actividades y sus esfuerzos a la
venta y comercializacion de productos de limpieza y construccion, asi mismo
la empresa imparte servicios generales a diversas entidades publicas y
privadas, cumpliendo de esta forma los requerimientos y necesidades de
dichas entidades.
2.2. Razdn social
Servicio de construccion y limpieza empresa individual de responsabilidad
limitada.
2.3. RUC
20603950675
2.4. Giro de negocio
La empresa Serconslimp E.ILR.L, se encuentra totalmente
comprometida con sus clientes, es por esto que dia a dia busca mejorar en
cada area establecida para brindar un servicio excepcional al cliente

cumpliendo con sus necesidades y requerimientos.

-Proporcionar productos de limpieza (tachos, contenedores, escobas,
etc.) y construccion (granito, marmol, caliza, etc.), con la mayor gama y calidad
del mercado, asi como también contando con todas las normas de seguridad

y permisos de sanidad requeridos.

- Venta y distribuciébn de los materiales a las mas importantes y

conocidas entidades publicas y privadas alrededor del pais.
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3. ANALISIS DEL CONTEXTO

3.1. Resefa historica

A\ . %
/_SERCONSLlMP

Gréfico 9: Logo de la Empresa SERCONSLIMP Chiclayo

La empresa SERCONSLIMP, fue creada en el afio 2019 por el sefior
Alexander Yndolfo Vilcherrez Zefa, asimismo, se encuentra ubicado en la
provincia de Chiclayo. Se fundé como sociedad individual de responsabilidad
limitada, que comercializaba pequefas cantidades de materiales, conforme
pasaron los afios esta fue adquiriendo mas personal, por lo tanto, se logro
posicionar como una de las principales empresas que provee al estado.
SERCONSLIMP, en la actualidad, se dedica a la venta y reparticion de
productos de limpieza y abastece a una gran cantidad de clientes
pertenecientes al estado. La empresa ha ido desarrollandose a lo largo de los
afos debido a su gran posicionamiento en el mercado por ofertar productos de

muy buena calidad y que siempre iban de acorde a sus precios.

3.2 Organigrama

Grafico 9
Organigrama de la Empresa SERCONSLIMP Chiclayo
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DISTRIBUCION PROGRAMACION DISENO
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3.3. Mision

Lograr que todas las entidades publicas de todo el pais tengan acceso
a productos de alta calidad, a costos asequibles y brindar un servicio de alta
calidad con la mas avanzada tecnologia para un mejor acceso a la plataforma
virtual en el que se promocionan y venden una gran variedad de productos de
limpieza para asi expandirse a mas entidades. Todo ello a través de la intencién
de plantear un plan estratégico que admita modificar los procesos y actividades
existentes dentro de la empresa. Por lo tanto, como empresa creemos que es
una prioridad compensar las necesidades de los clientes para la creacion de
una experiencia positiva, modificar el catalogo virtual y asi brindar una gran

experiencia de compra.

3.4. Vision

Al 2028, ser la empresa comercializadora de productos de limpieza mas
grande del Peru y abastecer a muchas mas entidades tanto publicas como
privadas, en el ambito nacional. Asimismo, posicionarnos en el mercado de
productos de limpieza como una empresa altamente competitiva, con un nivel

de servicio excepcional y asi cumplir con las necesidades de los clientes”.

3.5. Realidad problematica
Esta investigacion se desarrollé en la empresa Serconslimp E.I.R.L, con
el propdsito de mejorar la satisfaccion de los clientes dentro de la organizacién,
ya que en las primeras observaciones hallamos una serie de
actividades descoordinadas que dieron lugar a diversos conflictos dentro de
la empresa, afectando, entre otras cosas, a la organizacion y, evidenciando de
esta manera la falta de atencion de las areas conjuntas. Sin embargo,
el tema que mas aqueja y que requiere que el personal pueda revisar y mejorar
sus procedimientos, es el riesgo de pérdida de los clientes que se origina por
la evidenciada insatisfaccion que manifiestan en la entrega de los productos ya

mencionados anteriormente.
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3.6. Matriz FODA

Tabla 11
Matriz FODA de la Empresa SERCONSLIMP Chiclayo

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Sumar nuevas categorias
de productos
Software para optimizar

Alta competencia
Mayores exigencias por

MATRIZ FODA procesos de entrega de parte de los
mercaderia consumidores.
CRUZADO . Mayor demanda por parte . Cambios en los habitos de
EMPRESA de instituciones publicas consumo
Iy . Diversidad del catalogo . Desastres naturales que
SERCONSLIMP virtual afecten la economia
E.LR.L.” . Alianzas con los . Clima politico inestable.
proveedores
FORTALEZAS

Estrategias FO

Estrategias FA

e Capacidad de
negociaciéon

e Productos de alta calidad
y con certificacion

e Variedad de productos
de limpieza

e Personal calificado al
mando de las diversas
areas de la empresa.

e  Cultura organizacional
fuerte

Planificar la venta de
nuevos de productos.
Atender el incremento de
la demanda de productos,
mediante la variedad de
productos que se ofertan.
Negociar y establecer
alianzas estratégicas con
proveedores potenciales.

Invertir en la calidad del
producto y servicio que se
oferta, para diferenciarse
totalmente de la
competencia.

Designar al personal
calificado del area de
marketing que realice
campafias que permitan
identificar los cambios en
los héabitos de consumo de
los clientes.

Adaptar las ventas en
funcion a las limitaciones
del estado.

DEBILIDADES

Estrategias DO

Estrategias DA

e Alta rotacion de personal

e Baja coordinacién con
los proveedores

e Resistencia al cambio

e No utilizan de manera
constante la evaluacion
de desempefio

e Demoras en los tiempos
de entrega

o Deficiente gestion de
stock

Brindar capacitaciones
constantes para aumentar
el desempefio en la
empresa.

Estudiar las tendencias
del mercado lo cual
permita realizar un cambio
en los puntos criticos de
la organizacién y sumar
nuevas categorias de
productos, enfocadas en
las necesidades y deseos
de los clientes.

Utilizar softwares para
mejorar la gestion de
compras y gestion de
stock.

Coordinar con los
proveedores para que
enfoquen sus estrategias
de acuerdo a las
necesidades de los
consumidores.

Delegar a los
profesionales de
determinadas areas que
ejecuten planes de
contingencia de desastres
naturales.

Diversificar los canales de
distribucion

38



3.7. Valores
Tabla 12

Tabla de valores de la empresa SERCONSLIMP Chiclayo

VALORES
CONSIGNADOS EN LA
EMPRESA

ANALISIS

VALORES
QUE DEBERIA
CONSIGNAR

1. Respeto

2.Responsabilidad

3.Compromiso

4. Trabajo en equipo

“SERCONSLIMP EIRL valora
a todas las personas, internas y
externas a la empresa, y las
trata con respeto y dignidad.
“SERCONSLIMP EIRL
Contribuye de manera positiva
a la sociedad y minimiza el
impacto ambiental.
“SERCONSLIMP EIRL Busca
la excelencia en todos los
aspectos de la operacion y en
la entrega de productos o
servicios.

“SERCONSLIMP EILR
Colabora de manera efectiva y
promueve un ambiente donde
las habilidades individuales se

complementen.
Los profesionales de la

empresa “SERCONSLIMP
deben de guiar, motivar y
dirigir al equipo hacia el logro
de metas y  objetivos,
contribuyendo al éxito general

de la organizacion

5.Liderazgo
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4. DENOMINACION

Propuesta de Disefio de un plan estratégico para mejorar el nivel de

satisfaccion en los clientes de la empresa Serconslimp, Chiclayo, 2023.

5. JUSTIFICACION

En el presente apartado, se tuvo la necesidad de elaborar una propuesta
con la finalidad de llegar a solucionar la problematica actual que viene
sucediendo en la empresa Serconslimp. Los cuestionarios aplicados
manifestaron la inadecuada planificacion estratégica que ejecuta la

organizacion, asimismo, la deficiencia satisfaccion de los clientes.

6. OBJETIVOS

6.1. Objetivo General

Diseflar estrategias para incrementar la satisfaccion del cliente en la

empresa Serconslimp, 2023.

6.2. Objetivos Especificos

Implementar programas de calidad para mejorar los procedimientos de ventas
y atencion al cliente en la empresa Serconslimp, 2023

Implementar la optimizacion de equipamientos en la oficina de atencién al
cliente en la empresa Serconslimp, 2023

Conocer la percepcion, necesidades y expectativas de cada cliente en la
empresa Serconslimp, 2023

Mejorar el proceso de seleccién del personal, para asegurar que la empresa
Serconslimp cuente con el mejor talento humano en su organizacion.
Asegurar que los empleados obtengan mayor informacion para que puedan
participar de manera eficiente en el cumplimiento de las actividades que
requiere la compaiiia para el logro de las metas y los objetivos establecidos.
Implementar otros medios para informar sobre las nuevas formas de

comunicacion con el cliente en la empresa Serconslimp, 2023
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6. ALCANCE DE LA PROPUESTA

La propuesta de Plan Estratégico es de tipo descriptiva y serd presentada a la
empresa SERCONSLIMP E.I.R.L, en la ciudad de Chiclayo ubicada exactamente
en Cacique Collique 324, José Leonardo Ortiz 14000.
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7. CONTENIDO DE LA PROPUESTA

Tabla 13
Formulacién y planeamiento
Estrategias Objetivos Actividades Recursos Fecha Lugar Responsables Presupuesto
Autorizar al responsable para
Ne 01 Definir el proceso de realizar el proceso de Equipo de
Reestructurar y seleccion de seleccion. computo. Enero Instalaciones Area de
definir el colaboradores, para Elaborar una politica de Materiales de 2024 de la empresa Recursos S/. 100
proceso de poder contar con seleccién (reclutamiento, escritorio. Serconslimp, Humanos
seleccion de personal calificado seleccion, contratacion, Hojas bond Chiclayo.
personal que permita mejorar induccién y capacitacion) de
adecuado para las expectativas de acuerdo a las necesidades de
la empresa. los clientes de la la empresa.
empresa
Serconslimp
Analizar y estandarizar Archivadores
. procesos Computador Instalaciones
N° 02 Ejecutar programas Definir la metodologia de a Abril de la empresa Gerencia S/. 3800
Definir un de calidad para trabajo Contratacién 2024 Serconslimp, General
sistema de mejorar el valor Planificar las actividades a de un auditor Chiclayo.
: percibido que tienen l .

calidad los clientes realizar . Materiales de

Auditar el programa de calidad escritorio
Hojas bond
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Tabla 14

Direccion e implementacion

Estrategias Objetivos Actividades Recursos Fecha Lugar Responsables  Presupuesto
1. Evaluar mejores opciones
N° 01 Cumplir con los de proveedores para la e Compra de )

Estructurar de tiempos de entrega adquisicion de bienes. Software Bind Mayo Instalaciones Area de
manera eficiente los requeridos en el 2. Definir categorias de ERP 2024 de la empresa Logistica'y S/. 2467
procedimientos que tiempo acordado para compras, lo cual permitira Serconslimp, distribucioén
involucre la gestién incrementar la priorizar. Chiclayo.

de compras. satisfaccion de los 3. Adquisicion del software

clientes Bind ERP para mejorar la
gestién de compras.
o .
N° 02 Implementar la oficina Verificar constantemente . F_>rod_uctos de _
Implementar una L ; que la sala se encuentre limpieza Instalaciones
o L de atencion al cliente y . : L i

oficina de atencién adecuarla en 6ptimas apropiada de la mejor e Adquisicion de Febrero de laempresa  Gerencia General S/. 500

al cliente en L P manera. asientos 2024 Serconslimp,

L condiciones para - . > )
Optimas meiorar las 2. Adquirir nuevos asientos cémodos para Chiclayo.
condiciones 10 cémodos los clientes.
expectativas de los
clientes 3. Programar cronogramas

de limpieza en la oficina
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Tabla 15

Evaluacion y control

Estrategias Objetivos Actividades Recursos Fecha Lugar Responsables Presupuesto
L | Determinar las
N° 01 Iogaar qu(;e 0S necesidades de e Contratacion de )
Creacion de ~ ©MPpieados adquieran entrenamiento personal una persona Abril Instalaciones Area de
planes de m"?‘V‘_’fef en base a evaluaciones externa para 2024 de la Recursos S/. 2830
capacitacion cocrimmmler; OS?’ de desempefio. que realice las empresa Humanos
para los gug an r_eso_V(tar das Coordinar la gestién de capacitaciones Serconslimp,
empleados con UI as (Ia' mgmedu es capacitacion del personal  periddicamente. Chiclayo.
el apoyo de € los clien esf. € urt'la a partir de las e Compra de un
otras entidades Manera mgs eI|C|e|n e alternativas proyector
meJ?Iran 0 e.t;/a O(; proporcionadas con base ¢ Compra de un
que ('I:' 0S perciben de en el apoyo de otras USB
a empresa. entidades
N° 02 Determinar el tipo de » Papel bond
Ejecucion y informacion adicional que e Celular Instalaciones )
mejoramiento Conocer la se desea conocer de los « Pagina Web Febrero de la Area de S/. 1130
dela percepcion, clientes 2024 empresa Marketing
evaluacion al necesidades y Realizar encuestas Serconslimp,
cliente expectativas de cada periédicamente. Chiclayo.

cliente en la empresa
Serconslimp.

Realizar seguimiento a
las compras que realizan
los clientes.
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8. ETAPAS

Se proponen las siguientes medidas con respecto a la propuesta del Plan
Estratégico destinado a mejorar la satisfaccion de los clientes en la empresa
Serconslimp.

Etapa 1: Analisis Estratégico

Con el proposito de llevar a cabo un analisis estratégico exhaustivo, es
fundamental considerar tanto el entorno interno como el externo de la
organizacion. Esto permitira la identificacion de soluciones para los problemas
existentes en la empresay la determinacién de puntos criticos. Para obtener una
perspectiva integral de la compafiia, se llevaran a cabo dos tipos de analisis:

Andlisis Interno: Este proceso facilita la identificacion de las fortalezas y
debilidades de la empresa. Ademas, se define la vision, mision y valores de la
organizacion.

Andlisis Externo: En esta fase, se detectan las oportunidades y amenazas
gue enfrenta la institucion en su entorno.

Etapa 2: Formulacion de Estrategias

En esta etapa, se estableceran estrategias mediante el uso de diversas
matrices estratégicas. Entre los aspectos que aborda la formulacion de
estrategias se incluyen la decision de emprender nuevos negocios, la
determinacién de qué areas deben abandonarse, la asignacion eficiente de
recursos, la consideracion de la expansion de operaciones o diversificacion, la
evaluacion de la entrada a mercados internacionales y la ponderacion de

fusiones con otras instituciones.
Etapa 3: Implementacion Estratégica

Esta fase implica la puesta en marcha del plan estratégico elaborado y el
control constante de su ejecucion. Durante la implementacién, se lleva a cabo la
accion de las estrategias establecidas, y en el proceso de control se miden los
resultados de las acciones emprendidas, diagnosticando el grado de

cumplimiento de los objetivos establecidos.
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Tabla 16

Financiamiento del Plan de Accion de la Propuesta de Mejora

Materiales

N° Descripcién Cantidad Costo (S/)
1 Materiales para escritorios 70

2 Paquete de hojas bond 3 90

3 Archivadores 5 40

4 Computadora 1 2530
5 Contratacion de un auditor 1 1200
6 Software Bind ERP 1 2467
7 Asientos para oficina 2 400
8 Productos de limpieza 100

9 Contratacion de personal para capacitar 1 400
10  Proyector 1 2400
11 USB 1 30
12 Celular 1 1100
Total (S/) 10827
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Tabla 17

Cronograma del Plan de Accion de la Propuesta de Mejora

Estrategias Fecha Lugar Responsables Presupuesto
Estrategia 1: Instalaciones Jefe del area
Reestructurar y Enero dela de Recursos S/. 100
definir el proceso 2024 empresa Humanos
de seleccion de Serconslimp,
personal Chiclayo.
adecuado parala
empresa.
Estrategia 2: Instalaciones Gerente S/. 3800
Definir un sistema Abril de la General
de calidad 2024 empresa
Serconslimp,
Chiclayo.
Estrategia 3: Instalaciones Jefe del area S/. 2467
Estructurar de Mayo de la de logistica y
manera eficiente 2024 empresa distribucion
los Serconslimp,
procedimientos Chiclayo.
gue involucre la
gestiéon de
compras.
Estrategia 4: Febrero Instalaciones Gerente S/. 500
Implementar una 2024 de la General
oficina de empresa
atencion al cliente Serconslimp,
en 6ptimas Chiclayo.
condiciones .
Estrategia 5: Abril Instalaciones Jefe del area S/. 2830
Creacion de 2024 de la de Recursos
planes de empresa Humanos
capacitacion para Serconslimp,
los empleados Chiclayo.
con el apoyo de
otras entidades
Estrategia 6: Febrero Instalaciones Jefe del area S/. 1130
Ejecucion y 2024 de la de Marketing
mejoramiento de empresa
la evaluacion al Serconslimp,
cliente Chiclayo.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Operacionalizaciéon de variables.

Operacionalizacion de VI: Plan estratégico

Variable de . o : . . : .
astudio Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Escala de medicion
. o Se defl_ne . Visién
Sainz de Vicufa (2012) operacionalmente bajo
afirma que el plan tres dimensiones para . Mision
estratégico es una serie de  que la variable se Formulac_|on y Valores
procesos que toda alta pueda evaluar, las planeamiento
dlrecc_:lon debe de plasmar d_|m§n5|ones son las 3 Estrategias
para incrementar la siguientes: Formulacion Objetivos
Variabl eficiencia y la competitividad y planeamiento,
ind arlad_ © e de las organizaciones, direccion e Politica Escala de Likert (5
Indepenadiente. logrando mantener implementacion, Direccién e Recursos Scala de Liker (
Plan : 1 categorias)
. satisfechos a sus evaluacion y control, 1as ;- vlementacion .
estratégico - P Motivacion
stakeholders. cuales estan basadas
en un cuestionario Responsabilidad social
compuesto por 13 , ,
ftems. Medio Ambiente
Evaluacion y Desempefio
control

Control interno
Control externo
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Operacionalizacién de VD: Satisfaccion del cliente

Variable de o L . . L .
estudio Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Escala de medicion
Se define _ Nivel de atencion
operacionalmente bajo Nivel de Bienestar
Segun Kotler y Keller dos dimensiones para
(2012) nos indican que la gue la variable se Expectativas Promesas de la empresa
satisfaccion del cliente es pueda evaluar, las Personal capacitado
. un conjunto de dimensiones son las ——
Variable o S L . Experiencia de compras
: _sentimientos de ilusion o siguientes: ) .
dependiente: . E tati | anteriores Escala de Likert (5
Satisfaccion desencanto que sienten XpecLatvas y vaior Caracteristicas inherentes al categorias)
del clionte |25 personas al comparar percibido. servicio 9
el valor percibido del
producto o servicio contra Valor Calidad-precio
las expectativas percibido Exclusividad

esperadas.

Eficiencia/ eficacia

Valor emocional
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Formulacién del

problema general Objetivo general

Hipotesis general

Variables

Metodologia

¢, Como el plan estratégico
mejora el nivel de
satisfaccion en los clientes
de la empresa Serconslimp,
Chiclayo?

Proponer un plan estratégico que
permita mejorar el nivel de
satisfaccion de los clientes en la
empresa Serconslimp, Chiclayo,
2023

Hipotesis de investigacion: El
plan estratégico mejora el nivel
de satisfaccion en los clientes de

Formulacién de problemas

P Objetivos especificos
especificos

la empresa Serconslimp

¢ Cual es el nivel del plan
estratégico de la empresa
Serconslimp, Chiclayo,
2023?

Identificar el nivel del plan
estratégico de la empresa
Serconslimp, Chiclayo, 2023.

¢ Cudl es el nivel de la
satisfaccion de los clientes
de la empresa Serconslimp,
Chiclayo, 20237

Analizar el nivel de la
satisfaccion de los clientes en la
empresa Serconslimp, Chiclayo,

2023.

¢, Cémo es el disefio de la
propuesta del plan

Variable Independiente:
Plan estratégico

Formulacion y
planeamiento

Direccion e
implementacion

Evaluacion y control

Variable dependiente:
Satisfaccion del cliente

Expectativas

Valor percibido

Tipo de investigacion: Basica

Disefio de investigacién: no
experimental, con corte
transversal

Poblacion: Conformada por 30
usuarios que realizan una
adquisicion mensualmente en la
empresa.

Muestra: Se utilizé a toda la
poblacién como muestra, debido
al tamafio.

Técnica: La encuesta

Instrumento:
Cuestionario.
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estratégico para mejorar la Disefar la propuesta del plan
satisfaccion de los clientes  estratégico para mejorar el nivel
de empresa Serconslimp, de satisfaccion de los clientes de
Chiclayo, 20237 la empresa Serconslimp,
Chiclayo, 2023.
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Anexo 3. Consentimiento informado (Cuestionario)

CONSENTIMIENTO INFORMADO (CUESTIONARIO)
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la tesis: Plan estratégico para mejorar el nivel de satisfaccion en los clientes
de la empresa Serconslimp, 2023.

Investigadores: Morales Mera, Jorge Luis y Risco Ruiz, Karen Giannina.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Plan estratégico para mejorar el
nivel de satisfaccién en los clientes de la empresa Serconslimp, 2023, cuyo objetivo
es Proponer un plan estratégico para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes
en la empresa Serconslimp, Chiclayo, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de pregrado de la carrera profesional de administracion, de la
Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién Serconslimp.
Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacién meritoria sobre como el plan estratégico influye en la
satisfaccion del cliente en la empresa Serconslimp, 2023.

Procedimiento:

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio)

1. Se realizara una encuesta o0 entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada “Plan estratégico para mejorar el
nivel de satisfaccion en los clientes de la empresa Serconslimp, 2023”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de doce minutos y se
realizara en el ambiente de ventas de la institucion JOSS&MAR. Las respuestas
al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un numero de
identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar ono, y su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
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Confidencial y no serd usada para ningln otro propdsito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con los investigadores Morales
Mera, Jorge Luis, email jmoralesme21@ucvvirtual.edu.pe; Risco Ruiz, Karen Giannina,
email Karenriscoruiz2002@hotmail.com y docente asesor Villanueva Calderén, Juan

Amilcar, email vcalderonj@ucvvirtual.edu.pe.

Nombre y apellidos: Alexander Yndolfo Vilcherrez Zefa
Fecha: 19 de junio del 2023
Hora: 07:52 p.m.

Firmay sello:

(Titular o Representante legal de la Institucidn)

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Anexo 4

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR

SU IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV

Datos Generales:

Nombre de la Organizacion:

RUC: 10411047984

Serconslimp E.l.LR.L

Nombre del Titular o Representante legal:

Alexander Yndolfo Vilcherrez Zefia

DNI: 1627039

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) (*), autorizo [X], no
autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la

investigacion:

clientes de la empresa Serconslimp, 2023

Nombre del Trabajo de Investigacion: Plan estratégico para mejorar el nivel de satisfaccién en los

Nombre del Programa Académico: Escuela profesional de Administracién

Autor: Nombres y apellidos:
Jorge Luis Morales Mera

DNI: 77683102

Autor: Nombres y apellidos:
Karen Giannina Risco Ruiz

DNI: 72703276

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el

Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y

podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de

propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Chiclayo,19 de junio del 2023

Firma y sello:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 82, literal “c” Para difundir o publicar los

resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la instituciéon donde

se llevo a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion,

para que se difunda la identidad de la institucion. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis,

no se deberd incluir la denominacion de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd

necesario describir sus caracteristicas.
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Anexo 5

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Plan estratégico para mejorar el nivel de
satisfaccion en los clientes de la empresa Serconslimp, 2023.

Autores: Morales Mera, Jorge Luis y Risco Ruiz, Karen Giannina.

Escuela profesional: Administracién
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Chiclayo, Pera.

consentimiento o0 asentamiento
informado.

anexo

No ha incluido el anexo

Criterios de evaluacion Alto Medio Bajo No .
precisa
I. Criterios metodologicos
1. El proyecto cumple con gl Cumple
esquema establecido en la guia - Nocumple | -
i S, totalmente
de productos de investigacion.
La poblacion/ La poblacién/ participantes
2 Establgg:e ‘c!aramente la participantes no estan  claramente
poblacién/participantes de la . S I
! o estan claramente | ---- establecidos
investigacion. ]
establecidos
II. Criterios éticos
1. Establece claramente los ITO.S aspect(?s LOS, aspectos  éticos no
” : éticos estan estan claramente
aspectos éticos a seguir en la A B
. S claramente ---- establecidos
investigacion. ;
establecidos
No cuenta con documento
2. Cuenta con documento de Cuenta con debidamente suscrito / La
autorizacion de la empresa o documento - persona firmante no es | Noes
institucion en el formato debidamente apoderado / titular o | necesario
establecido. suscrito gerente general de la
empresa.
3. Ha incluido el anexo
correspondiente al Ha incluido el

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Vocal 1

Dr. José German Linares Cazola

Dr. Miguel Bardales Céardenas

Vicepresidente

Magtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 2
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Anexo 6

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administracién, deja constancia que el proyecto de investigacion
titulado “Plan estratégico para mejorar el nivel de satisfaccion en los clientes de la
empresa Serconslimp, 2023.”, presentado por los autores Morales Mera Jorge Luis y
Risco Ruiz Karen Giannina, ha sido evaluado, determinandose que la continuidad del
proyecto de investigacion cuenta con un dictamen: favorable! (x) observado ( )

desfavorable ().

.,de...... de 2023

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacién
Escuela Profesional de Administracion

Clc
* Sr. Morales Mera Jorge Luis, investigador principal.
* Sra. Risco Ruiz Karen Giannina, investigador principal.

1 El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto.
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Anexo 7

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO |

PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL NIVEL DE SATISFACCION EN LOS

CLIENTES DE LA EMPRESA SERCONSLIMP, 2023.

Estimado cliente, reciba un cordial saludo, el objetivo de la siguiente encuesta

es evaluar el plan estratégico en la empresa Serconslimp, para el desarrollo de

la investigacion de la carrera profesional de administracion de la Universidad

César Vallejo, 2023. Le agradeceremos a usted realizar el llenado respectivo del

siguiente cuestionario.

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

RN W | B0,

Por favor margue con "X" solo una alternativa que crea correcta

DIMENSIONES

iTEM

ESCALA DE
RESPUESTA

4

3 2

Variable:

Plan estratégico

1

¢, Cree usted que la vision de la empresa
esta alineada con las necesidades de sus
consumidores?

¢, Cree usted que la mision de la empresa
se enfoca en brindar un servicio de
calidad a sus clientes?

Formulacion y
planeamiento

¢,Cree usted que la empresa Serconslimp
ejerce valores en su gestion?

¢ Cree usted que la empresa Serconslimp
formula sus estrategias en base a las
necesidades de sus clientes?

¢ Cree usted que la empresa Serconslimp
da a conocer sus objetivos a sus
clientes?

Direccion e

¢ Considera usted que la empresa da a
conocer sus politicas a los clientes?

implementacion

¢ Considera que los recursos con los que
cuenta la empresa son necesarios para
satisfacer sus necesidades?
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¢ Considera usted que los colaboradores

8 de la organizacion se encuentran
motivados?

9 ¢Cree usted que la empresa desarrolla
responsabilidad social en su gestion?
¢La empresa muestra preocupacion por

10 | el medio ambiente?
¢ Los colaboradores de la empresa

Evaluacion y 11 | Serconslimp tienen un 6ptimo
control desempefio?

12 ¢,Cree usted que la empresa_e\{alua asu
personal de acuerdo su rendimiento?

13 ¢ Considera que la empresa recibe un

control externo en su gestion?
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO I

PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR EL NIVEL DE SATISFACCION EN LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA SERCONSLIMP, 2023.

Estimado cliente, reciba un cordial saludo, el objetivo de la siguiente encuesta

es evaluar la satisfaccion del cliente en la empresa Serconslimp, para el

desarrollo de la investigacion de la carrera profesional de administraciéon de la

Universidad César Vallejo, 2023. Le agradeceremos a usted realizar el llenado

respectivo del siguiente cuestionario.

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

R IN|W |~ O,

Por favor margue con "X" solo una alternativa que crea correcta

DIMENSIONES

iTEM

ESCALA DE
RESPUESTA

4

3 2

Variable: Satisfaccion del cliente

1

Como consumidor, ¢ Se siente conforme
con la atencién que le presta el
colaborador de la empresa?

¢ Se siente bien con el servicio brindado
de la empresa Serconslimp?

Expectativas 3

¢La empresa cumple con las
promociones o beneficios que ofrece?

¢Cree que la empresa cuenta con un
personal capacitado, que sea capaz de
resolver problemas o dudas?

¢, Recomendaria el servicio recibido?

¢ Siente que el colaborador esta
comprometido e identificado con la
empresa?

¢ Considera que los productos que ofrece
la empresa cumplen con la relacién de
calidad-precio?

Valor percibido

¢ Cree usted que los productos que oferta
la empresa se diferencian de la
competencia?

¢ Considera que los productos que
venden en la empresa tienen el valor que
se les asignan?
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10

¢ Cree usted que comprar en la empresa
mejora su estado de &nimo y sus
emociones?
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Anexo 8. Evaluacion por juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ANEXO

3:

Evaluacion por juicios de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Plan
estratégico para mejorar el nivel de satisfaccion en los clientes de la empresa
Serconslimp, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de este sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos a su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

académica:

Nombres }’u"e\IZDF"idOS del JORGE EDUARDO TENORIO GASTELO
Grado profesional: Maestria (X)) Doctor ()
Clinica () Social ()

Area e formacion Educativa ( X ) Organizacional ()

Areas de experiencia

TRIBUTACION Y ASESORIA FISCAL - DOCENCIA

profesional:
Institucion donde labora: INSTITUTO CERTUS
Tiempo de experiencia 20 ANOS
el area:
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Tiempo de aplicacion:

Autores: | Morales Mera Jorge Luis y Risco Ruiz Karen Giannina
Procedencia: Chiclayo
Administracion: Propia
10 minutos

Ambito de aplicacion:

Empresa Serconslimp

1.- Nunca

2.- Casi nunca
3.- A veces

4.- Casi siempre
5.- Siempre

Significacion:

o-oo INVESTIGA
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Plan estratégico
Sainz de Vicufa (2010) afirma que el plan estratégico es una serie de procesos

que toda alta direccion debe de plasmar para incrementar la eficiencia y la
competitividad de las organizaciones, logrando mantener satisfechos a sus
stakeholders.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Segun Kotler y Keller (2012) nos indican que la satisfaccion del cliente es un

conjunto de sentimientos de ilusion o desencanto que sienten las personas al

comparar el valor percibido del producto o servicio contra las expectativas

esperadas.

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Plan estratégico

1.-Formulacion y
planeamiento
2.-Direccién e
implementacion
3.-Evaluacién y
control

Sainz de Vicuna (2010) afirma que el plan
estratégico es una serie de procesos que toda
alta direccion debe de plasmar para
incrementar la eficiencia y la competitividad
de las organizaciones, logrando mantener
satisfechos a sus stakeholders.

Satisfaccion del
cliente

1.-Expectativas
2.-Valor percibido

Kotler y Keller (2012) nos indican que la
satisfaccion del cliente es un conjunto de
sentimientos de ilusion o desencanto que
sienten las personas al comparar el valor
percibido del producto o servicio contra las
expectativas esperadas.

oo INVESTIGA

e UCV
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presentamos el cuestionario “Plan estratégico para
mejorar el nivel de satisfaccion en los clientes de la empresa Serconslimp, 2023”.
elaborado por Morales Mera Jorge Luis y Risco Ruiz Karen Giannina en el afio 2023.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere  bastantes
El it L modificaciones o una maodificacion
nem sde 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las
f'cqlmpretn € palabras de acuerdo con su
ACIMEDEE. £3 significado o por la ordenacion de
decir, su
Sk estas.
sintactica y Se requiere una modificacion mu
semantica son |3 Moderado nivel espec?ﬁca de algunos de los y
adecuadas. términos del item.
; El item es claro tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxis adecuada.
1.Totalmente en El item no tiene relacion logica con la
desaciue_rtdo_ (no cumple dificnsion
con el criterio -
COHERENCIA )
. . 2. Desacuerdo (bajo nivel | Elitem tiene unarelacion B
El |t§am tlene de acuerdo) tangencial /lejana con la dimension.
relacion logica
con la El item tiene una relacion
dimension o | 3- Acuerdo (moderado

indicador que
esta midiendo.

nivel)

moderada con la dimension que se
esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta_
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
_ esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicion de la

criterio dimension.
o El item tiene alguna relevancia,
2. Bajo Nivel pero otro item puede estar

incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

oo INVESTIGA

L A~V

oo UCV
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1.

No cumple con el criterio

. Bajo Nivel

Moderado nivel

2
3t
4

. Alto nivel

A
[ o 2 ]

INVESTIGA
ucv
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w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento “Plan estratégico para mejorar el nivel de satisfaccion en los clientes de la empresa Serconslimp, 2023”

Variable: Plan estratégico
Primera dimension: Formulacién y planeamiento.

Objetivo de la dimension: Evaluar la formulacién y el planeamiento del plan estratégico en la empresa Serconslimp.

Observaciones/

; Cree usted que la empresa Serconslimp da a conocer su
objetivos a sus clientes?

Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia ;
Recomendaciones
- ; Cree usted que la vision de la empresa esta alineada con) 4 3 3
Visién : 3
las necesidades de sus consumidores?
Mision ;. Cree usted que la misién de la empresa se enfoca en 4 3 3
brindar un servicio de calidad a sus clientes?
Valores ; Cree usted que la empresa Serconslimp ejerce valores en 4 4 3
su gestion?
Estrategias ;Cree usted que la empresa Serconslimp formula sus 4 4 3
estrategias en base a las necesidades de sus clientes?
Objetivos 4 4 3

Segunda dimension: Direccion e implementacion

Objetivo de la dimension: Evaluar la direccion y la implementacion del plan estratégico en la empresa Serconslimp.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia :
Recomendaciones
. ¢, Considera usted que la empresa da a conocer sus politicas| 4 4 3
Politica a los clientes?

., Considera que los recursos con los que cuenta la empresa 3 4 3

Recursos son necesarios para satisfacer sus necesidades?
¢, Considera usted que los colaboradores de la organizacion 4 4 4

Motivacién se encuentran motivados?
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Responsabilidad social

social en su gestion?

;. Cree usted que la empresa desarrolla responsabilidad 4

Tercera dimensién: Evaluacion y control

Objetivo de la dimension: Analizar el nivel de evaluacion y el control del plan estratégico en la empresa Serconslimp.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
Niakic anbiaite ,‘_La. empresa muestra preocupacion por el medio 3 3 3
ambiente?
. ;Los colaboradores de la empresa Serconslimp tienen un 3 3 3
Desempefio Optimo desempefio?
;.Cree usted que la empresa evalia a su personal de 4 4 4
Control Interno acuerdo su rendimiento?
T @ConSIqlera que la empresa recibe un control externo en 3 3 3
su gestion?
Variable: Satisfaccion del cliente
Primera dimension: Expectativas
Objetivo de la dimension: Evaluar las expectativas de los clientes en la empresa Serconslimp.
. : . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
Nivel d . Como consumidor, ; Se siente conforme con la atencion 4 3 4
ivel de atencion que le presta el colaborador de la empresa?
) ) ¢ Se siente bien con el servicio brindado de la empresa 3 3 4
Nivel de Bienestar Serconslimp?
;. La empresa cumple con las promociones o beneficios 3 4 3

Promesas de la empresa

que ofrece?

67



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

;. Cree que la empresa cuenta con un personal 4 4 4
Personal capacitado capacitado, que sea capaz de resolver problemas o
dudas?
- - — e
Experiencia de compras ; Recomendaria el servicio recibido? 4 3 4
anteriores
Segunda dimension: Valor percibido
Objetivo de la dimensién: Evaluar el nivel del valor percibido por los clientes de la empresa Serconslimp.
= : 2 = = Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia p
Recomendaciones
Caracteristicas inherentes al |; Siente que el colaborador estda comprometido e 4 4 3
servicio dentificado con la empresa?
g 3 ., Considera que los productos que ofrece la empresa) 3 4 4
Calidad-precio cumplen con la relacién de calidad-precio?
. . Cree usted que los productos que oferta la empresa se 4 4 4
Exclusividad diferencian de la competencia?
L . ; Considera que los productos que venden en la empresa| 4 4 4
Eficiencia/ eficacia tienen el valor que se les asignan?
; Cree usted que comprar en la empresa mejora su 4 4 3

Valor emocional

estado de animo y sus emociones?
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Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

"
Tngean,
.I.»;“}r’f';;u;v}u Clunteln

MR 80T DGR GIAL
MAY Bkl

Firma del evaluador
DNI: 16698570

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al mimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable
de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con |a validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento

(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : hitps://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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ANEXO 3:

Evaluacion por juicios de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Plan
estratégico para mejorar el nivel de satisfaccion en los clientes de la empresa
Serconslimp, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de este sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos a su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del
juez:

Boris Enrique Oblitas Gastelo

Grado profesional:

Maestria ( X)

Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica

Educativa ()

() Social ()

Organizacional ( X)

Areas de experiencia

Auditoria de Gestion Publica

profesional:
Institucion donde labora: Contraloria General de la Republica
Tiempo de experiencia 17 ahos
el area:
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Tiempo de aplicacion:

Autores: | Morales Mera Jorge Luis y Risco Ruiz Karen Giannina
Procedencia: Chiclayo
Administracion: Propia
10 minutos

Ambito de aplicacion:

Empresa Serconslimp

1.- Nunca
2.- Casinunca
5o s .. | 3.-Aveces
Signinicaeiorn; 4 .- Casi siempre
5.- Siempre
o.0.¢ INVESTIGA
oo UCV
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4. Soporte tedérico

e Variable 1: Plan estratégico
Sainz de Vicuna (2010) afirma que el plan estratégico es una serie de procesos

que toda alta direccion debe de plasmar para incrementar la eficiencia y la
competitividad de las organizaciones, logrando mantener satisfechos a sus
stakeholders.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Segun Kotler y Keller (2012) nos indican que la satisfaccién del cliente es un

conjunto de sentimientos de ilusion o desencanto que sienten las personas al

comparar el valor percibido del producto o servicio contra las expectativas

esperadas.

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Plan estratégico

1.-Formulacion y
planeamiento
2.-Direccion e
implementacion
3.-Evaluacién y
control

Sainz de Vicuha (2010) afirma que el plan
estratégico es una serie de procesos que toda
alta direccion debe de plasmar para
incrementar la eficiencia y la competitividad
de las organizaciones, logrando mantener
satisfechos a sus stakeholders.

Satisfaccion del
cliente

1.-Expectativas
2.-Valor percibido

Kotler y Keller (2012) nos indican que la
satisfaccion del cliente es un conjunto de
sentimientos de ilusion o desencanto que
sienten las personas al comparar el valor
percibido del producto o servicio contra las
expectativas esperadas.

oo-e INVESTIGA

oo UCV
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presentamos el cuestionario “Plan estratégico para
mejorar el nivel de satisfaccion en los clientes de la empresa Serconslimp, 2023".
elaborado por Morales Mera Jorge Luis y Risco Ruiz Karen Giannina en el afo 2023.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere  bastantes
£l it o modificaciones o una modificacion
e sde 2. Bajo Nivel muy grande en el uso de las
f’cqlmpre:tn e palabras de acuerdo con su
Aclmente; es significado o por la ordenacion de
decir, su estas
sintactica —= : =
e : Se requiere una modificacion muy
semantica son | 3. Moderado nivel especifica de algunos de los
adecuadas. términos del item.
; El item es claro tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxis adecuada.
1.Totalmente en El item no tiene relacion légica con la
desaciue_rtdo. (no cumple difiSHSioN
con el criterio :
COHERENCIA )

El item tiene
relacion légica
con la
dimension o
indicador que
esta midiendo.

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacion .
tangencial /lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

El item tiene una relacion
moderada con la dimensién que se
esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
_ esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicion de la

criterio dimension.
o El item tiene alguna relevancia,
2. Bajo Nivel pero otro item puede estar

Incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente
o-eo-e INVESTIGA

L A~V

oo UCV
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1.

No cumple con el criterio

. Bajo Nivel

Moderado nivel

2
3k
4

. Alto nivel

A
oo |

IN\‘IIESTIGA
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Dimensiones del instrumento “Plan estratégico para mejorar el nivel de satisfaccion en los clientes de la empresa Serconslimp, 2023”

Variable: Plan estratégico
Primera dimension: Formulacion y planeamiento.

Objetivo de la dimension: Evaluar la formulacién y el planeamiento del plan estratégico en la empresa Serconslimp.

Observaciones/

;. Cree usted que la empresa Serconslimp da a conocer su
objetivos a sus clientes?

Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
- ; Cree usted que la visién de la empresa esta alineada con 3 4 4
Visién ; ;
las necesidades de sus consumidores?
Misién ; Cree usted que la misién de la empresa se enfoca en 3 4 4
brindar un servicio de calidad a sus clientes?
Valores ; Cree usted que la empresa Serconslimp ejerce valores en 4 3 3
isu gestién?
Estrategias ;. Cree usted que la empresa Serconslimp formula sus 4 3 3
estrategias en base a las necesidades de sus clientes?
Objetivos 3 4 4

Segunda dimension: Direcciéon e implementacion

Objetivo de la dimension: Evaluar la direccion y la implementacion del plan estratégico en la empresa Serconslimp.

Observaciones/

’se encuentran motivados?

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia :
Recomendaciones
» ; Considera usted que la empresa da a conocer sus politicas 3 4 4
Politica la los clientes?

;, Considera que los recursos con los que cuenta la empresa 4 3 3

Recursos lson necesarios para satisfacer sus necesidades?
;. Considera usted que los colaboradores de la organizacién 4 3 3

Motivacién
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;. Cree usted que la empresa desarrolla responsabilidad 3 4 4

Responsabilidad social  |5ocial en su gestién?

Tercera dimension: Evaluacién y control
Objetivo de la dimension: Analizar el nivel de evaluacién y el control del plan estratégico en la empresa Serconslimp.

. : . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
Niadio. abisits ;La empresa muestra preocupacion por el medio 3 4 4
ambiente?
. ;Los colaboradores de la empresa Serconslimp tienen un 4 3 4
Desempefio Optimo desempefio?
:.Cree usted que la empresa evalua a su personal de 4 4 3
Control Interno acuerdo su rendimiento?
Conttsl sxtétio ;Considera que la empresa recibe un control externo en 3 4 4
su gestion?

Variable: Satisfaccion del cliente
Primera dimension: Expectativas
Objetivo de la dimensioén: Evaluar las expectativas de los clientes en la empresa Serconslimp.

. P . = . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia R
Recomendaciones
Nivel de atencid IComo consumidor, ;Se siente conforme con la atencion 3 4 4
Ve, .ceralencion que le presta el colaborador de la empresa?
) ) ;. Se siente bien con el servicio brindado de la empresa 4 4 3
Nivel de Bienestar Serconslimp?
;. La empresa cumple con las promociones o beneficios 3 3 3
Promesas de la empresa |que ofrece?
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; Cree que la empresa cuenta con un personal 4 4 4
Personal capacitado capacitado, que sea capaz de resolver problemas o
dudas?
i ; Recomendaria el servicio recibido?
Experiencia de compras  [¢ 4 4 3
anteriores

Segunda dimension: Valor percibido
Objetivo de la dimension: Evaluar el nivel del valor percibido por los clientes de la empresa Serconslimp.

> : : = : Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia 3
Recomendaciones
Caracteristicas inherentes al |;Siente que el colaborador esta comprometido e 4 4 3
servicio dentificado con la empresa?
y 3 ; Considera que los productos que ofrece la empresal 4 3 4
Calidad-precio cumplen con la relacién de calidad-precio?
» ; Cree usted que los productos que oferta la empresa se 4 4 4
Exclusividad diferencian de la competencia?
. . ;, Considera que los productos que venden en la empresa| 4 3 4
Eficiencia/ eficacia tienen el valor que se les asignan?
. ; Cree usted que comprar en la empresa mejora su 3 4 4
Valor emocional lestado de animo y sus emociones?
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é%% Vel
Boris Enrique Oblitas Gastelo
DNI:42094376

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por ofra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del

conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable
de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento

(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : hitps://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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ANEXO 3:

Evaluacion por juicios de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Plan
estratégico para mejorar el nivel de satisfaccion en los clientes de la empresa
Serconslimp, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de este sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos a su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del
juez:

Eduardo Victor Emilio Rodriguez Balarezo

Grado profesional:

Maestria (X))

Doctor ()

Clinica
Area de formacion
académica:

Educativa ()

Social ()
(X)

()

Organizacional

Areas de experiencia
profesional:

Administracion de Empresas

Institucion donde labora:

HOMECENTERS PERUANOS S A.

Tiempo de experiencia
el area:

18 ANOS

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Tiempo de aplicacion:

Autores: | Morales Mera Jorge Luis y Risco Ruiz Karen Giannina
Procedencia: Chiclayo
Administracion: Propia
10 minutos

Ambito de aplicacion:

Empresa Serconslimp

1.- Nunca
2 .- Casi nunca
5 .. |3.-Aveces
Significacion: 4 - Casi siempre
5.- Siempre
0.%.¢ INVESTIGA
oo UCV
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4. Soporte tedrico

e Variable 1: Plan estratégico
Sainz de Vicufa (2010) afirma que el plan estratégico es una serie de procesos

que toda alta direccion debe de plasmar para incrementar la eficiencia y la
competitividad de las organizaciones, logrando mantener satisfechos a sus
stakeholders.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Segun Kotler y Keller (2012) nos indican que la satisfaccion del cliente es un

conjunto de sentimientos de ilusion o desencanto que sienten las personas al
comparar el valor percibido del producto o servicio contra las expectativas

esperadas.

Escala/AREA Subescala Definicion

(dimensiones)

1.-Formulacion y
planeamiento
2.-Direccion e

Sainz de Vicuha (2010) afirma que el plan
estratégico es una serie de procesos que toda
alta direccion debe de plasmar para

Plan estratégico | implementacion incrementar la eficiencia y la competitividad
3.-Evaluacién y de las organizaciones, logrando mantener
control satisfechos a sus stakeholders.

Kotler y Keller (2012) nos indican que la
satisfaccion del cliente es un conjunto de
sentimientos de ilusion o desencanto que
sienten las personas al comparar el valor

1.-Expectativas

Satisfaccion del | 2.-Valor percibido

cliente percibido del producto o servicio contra las
expectativas esperadas.
o-eo-o INVESTIGA
L A~V
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presentamos el cuestionario “Plan estratégico para
mejorar el nivel de satisfaccion en los clientes de la empresa Serconslimp, 2023".
elaborado por Morales Mera Jorge Luis y Risco Ruiz Karen Giannina en el afio 2023.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
Eli o modificaciones o una modificacién
ltemse |2 Bajo Nivel muy grande en el uso de las
f'cqlmpre:[nde palabras de acuerdo con su
acimente, o9 significado o por la ordenacion de
decir, su estas
sinfciicasy Se re- uiere una modificacién mu
semantica son | 3. Moderado nivel especﬁﬁca de algunos de los Y
adecuadas. términos del item.
. El item es claro tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxis adecuada.
1.Totalmente en El item no tiene relacién légica con la
desaciue_rtdo_ (no cumple AiFERSBH
COHERENCIA con el criterio)

El item tiene
relacion logica
con la
dimensioén o
indicador que
esta midiendo.

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacion B
tangencial /lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

El item tiene una relacion
moderada con la dimension que se
esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimensién que
esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
_ esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el

El item puede ser eliminado sin que
se vea afectada la medicion de la

criterio dimension.
o El item tiene alguna relevancia,
2. Bajo Nivel pero otro item puede estar

incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente
importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

o%a%® INVESTIGA

e UCV
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—_

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

Pled

. Alto nivel

oo INVESTIGA
S e ucy
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Dimensiones del instrumento “Plan estratégico para mejorar el nivel de satisfaccion en los clientes de la empresa Serconslimp, 2023”

Variable: Plan estratégico
Primera dimension: Formulacion y planeamiento.

Objetivo de la dimension: Evaluar la formulacion y el planeamiento del plan estratégico en la empresa Serconslimp.

;. Cree usted que la empresa Serconslimp da a conocer su
objetivos a sus clientes?

: : y s = Observaciones/
Indicadores ftem Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
. ;. Cree usted que la visidon de la empresa esta alineada con 4 4 4
Vision : :
las necesidades de sus consumidores?
Mision ;. Cree usted que la misién de la empresa se enfoca en 4 4 4
brindar un servicio de calidad a sus clientes?
Valores ;. Cree usted que la empresa Serconslimp ejerce valores en 4 4 4
su gestion?
Estrategias . Cree usted que la empresa Serconslimp formula sus 4 4 4
estrategias en base a las necesidades de sus clientes?
Objetivos 3 3 3

Segunda dimensién: Direccién e implementacion

Objetivo de la dimensién: Evaluar la direccién y la implementacién del plan estratégico en la empresa Serconslimp.

s : z . = Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia :
Recomendaciones
» ; Considera usted que la empresa da a conocer sus politicas 4 4 4
Politica a los clientes?

; Considera que los recursos con los que cuenta la empresa 4 4 4

Recursos son necesarios para satisfacer sus necesidades?
;. Considera usted que los colaboradores de la organizacion 4 4 4

Motivacién se encuentran motivados?
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;. Cree usted que la empresa desarrolla responsabilidad 4 4 4

Responsabilidad social lsocial en su gestion?

Tercera dimensién: Evaluacion y control
Objetivo de la dimensién: Analizar el nivel de evaluacion y el control del plan estratégico en la empresa Serconslimp.

; : . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones
Niadlic. avicite JLa empresa muestra preocupacion por el medio 4 4 4
ambiente?
. ;Los colaboradores de la empresa Serconslimp tienen un 4 4 4
Desempefio Optimo desempefio?
;Cree usted que la empresa evalia a su personal de 4 4 4
Control Interno acuerdo su rendimiento?
T — ;Considera que la empresa recibe un control externo en 4 4 4
su gestion?

Variable: Satisfaccion del cliente
Primera dimension: Expectativas
Objetivo de la dimension: Evaluar las expectativas de los clientes en la empresa Serconslimp.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Nivel de atencid IComo consumidor, ¢ Se siente conforme con la atencién 4 4 4
el eeaencion que le presta el colaborador de la empresa?
) ) ;. Se siente bien con el servicio brindado de la empresa 4 4 4
Nivel de Bienestar Serconslimp?
. La empresa cumple con las promociones o beneficios 4 4 4

Promesas de la empresa [que ofrece?
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; Cree que la empresa cuenta con un personal 4 4 4
Personal capacitado capacitado, que sea capaz de resolver problemas o
dudas?
s ; Recomendaria el servicio recibido?
Experiencia de compras  [¢ 4 4 4
anteriores
Segunda dimension: Valor percibido
Objetivo de la dimensién: Evaluar el nivel del valor percibido por los clientes de la empresa Serconslimp.
2 : : = ; Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia ;s
Recomendaciones
Caracteristicas inherentes al |; Siente que el colaborador esta comprometido e 4 4 4
servicio dentificado con la empresa?
g 3 ; Considera que los productos que ofrece la empresa 4 4 4
Calidad-precio cumplen con la relacién de calidad-precio?
o ;. Cree usted que los productos que oferta la empresa se 4 4 4
Exclusividad diferencian de la competencia?
L . ; Considera que los productos que venden en la empresa| 4 4 4
Eficiencia/ eficacia tienen el valor que se les asignan?
; Cree usted que comprar en la empresa mejora su 3 3 3

Valor emocional

lestado de animo y sus emociones?

84



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Firma del evaluador
DNI: 41146403

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
i

conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable
de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento

(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : hitps://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 9: Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach del cuestionario del plan estratégico

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,894 10

Alfa de Cronbach del cuestionario de satisfaccién del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,894 10
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