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Resumen

El objetivo principal de la investigacion es establecer la conexion entre la planificacion
estratégica y la calidad del servicio de los colaboradores en la empresa distribuidora
de repuestos Piura, 2023. La metodologia adoptada fue de tipo transversal,
cuantitativa, basica y no experimental. La muestra del estudio comprendio la totalidad
de la poblacion, es decir, 60 clientes pertenecientes a la empresa Grupo Alpha
Racing Motors 3. Se emplearon encuestas como técnica y cuestionarios como

instrumentos de recopilacion de datos.

Los resultados revelaron una significancia inferior a 0.05 (p= 0.000) y un coeficiente
Rho de 0.622**, lo que condujo a la confirmacion de la hipotesis general (Hi). A partir
de la evaluacion realizada por los clientes de la empresa seleccionada para la
investigacion, los autores determinaron que existe una relacion elevada y significativa
entre la variable de investigacion, planificacién estratégica, y la calidad del servicio
proporcionado por los colaboradores, estableciendo asi una conexion directa entre
ambas. Es importante destacar que la aplicacion de estos instrumentos a las muestras
se llevd a cabo sin mayores complicaciones, y los datos fueron procesados con total
transparencia para garantizar la calidad de los resultados obtenidos con respecto a los
objetivos planteados.

Palabras clave: Planeamiento estratégico, calidad de servicio, seguridad.
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Abstract

The main objective of the research is to establish the connection between strategic
planning and the quality of the service of the collaborators in the spare parts distribution
company Piura, 2023. The methodology adopted was transversal, quantitative, basic
and non-experimental. The study sample included the entire population, that is, 60
clients belonging to the company Grupo Alpha Racing Motors 3. Surveys were used as

a technique and questionnaires as data collection instruments.

The results revealed a significance of less than 0.05 (p= 0.000) and a Rho coefficient
of 0.622**, which led to confirmation of the general hypothesis (Hi). From the evaluation
carried out by the clients of the company selected for the research, the authors
determined that there is a high and significant relationship between the research
variable, strategic planning, and the quality of the service provided by the collaborators,
thus establishing a connection direct between both. It is important to highlight that the
application of these instruments to the samples was carried out without major
complications, and the data were processed with total transparency to guarantee the

quality of the results obtained with respect to the stated objectives.

Keywords: Strategic planning, quality of service, security.



I. INTRODUCCION

Actualmente, en el contexto de los fendmenos de crisis global y los cambios dindmicos
de la economia mundial, el planeamiento estratégico ocupa un lugar importante para
mejorar los resultados de toda organizacion e impulsarla a lograr una calidad de
servicio total. De manera que, las empresas deben asumir con compromiso el
gestionar planes estratégicos direccionados a satisfacer las demandas de los clientes

y su mejora continua mediante evaluaciones.

A nivel internacional, en el ambito empresarial, si bien el planeamiento estratégico es
una pieza fundamental para garantizar la calidad de servicio y en consecuencia el éxito
de toda organizacién, existen dificultades para su implementacion, debido
principalmente a que la cultura organizacional y estrategias de la empresa no estan
alineadas y direccionadas en su totalidad a proporcionar un servicio de calidad total al
cliente, porque el periodo actual de desarrollo econdmico es bastante intrigante e
inusual, y en los dltimos afios, la economia de varios paises enfrenta una serie de retos
gue afectan a las pequefias y medianas empresas (Anupan y Kumar, 2023; Nima et
al., 2023).

A nivel nacional, si bien el proceso de desarrollo de una planificacion estratégica eficaz
es una tarea multifacética y compleja, la mayoria de los empresarios rara vez poseen
las competencias profesionales necesarias para su disefio e implementacién, ademas,
de no estar direccionados a proporcionar una calidad de servicio total a los clientes.
Por el contrario, muchos empresarios esperan establecer una empresa para obtener
un poco de experiencia, sin pensar en el desarrollo futuro de la organizacion, no
obstante, tal enfoque no es funcional. Por tal motivo, las empresas que se crean bajo

esta ideologia y continian operando en la actualidad son escazas (Palacios, 2023).

A nivel local, se observé que, el planeamiento estratégico, si bien representa una
herramienta muy importante de gestion para identificar brechas por resolver e
incrementar la calidad de servicio empresarial, son pocas las organizaciones que
cuentan con este instrumento de gestion disefiado eficazmente para orientar el

guehacer diario de los colaboradores y brindar una calidad de servicio 6ptima al cliente.



La empresa Grupo Alpha Racing Motors 3 no es ajena a esta problematica pues
presenta un planeamiento estratégico deficiente que no le permita identificar las
situaciones internas de la empresa que estan limitando que los objetivos
organizacionales como mejorar la calidad de servicio se alcancen al 100% (Rojas,
2023).

Vinculado a lo anteriormente expuesto, se formulé como problema general: ¢ Cuél es
la relacion del planeamiento estratégico y la calidad de servicio de los colaboradores

de una empresa distribuidora de repuestos, Piura, 2023?

Por ende, los problemas especificos fueron: ¢Cual es la relacion del planeamiento
estratégico y la fiabilidad de los colaboradores de una empresa distribuidora de
repuestos, Piura, 2023?, ¢Cual es la relacion del planeamiento estratégico y la
seguridad de los colaboradores de una empresa distribuidora de repuestos, Piura,
2023? y ¢Cual es la relacién del planeamiento estratégico y la empatia de los
colaboradores de una empresa distribuidora de repuestos, Piura, 2023?

De manera que, la investigacion se realizé porque las condiciones actuales de un
entorno empresarial requieren que las empresas adopten nuevos enfoques de
planificacion estratégica de las diferentes actividades de la organizacién para que
estén direccionadas asegurar la excelencia en el servicio proporcionado por sus
empleados y satisfacer las demandas del cliente del siglo XXI. En ese sentido, el
propésito de la investigacion fue determinar la situacion actual de las variables en la
empresa elegida para el estudio, con el objetivo de aportar soluciones a la
problematica identificada.

Ademas, la investigacion posee relevancia social porque beneficia a los clientes de la
empresa Grupo Alpha Racing Motors 3 al proporcionar un diagndstico de la situacion
actual que permitird a implementar acciones de mejora continua a fin de satisfacer
todos los requerimientos del producto o bien adquirido por el cliente, asi como de la
experiencia de su compra. A nivel teorico, la investigacion aporta conocimiento
cientifico relacionado con el fenbmeno que se investiga en el ambito empresarial para

potenciar la mejora de la economia nacional e internacional, de manera que, permitira



a los empresarios y colaboradores tomar decisiones y acciones bien pensadas sobre

el futuro de la organizacion a fin de garantizar la mejora continua del servicio.

A nivel practico, la investigacion proporciona a la comunidad de ingenieria empresarial
y estudiantes de carreras afines una valiosa comprension de los cambios dindmicos
en la economia mundial, donde el planeamiento estratégico eficaz es muy importante
para mejorar los resultados de la organizacion e impulsarla a lograr una mayor calidad
de servicio. La investigacion se justifica también a nivel metodologico porque aporta
instrumentos dotados de validez y confiabilidad, adaptados para cuantificar las
variables de estudio, de manera que se puedan realizar en investigaciones futuras con

objetivos similares.

El objetivo general de investigacion consisti6 en: Determinar la relacion del
planeamiento estratégico y la calidad de servicio de los colaboradores de una empresa

distribuidora de repuestos, Piura, 2023.

Asimismo, los objetivos especificos fueron: Establecer la relacion del planeamiento
estratégico y la fiabilidad de los colaboradores de una empresa distribuidora de
repuestos, Piura, 2023; Determinar la relacion del planeamiento estratégico y la
seguridad de los colaboradores de una empresa distribuidora de repuestos, Piura,
2023; y Definir la relacion del planeamiento estratégico y la empatia de los

colaboradores de una empresa distribuidora de repuestos, Piura, 2023.

En el caso de estudio se plante6 como hipotesis general: Existe relacion significativa
entre el planeamiento estratégico y la calidad de servicio de los colaboradores de una
empresa distribuidora de repuestos, Piura, 2023.

Ademas, se plantearon como hipoétesis especificas: Existe relacion significativa entre
el planeamiento estratégico y la fiabilidad de los colaboradores de una empresa
distribuidora de repuestos, Piura, 2023; Existe relacién significativa entre el
planeamiento estratégico y la seguridad de los colaboradores de una empresa
distribuidora de repuestos, Piura, 2023; y Existe relacion significativa entre el
planeamiento estratégico y la empatia de los colaboradores de una empresa
distribuidora de repuestos, Piura, 2023.



II.MARCO TEORICO

Seguidamente, se evidencian las investigaciones publicadas a nivel
internacional y nacional con objetivos similares a este estudio que permitiran discutir

los resultados hallados:

En Huancayo, Pinto y Zavala (2023) desarrollaron un analisis con el propdsito de
identificar la correlacién entre el planeamiento estratégico y la calidad de servicios en
un establecimiento educativo privado. Por tal motivo, el estudio fue cuantitativo, de
alcance correlacional y disefio no experimental. Ademas, la muestra fueron 79 actores
educativos. En los resultados se determind que, el grado de relacion fue para el
planeamiento estratégico 2.8%, y para la calidad de servicios 2.4%, considerado como
regular. Conforme a los autores, si bien la relacion de las variables fue directa y
ascendente, existen factores que se deben mejorar para obtener una relacién que
alcance la escala excelente, es decir un valor del 5% y con ello garantizar el éxito de
la organizacion. El aporte a esta investigacion radica en que el desempefio de una
organizacién se evalla a través de las expectativas del consumidor, ya que actian

como un punto de referencia.

Ademas, Pichihua y Tintaya (2023) implementaron un estudio con la finalidad
de identificar el efecto del planeamiento estratégico en el crecimiento empresarial de
una organizaciéon de Lima. En ese sentido, el estudio fue cuantitativo, de alcance
correlacional y disefio no experimental. A su vez la muestra fueron 40 trabajantes de
la empresa seleccionada para el estudio, que fueron encuestados para conocer el nivel
percibido de las variables. Los hallazgos mostraron un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,261, lo que condujo a la deduccion de que existe una relacion positiva
débil en las variables estudiadas. El aporte a esta investigacion consiste en que el
planeamiento estratégico busca potenciar la capacidad de la institucion para

desempenfarse, pensar y aprender estratégicamente.

En Piura, Rojas (2023) desarrollo una investigacion con el objetivo de hasta qué
punto el planeamiento estratégico incide en la gestion administrativa de una

municipalidad distrital. Por tal motivo, el analisis fue cuantitativo, de alcance



correlacional y disefio no experimental. Asimismo, para la muestra se seleccionaron
80 servidores, a quienes se aplicd dos cuestionarios. En los resultados se hall6 un
nivel de planeamiento estratégico regular en el 40,0% de encuestados, mientras que
el nivel gestidn administrativa percibida fue regular en el 31,3%. El autor concluyo a
partir del valor Rho de Spearman hallado (0,708**) y la significancia 0,000, ambas
variables se relacionan de forma directa. El aporte a esta investigacion consiste en que
el planeamiento estratégico posibilita asegurar el interés de la organizacion y

enfocarse en mantener una alineacion éptima con el entorno.

De igual forma, Palacios (2023) desarroll6 una investigacion con el objetivo de
identificar la relacion entre planificacion estratégica y calidad de servicio. De modo que,
el estudio fue cuantitativo, de alcance correlacional y disefio no experimental. La
muestra fueron 132 clientes. En los resultados se establecié que el grado de calidad
de servicio percibida fue principalmente regular (58.3%), asimismo, la satisfaccion de
la cliente percibida fue también regular en el 48.5% y el 40.2% restante la consideré
alta. Los autores concluyeron que hay correlacion, moderada, significativa y positiva
entre las variables (Rho = 0,655). El aporte a esta investigacién consiste en que el
planeamiento estratégico es un factor importante para mejorar los resultados de la

organizacion e impulsar a la entidad a lograr una mayor calidad de servicio.

Ademas, Becerra (2022) desarroll6 una investigacion con el objetivo de formular un
plan estratégico para la mejora de la calidad del servicio en una ferreteria. De manera
que, el estudio fue mixto y no experimental. La muestra fueron el director de la empresa
y 1458 clientes a quienes se aplicO una entrevista y encuesta, respectivamente. En
cuanto al planeamiento estratégico, los resultados indicaron que el personal de la
empresa no comprendia las acciones estratégicas y carecia de un plan estratégico que
contemplara estrategias a largo plazo. Respecto a la calidad del servicio, los
colaboradores de la empresa son corteses con los clientes, el servicio es rapido y las
instalaciones de la empresa son hermosas, por lo que alcanza un nivel adecuado.
Se concluye gque las recomendaciones de planificaciébn estratégica ayudaran a
mejorar la calidad del servicio de la organizacion. El aporte a esta investigacion

consiste en que el planeamiento estratégico es un mecanismo que puede promover el



cambio sistémico, mejorar la calidad de servicio de colaboradores y gerentes,

mejorando asi los resultados organizacionales.

Asimismo, Yepez y Vasquez (2020) Realizaron un estudio con la finalidad de
determinar la conexion entre la fidelizacion de los clientes y la calidad de servicio, con
el propdsito de desarrollar un plan estratégico. La metodologia de investigacion es de
alcance cuantitativo, correlacional y descriptivo. El disefio es no experimental. La
muestra fueron 8000 usuarios y 13 directivos. En los resultados se reveld que en la
organizacién existen brechas que no permiten entregar un servicio de calidad total. De
igual forma, existen falencias en los procesos del planeamiento estratégico que deben
ser optimizados. Se concluy6 que, la organizacion puede tener clientes satisfechos,
pero no significa que sean clientes fieles. El aporte a esta investigacion consiste en
que la calidad de servicio se considera un requisito para que todas las organizaciones

exitosas sigan siendo competitivas y logren una ventaja sostenible.

De igual forma, Malaga (2019) Realiz6 un estudio para definir la relacion entre la
planificacion estratégica y la calidad del servicio en una empresa importadora. El
estudio fue cuantitativo y no experimental. La muestra fue de 40 empleados del
departamento de servicios comerciales de la organizacion. Los instrumentos utilizados
fueron dos cuestionarios, se encontr6 que rs=.178 y p =.116. Fue posible determinar
gue no hubo conexién entre las variables examinadas. La suma de este estudio radica
en ofrecer datos significativos que alimentan el debate sobre las dimensiones de las

variables analizadas.

Cortez y Garcia (2019) realizaron una investigacion con la finalidad de formular un plan
estratégico con el propdsito de mejorar la calidad de servicio en la empresa
ELECTROREFRI, ademas de identificar las razones detras de la insatisfaccién de los
clientes. La investigacion fue mixta y no experimental. La muestra fueron 8
colaboradores de la empresa y todos los clientes que reportaron anomalias en la
calidad de servicio, a quienes se aplicaron una entrevista y encuesta, respectivamente.
Los resultados mostraron que, existen anomalias en la atencion de los colaboradores
de la empresa. Se concluyé que, la atencion que se ofrece al cliente constituye la

actividad principal de toda organizacion, por ende, influye en el crecimiento, mejora de



la imagen, marca e ingresos de la microempresa. El aporte a esta investigacion
consiste en que el planeamiento estratégico es una operacion en el que se desarrollan,
implementan, monitorean, evaldan y revisan la mision, la participacion de los

empleados y las partes interesadas, los programas de accion.

En Lima, Dominguez (2020) llevd a cabo una investigaciébn con la finalidad de
identificar en qué grado el plan estratégico contribuy6 a la mejora de la calidad de
servicio de una empresa metalmecanica en el periodo 2018- 2023. En ese sentido, la
investigacion fue cuantitativa y experimental. Ademas, la muestra la integraron 40
clientes. Los datos recolectados fueron procesados con estadistica descriptiva e
inferencias. En los resultados se hallé que, al implementar un planeamiento estratégico
en la organizacion se mejoré la calidad de servicio. El autor concluyé que, el
planeamiento estratégico esta interesado en predecir y responder a los factores
ambientales, asumir la responsabilidad del cambio y proporcionar unidad y direccion
para las actividades de la organizacién, una herramienta para organizar las
percepciones de los entornos futuros donde se pueden tomar las decisiones. El aporte
a esta investigacion consiste en que el planeamiento estratégico es una clave para

ayudar a las instituciones y comunidades a lidiar con sus circunstancias cambiantes.

Respecto a la variable independiente, la literatura contiene definiciones variadas pero
complementarias de planeamiento estratégico corporativo, el cual consiste en un
conjunto de procesos subyacentes destinados a crear o manipular una situacion para
crear un resultado mas favorable para una empresa (Armstrong y Grobbelaar, 2023).
Para Gao (2022) el planeamiento estratégico es un ejercicio con vision de futuro y
todos los gerentes deben participar en él. Si el plan estratégico esta disponible y bien
implementado, una organizacion tendra poco o ningun desafio en la gestién de

cambios externos.

Segun Anupan y Kumar (2023) el planeamiento estratégico es una herramienta para
encontrar el mejor futuro para la organizacion y el mejor camino para llegar a ese
destino. El proceso de planificacion estratégica comienza con una evaluacion de la
situacién econémica actual de la entidad (Altamirano, et al., 2022). Para Lin y Januardi

(2023) es un procedimiento que contribuye al crecimiento de la organizacion y del



mismo modo mantener la consistencia entre los objetivos empresariales y

oportunidades cambiantes.

Atmaja et al. (2022) argumentan ademas que el planeamiento estratégico apunta a
definir y documentar un enfoque para hacer negocios que conducira a ganancias y
crecimiento satisfactorios. Para Atoot (2023) el planeamiento estratégico corporativo
desde una perspectiva cultural es una estrategia basada en las experiencias,
suposiciones y creencias de la gerencia a lo largo del tiempo y que eventualmente

puede permear a toda la organizacion.

Por otro lado, De Villiers et al. (2022) lo definen como una férmula de base amplia
sobre como van a competir las empresas, en otras palabras, el planeamiento
estratégico corporativo esta involucrado en el despliegue de los aspectos positivos y
negativos de la organizacion para aprovechar las posibilidades externas y reducir los
problemas externos (Concepcién, 2019). Asimismo, tiene que ver con un entorno
propicio para lograr y mantener rendimientos y rendimientos generales superiores

(Vargas y Lépez, 2023).

La primera dimension cultura organizacional es un factor que afecta en gran medida el
desempefio financiero y no financiero de las organizaciones, ya que a través de la
cultura organizacional, la organizacion puede dirigir a los individuos de una manera
gue garantice el mas alto nivel de desemperfio asociado con la plena conviccién de que
esta organizacion es su organizacion y que deben proporcionar el mejor desempefio
para asegurar su éxito, y esto se aplica a muchas actividades organizativas, incluidas
las financieras, contables, comerciales, de relaciones con los clientes y muchas otras
(Kartsonakis & Grigoroudis, 2023).

Muchos estudios previos indicaron que la cultura organizacional tiene la capacidad de
influir en muchos factores dentro de la organizacién que a su vez pueden conducir al
éxito o fracaso de la organizacion. Entre estos estudios Al-ghamdi et al. (2019)
Identificaron que la cultura organizacional influye en las politicas de recursos humanos

gue impacta a los trabajantes. Giglio et al. (2021) verificaron que la cultura



organizacional afecta el ambiente de trabajo y la motivacion para lograr un rendimiento

superior.

Aramburu et al. (2019) identificaron que hay un impacto significativo de la cultura
organizacional en la calidad de servicio que brindan los colaboradores de la empresa.
Al-ghamdi et al. (2019) se refirieron a la cultura organizacional como uno de los
métodos de la entidad para mejorar las estrategias de gestion de riesgos, junto con
valores de rendimiento mejores y mas altos. Para Kartsonakis & Grigoroudis (2023) la
cultura organizacional y sus caracteristicas tienen la capacidad de afectar el
agotamiento de los trabajantes al desviar el desempefio de los empleados de ser

abrumador a ser parte de su identificaciébn con su organizacion.

La segunda dimension denominada estrategias hace referencia a una serie de
acciones pensadas con el fin de mejorar los procedimientos internos de la organizacion
y elevar el rendimiento de los colaboradores para alcanzar las metas establecidas. En
ese sentido, la estrategia de una empresa se relaciona con las aspiraciones de la
entidad de alcanzar una posicién deseada en su entorno externo competitivo. Al definir
la estrategia del proyecto, la literatura existente reconoce durante casi dos décadas,
los directivos han estado adaptadndose a un conjunto de normas diferentes. (Do céu,
2022).

En ingenieria empresarial, la estrategia es un plan unificado, completo, integrado e
ideado para lograr los objetivos de una empresa (De Villiers et al., 2022; Flath, 2022).
Hoy en dia, podria decirse que la planificacion estratégica representa un ingrediente
importante en la conduccién de la gestion estratégica (Cabrera, 2021). De modo que,
el objetivo principal del planeamiento estratégica es guiar a una empresa en el
establecimiento de su intencién y prioridades estratégicas y enfocarse hacia la

realizacion de las mismas (Crisan y Marincean, 2023; Atoot, 2023).

En ese sentido, esta investigacion se basa en los supuestos de que el planeamiento
estratégico conduce a un mejor desempefio financiero y que la efectividad del proceso
podria determinarse analizando la impresion de los clientes hacia la empresa (Crisan
y Marincean, 2023; Do Céu et al., 2022). Esta teoria no ha sido fuertemente apoyada



por pruebas empiricas. Tanto para las empresas grandes como para las pequefias, los
resultados han sido mixtos cuando la calidad de servicio se ha relacionado con el

planeamiento estratégico de las organizaciones.

En consecuencia, los investigadores han adoptado una vision mas contingente hacia
la relacion planeamiento estratégico-calidad de servicio y han comenzado a controlar
el tamafio de la empresa, el entorno de la industria, las caracteristicas
empresariales/gerenciales, sin embargo, los resultados con respecto al planeamiento
estratégico y calidad de servicio de las pequefias empresas siguen siendo mixtos
(Sanasi, 2023).

En relacion a la variable dependiente, los conceptos de servicio son de gran
importancia debido al impacto que tiene en los negocios de todo el mundo (Abror et
al., 2020). El servicio es en gran parte intangible y normalmente se experimenta
simultdneamente con la produccion y el consumo (Al Karim, 2020). Para Anak et al.
(2020) los servicios como actividades econdémicas que implican el desempefio de toda
la organizacion para brindar al cliente una buena experiencia. Por otro lado,
Kartsonakis y Grigoroudis (2023) definieron el término como el conjunto de actividades

orientadas a satisfacer las expectativas del cliente.

Para Rachida (2023) el servicio es un proceso formado por un conjunto de actividades
mas o0 menos intangibles. Asimismo, es una actividad o beneficio que ofrece una parte
a otra parte (Nguyen, 2023) proporcionar de manera constante productos y servicios
de excelente calidad a los clientes, hace que se creen mayores ventajas como barreras
competitivas, aumentar la lealtad de los clientes, producir y suministrar productos
diferenciados, reducir los costos de mercadeo y determinar precios mas altos para las

empresas (Mujianto, 2023).

La calidad del servicio es una percepcion mental (Nguyen, 2023; Lépez, 2022). Las
organizaciones que brindan servicios se han dado cuenta de esto y para mantener a
sus clientes han implementado un planeamiento estratégico para obtener una ventaja

competitiva (Mujianto, 2023; Kim, 2020). De manera que, uno de los principales
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atributos clave que las empresas deberian tener en cuenta en la actualidad es mejorar

la calidad de sus servicios (Ruiz, 2019).

Segun Al-ghamdi y Badawi (2019) después de realizar una compra, los clientes
comparan el servicio esperado con el que realmente reciben. Los clientes deciden qué
tan satisfechos estan con la prestacion del servicio y los resultados, y también emiten
juicios sobre la calidad. En ese sentido, la calidad del servicio divisada es el juicio que
un consumidor que tiene un resultado basado en las comparaciones que hacen los
clientes entre sus expectativas y sus percepciones del desempefio real del servicio
(Aramburu, 2019).

Por tal motivo, es responsabilidad de los proveedores de servicios comprender los
componentes que repercuten la satisfaccion del cliente para abordarlos e implementar
estrategias de mejora que permitan solucionarlos, ademas de tener una ventaja
competitiva al reconocer las tendencias moderas de calidad. Si se consideran todos
estos, entonces el proveedor de servicios puede dirigirse al cliente con una experiencia

de servicio total y el cliente percibira un servicio de calidad (Lidiawan et al., 2023).

Los factores comunes de la calidad del servicio son los siguientes (Aramburu y
Pescador, 2019; Bugandwa et al., 2020; Ozkan et al., 2020; Panjaitan y Panjaitan,
2021): a) Calidad del proceso: Se refiere a la eficacia de los métodos empleados para
prestar un servicio; b) Calidad del producto: se evalia después de la prestacion del
servicio; ¢) Calidad Fisica: Se refiere a bienes o servicios los casos de soporte del
producto; d) Calidad Interactiva: Se refiere a las interacciones entre clientes y
proveedores de servicios y e) Calidad de la Organizacion: Esta relacionada con la

representacion mental y la captacion total de la empresa.

Las tres dimensiones de esta investigacion fueron: fiabilidad, seguridad y empatia. La
primera dimension hace referencia a la capacidad de los colaboradores para
desarrollar el servicio de manera confiable y precisa. La segunda dimension hace
referencia a colaboradores corteses y bien informados que transmiten confianza al
cliente. La tercera dimensién consiste en ofrecer una atencion cuidadosa e

individualizada al cliente (Nguyen, et al., 2023).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue basica puesto que se lleva a cabo
independientemente de consideraciones sobre su aplicacion o uso posible. Su
principal objetivo es generar nuevo conocimiento y comprension, expandiendo asi el
cuerpo de la teoria existente en torno al planeamiento estratégico con respecto a la
correlacion entre la calidad del servicio en la compafia que es el foco de estudio en
esta investigacion. (Hernandez et al., 2014).

Enfoque de investigacion

El enfoque para esta investigacion es cuantitativo debido a que esta
caracterizado por la recaudacion y exploraciéon de datos numéricos, asi como la
utilizacion de técnicas estadisticas para analizar la informacion recabada para lo cual
se evaluaran ambas variables en los colaboradores de la organizacion (Hernandez et
al, 2014).

Disefio de investigacion

El disefio en esta investigacion se basé de tipo no experimental y transversal
dado que no existe manipulacion de alguna variable por parte del autor para verificar
si se generan cambios. Conjuntamente, la recoleccién de datos se realiza de manera

instantanea (Hernandez et al., 2014).
Nivel de investigacion

El alcance del estudio fue correlacional con el propésito de determinar la

relacion entre una y otra variable.
3.2. Variables y operacionalizacién
Variable independiente: Planeamiento estratégico.

Definicion conceptual: Consiste en una serie de procesos subyacentes destinados a
crear 0 manipular una situacién para obtener un resultado mas favorable para una

empresa (Armstrong y Grobbelaar, 2023).
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Definicién operacional: La variable se evalué entorno a dos dimensiones y seis

indicadores mediante un cuestionario de 15 items.
Indicadores:

Para la dimension cultura organizacional, los indicares fueron visidbn, mision y

objetivos.

Para la dimension estrategias, los indicares fueron cultura, motivacion, evaluacion y

acciones correctivas.
La escala utilizada para medir esta variable en particular fue de naturaleza ordinal.
Variable dependiente: Calidad de servicio.

Definicion conceptual: Es una medida de como una empresa comprende las
necesidades de sus clientes y cumple con sus expectativas, de manera que,
comprender como mejorar la calidad de servicio de sus colaboradores es el paso clave

para el crecimiento de cualquier organizacion (Osejos y Merino, 2020).

Definicién operacional: La variable calidad de servicio se estimé de acuerdo con las

dimensiones fiabilidad, empatia y seguridad propuestas por Osejos y Merino (2020).
Indicadores:

Para la dimension fiabilidad, los indicares fueron puntualidad en el servicio, solucién

de problemas, desempeiio del empleado y capacidad de respuesta.

Para la dimension empatia, los indicares fueron atencion, cortesia, apoyo continuo y

amabilidad.

Para la dimension seguridad, los indicares fueron seguridad, confianza, conocimiento

del empleado y seguridad en las transacciones.

La escala utilizada para medir esta variable en particular fue también de naturaleza

ordinal.
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3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Para esta investigacion la poblacion fue de 60 clientes de la empresa Grupo Alpha
Racing Motors 3, distribuidora de repuestos en Piura, de acuerdo a lo siguiente:

Criterios de inclusion
e Clientes que han comprado en los ultimos seis meses.
Criterios de exclusion
e Clientes que han comprado montos mayores a tres mil nuevos soles.

En la investigacion se consider6 como muestra al total de la poblacion, es decir, 60
clientes de la empresa Grupo Alpha Racing Motors 3. El método de muestreo
empleado en este escenario es probabilistico. Esto significa que todos los miembros
de la poblacion tienen posibilidades de ser elegidos para la muestra. Como resultado,

la muestra es representativa de toda la poblacion.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El método empleado en este estudio fue la encuesta, de manera que, el instrumento

fueron dos cuestionarios.

El primer instrumento se titula cuestionario de planeamiento estratégico y esta
estructurado en dos dimensiones, de las cuales cada una tiene ocho y siete items
respectivamente, dando un total de 15 preguntas. Se utilizé6 una escala de Likert de
cinco puntos para cada item del cuestionario: 1 (nunca), 2 (casi nunca), 3 (a veces), 4

(casi siempre) y 5 (siempre).

El segundo instrumento se titula cuestionario de calidad de servicio y esta estructurado
en tres dimensiones, de las cuales cada una tiene cuatro items, dando un total de 12
preguntas. Se utilizO una escala de Likert de cinco puntos para cada item del

cuestionario: 1 (nunca), 2 (casi nunca), 3 (a veces), 4 (casi siempre) y 5 (siempre).

Ambos instrumentos disefiados para este estudio contaron con validez y confiabilidad.
En el primer caso, la validez se determind por juicio de tres expertos en la linea de
investigacion, Asimismo, la confiabilidad de ambos instrumentos se delimito por medio

del coeficiente alfa de Cronbach aplicado a una muestra piloto de 10 colaboradores.
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3.5. Procedimientos

En primer lugar, se presentd una solicitud al gerente de la empresa con el propdsito
de que autorice la realizacion del estudio dentro de la organizacion. Paralelamente,
para el recojo de informacién se disefiaron dos instrumentos, en este caso, ambos
cuestionarios, que antes de ser aplicados seran validados y se determind su
confiabilidad mediante juicio de expertos y Alfa de Cronbach, respectivamente. Tras
obtener la autorizacién, ambos instrumentos fueron aplicados a los colaboradores que
conforman la muestra de estudio. Luego, los datos recolectados se ordenaron en
Microsoft Excel para ser ingresados y procesados en el programa SPSS que permitio
realizar tablas y graficos que fueron analizados e interpretados en los resultados, y con

ello elaborar conclusiones y brindar recomendaciones al respecto.
3.6. Método de anélisis de datos

Para realizar el andlisis se utilizo la prueba de normalidad, lo que requirio la aplicacién
del Coeficiente de Kolgomorov Smirnov como estadistico inferencial. Este método se
selecciond debido a su aplicabilidad en muestras que superan las 50 unidades de
analisis, y dado que este estudio involucré a 60 colaboradores de la empresa. El
siguiente paso implicé establecer si los datos exhiben una distribucion normal o no
normal, asi como identificar si las pruebas de hipoétesis se llevan a cabo utilizando el
estadigrafo no paramétrico de coeficiente de correlacion de Pearson o el coeficiente

de Spearman, respectivamente.
3.7. Aspectos éticos

En este estudio, se consideraron elementos éticos fundamentales para asegurar la
integridad y respeto hacia los participantes del estudio. Los principales principios éticos
gue guiaron este estudio fueron: Autonomia, debido a que todo participante puede
desistir de participar en la investigacién en cualquier instante. Asimismo, se respeto el
principio de beneficencia para actuar en beneficio de los clientes. Ademas, se respeto
la base de no-maleficencia de manera que se cuidd de no producir ningun dafo a los
involucrados en el estudio. De igual modo, se respetd el principio de igualdad al

proporcionar un trato uniforme a todos los colaboradores. También, se observé el
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respeto a los derechos de autor de los creadores consultados para la fundamentacion
tedrica y conceptual de las variables, por lo cual, todos ellos fueron citados y se
elaboraron las referencias correspondientes para cada publicacion incluida. Por ultimo,
se respetaron los lineamientos de la guia de la universidad para la elaboraciéon de la
tesis que incluyeron una declaratoria de originalidad y de autenticad de la

investigacion.
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IV. RESULTADOS

Posteriormente, se exponen los

instrumentos:

Tabla 1.

Nivel del planeamiento estratégico y la calidad de servicio

resultados obtenidos

luego de aplicar los

Planeamiento estratégico

Bajo Regular Alto Total
N % N % N % N %
Bajo 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Calidad de Regular 0 0.0 4 6.7 15 25.0 19 31.7
servicio Alto 0 0.0 0 0.0 41 68.3 41 68.3
Total 0 0.0 4 6.7 56 93.3 60 100.0

Nota, se muestra el nivel de planeamiento estratégico y calidad de servicio de los

colaboradores.

INTERPRETACION: Se concluye que la variable dependiente se muestra una

inclinacion considerable con 68.3% en la calidad de servicio. Con relacién a la variable

independiente se determind también una inclinacién considerable con 93.3% en el

planeamiento estratégico. Por consiguiente, el nivel de calidad de servicio y el

planeamiento estratégico se dedujo como alto por gran parte de los clientes

encuestados.
PRUEBA DE NORMALIDAD

Tabla 2.

Prueba de Normalidad de variables.

VARIABLE / DIMENSIONES

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico gl p
Planeamiento estratégico ,108 60 ,081
Cultura organizacional ,120 60 ,030
Estrategias ,130 60 ,013
Desarrollo socioemocional ,235 60 ,000
Fiabilidad ,239 60 ,000
Empatia ,196 60 ,000
Seguridad ,249 60 ,000
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Nota: gl= muestra, p = significancia.

INTERPRETACION: Debido a que el valor p es menor a 0,05, la hip6tesis se probé

utilizando el estadistico de correlacion no paramétrico de Spearman.
PRUEBA DE HIPOTESIS

e Objetivo general:
Tabla 3.

Correlacion hallada entre el planeamiento estratégico y la calidad de servicio de los

colaboradores

Planeamiento estratégico

Coeficiente de correlacién (Rho) ,622**
Calidad de servicio  Sig. (bilateral) ,000
N 60

Nota: R(ho): Coeficiente de correlacion de Spearman, p = sig , N= muestra.
HIPOTESIS

Hi: Existe relacion significativa entre el planeamiento estratégico y la calidad de

servicio de los colaboradores.

Ho: No existe relacion significativa entre el planeamiento estratégico y la calidad de

servicio de los colaboradores.

INTERPRETACION: Dado que la correlacion es menor a 0,05 (p= 0,000), se acepta
la hipdtesis general (Hi). Asimismo, la relacion entre ambas variables también es
evidente y elevado (Rho=.622**). Por lo tanto, cuanto mejor sea el planeamiento

estratégico, mejor reflejara la calidad del servicio de los colaboradores.
e Resultados para el objetivo especifico 1:
Tabla 4.

Correlacion entre el planeamiento estratégico y la fiabilidad de los colaboradores

Planeamiento estratégico

Fiabilidad Coeficiente de correlaciéon ,413**
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Sig. (bilateral) ,001
N 60

Nota: R(ho): Coeficiente de correlacion de Spearman, p = sig, N= muestra.
Prueba de hipétesis

Hil: Existe relacion significativa entre el planeamiento estratégico y la fiabilidad de los

colaboradores.

Hol: No existe relacion significativa entre el planeamiento estratégico y la fiabilidad de

los colaboradores.

INTERPRETACION: Se determiné una relevancia inferior a 0.05 (p= 0.001), por
consiguiente, se admitié la hipoétesis especifica 1 (Hil). Asi mismo, la relacién de
ambas variables fue evidente y alta (Rho=,413**). En consecuencia, mientras superior
sea el planeamiento estratégico superior sera la fiabilidad de los colaboradores.

e Resultados para el objetivo especifico 2:
Tabla 5.

Correlacion entre el planeamiento estratégico y la empatia de los colaboradores

Planeamiento estratégico

Coeficiente de correlacion ,653**
Empatia Sig. (bilateral) ,000
N 60

Nota: R(ho): Coeficiente de correlacion de Spearman, p = sig, N= muestra.
Prueba de hipodtesis

Hi2: Existe relacion significativa entre el planeamiento estratégico y la empatia de los

colaboradores.

Ho2: No existe relacion significativa entre el planeamiento estratégico y la empatia de

los colaboradores.

INTERPRETACION: Puesto que la significancia resulto ser inferior a 0.05 (p= 0.000),

se validé la hipotesis especifica 2 (Hi2). Del mismo modo, la relacién entre ambas fue
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clara y elevada (Rho=,653**). Por ende, se infiere que a medida que mejora el
planeamiento estratégico, se reflejard de manera mas positiva la empatia de los

colaboradores.
e Resultados para el objetivo especifico 3:
Tabla 6.

Correlacion entre el planeamiento estratégico y la seguridad de los colaboradores

Planeamiento estratégico

Coeficiente de correlaciéon ,263*
Seguridad Sig. (bilateral) ,043
N 60

Nota: R(ho): Coeficiente de correlacion de Spearman, p = sig, N= muestra.
Prueba de hipotesis

Hi3: Existe relacion significativa entre el vinculo el planeamiento estratégico y la

seguridad de los colaboradores.

Ho3: No existe relacion significativa Correlacion entre el planeamiento estratégico y la

seguridad de los colaboradores.

INTERPRETACION: Se evidencié una importancia estadistica por debajo de 0.05 (p=
0.043), lo que llevdo a la confirmacién de la hipotesis especifica 3 (Hi3). En
consecuencia, la conexion entre ambas fue clara y modesta (Rho=,263*). Por lo tanto,
se deduce que a medida que mejora el planeamiento estratégico, se refleja una mayor

seguridad entre los colaboradores.
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V. DISCUSION

La siguiente seccion discutira los hallazgos principales del estudio en
comparacion con los descubiertos en estudios similares realizados a nivel nacional e

internacional, como se describe en el marco teérico:

En referencia al objetivo general se delimitd que existe relacion significativa
entre el planeamiento estratégico y la calidad de servicio de los colaboradores. El
resultado obtenido concuerda con el hallado por Pichihua y Tintaya (2023) quienes
realizaron una investigacion donde se concluyé que ambas variables mantienen una
correlacién positiva. Por otro lado, los resultados discrepan de los hallados por Pinto y
Zavala (2023) donde el grado de relacion fue para el planeamiento estratégico 2.8%,

y para la calidad de servicios 2.4%, considerado como regular.

Esto puede deberse a que la planificacion estratégica implica predecir el futuro,
identificar tendencias y problemas y, por lo tanto, alinear las prioridades de la
organizacion. Dentro de una entidad, implica coordinar departamentos, divisiones,
unidades o0 equipos con estrategia de nivel superior. La estrategia suele centrarse en
lograr objetivos de forma eficaz y eficiente. Para algunas empresas, la estrategia

implica superar en comparacién la mision de otra organizacion (es decir, competir).

Para todos, la planificacion estratégica implica comprender los desafios, las
tendencias y los problemas; comprender quiénes son los principales beneficiarios o
clientes y cuales son sus necesidades; y decidir las formas mas efectivas y eficientes
de realizar las tareas. Una estrategia soélida impulsa el enfoque, la responsabilidad y
los resultados. Una buena estrategia impulsa el enfoque, la responsabilidad y los
resultados. También, los resultados hallados podrian deberse a que la calidad del
servicio es un tema dominante en los negocios de hoy. la calidad superior no sélo esta
vinculada al éxito empresarial, sino que algunos consideran que la calidad del servicio

€S un requisito previo para la supervivencia en el mercado.

Luego de analizar en detalle el primer objetivo, se concluyd que existe una
correlacion notable entre la confiabilidad de los colaboradores y la implementacién de
la planificacion estratégica. El resultado hallado es similar al obtenido por Rojas (2023)
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quien desarroll6 una investigacion el valor del Rho de Spearman fue 0,708** y la
significancia 0,000, de manera que ambas variables se relacionan de forma alta,
directa y significativa. Esto podria deberse a que, en la economia actual, cualquier
empresa que no pueda ofrecer bienes 0 servicios satisfactorios corre el riesgo de
perder clientes frente a empresas rivales. Las exigencias de los consumidores van
en aumento y sus estandares de calidad también. Como resultado, las empresas
deben colocar al cliente en el centro de sus operaciones, ofreciendo valor que supere
las expectativas, fomentando relaciones solidas con los clientes y utilizando
ingenieria de mercado. En el clima empresarial actual, las organizaciones monitorean
las expectativas de sus clientes, su propio desempefio, la satisfaccion del cliente e

incluso las estrategias de sus competidores.

Las conclusiones extraidas de este estudio estan de acuerdo con la propuesta
de Parasuraman et al. (1994), que postula que la capacidad de una organizacién para
proporcionar sus servicios de manera confiable y autosuficiente es la base de la
confiabilidad. Como criterio de calidad de servicio, la fiabilidad prevalece sobre la
satisfaccion del cliente. Los hallazgos revelan que la medicién de la calidad del servicio
es un reflejo de qué tan estrechamente se alinea el nivel de servicio prestado con las
expectativas del cliente. En otras palabras, la calidad del servicio es una medida de
gué tan bien el nivel de servicio brindado es capaz de satisfacer las expectativas del

cliente, con el maximo nivel de servicio brindado para brindar satisfaccién al cliente.

Acerca del segundo objetivo especifico se determiné que existe relacion
significativa entre el planeamiento estratégico y la empatia de los colaboradores. El
resultado concuerda con el obtenido por Rojas (2023) en su investigacién donde se
hall6 un nivel de planeamiento estratégico regular en el 40,0% de encuestados, y a
partir del valor Rho de Spearman hallado (0,708**) y la significancia 0,000, estableci6

gue ambas se relacionan de forma directa.

De igual forma, Palacios (2023) desarroll6 una investigacion donde determiné
qgue el nivel de calidad de servicio percibida fue principalmente regular (58.3%), Por
otro lado, el resultado obtenido discrepa del hallado por Sanchez (2019) quien

desarrolld una investigacion donde se encontr6 que no existe relacion entre las
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variables de estudio (p = .116). De igual forma, Dominguez (2020), en su estudio
dirigido a determinar cémo la planificacion estratégica puede mejorar la calidad del
servicio de una empresa, determind que implementando la planificacion estratégica en
una organizacion se puede mejorar la calidad del servicio. Esto podria deberse a que,
los usuarios requieren percibir que la organizacion que presta servicios les da
prioridad. En ese contexto, empatia significa cuidar, prestar atencion personal y brindar

servicios de calidad a los clientes.

Ademas, los resultados se fundamentan en que la calidad del servicio es la
impresion general que los consumidores tienen sobre un servicio, es decir, la calidad
del servicio es la impresion que tiene el usuario del componente de servicio de un
producto, y también es un determinante importante para lograr la satisfaccién del
cliente. En ese sentido, la calidad del servicio se considera como una evaluacion del
servicio esperado y de lo que realmente se recibe. Por lo tanto, se utiliza una
herramienta importante por las empresas para desarrollar y mantener una relacion

continua con los clientes.

Respecto al tercer objetivo especifico, se concluyd que existe una relacion baja
y considerable entre planeamiento estratégico y la seguridad de los empleados. El
resultado presentado aqui esta relacionado con el hallado por Pichihua y Tintaya
(2023) quienes determinaron un Rho de Spearman de 0,261, que condujo a los autores
a concluir que existe una relacién positiva muy baja entre las variables. Por otro lado,
el resultado hallado discrepa del obtenido por Dominguez (2020) quien identifico que
existe relacion significativa, alta y directa entre las variables. Esto podria deberse a
que, el planeamiento estratégico de una organizaciéon ayuda a mejorar la dimension
seguridad de la calidad de servicio la cual depende del intelecto y la gentileza de los
empleados, y su capacidad de construir relaciones de confianza con los clientes, de
manera que haya una ilacion positiva entre ambas. Ademas, la calidad del servicio es
una opinién sobre lo que sienten los consumidores sobre el conjunto brindado por la
empresa a los clientes. Los servicios en este caso se definieron como servicios
prestados por proveedores de servicios en forma de conveniencia, velocidad, relacion,

capacidad y hospitalidad que se muestran a través de actitudes y rasgos al brindar
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servicios para la satisfaccion del cliente. Por lo que se puede concluir que la calidad
del servicio representd una impresion que tiene el consumidor sobre el servicio global

brindado por la empresa.
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VI.

CONCLUSIONES

1.

3.

Se concluyé que hay una fuerte correlacion entre las variables de
estudio, el planeamiento estratégico y la calidad del servicio de los
colaboradores, segun la evaluacion de los clientes de la empresa elegida
para la investigacion. De este modo, se confirmd una conexion directa
entre ambas. Es importante resaltar que la aplicacion de los instrumentos
a la muestra transcurri6 sin inconvenientes significativos, y la
manipulacion de los datos se llevd a cabo con total transparencia para
asegurar la calidad de los resultados obtenidos en relacién con los
objetivos planteados.

Con relacién al vinculo que existe entre la primera dimension de la
calidad denominada fiabilidad y la variable independiente planeamiento
estratégico se identificdé que fue moderada y significa, de manera que
existe una asociacién directa, de ahi la importancia de contar con una
estrategia de planeacion 6ptima para impulsar la mejora de la capacidad
de los colaboradores para desarrollar el servicio de manera confiable y
precisa.

Acerca de la relacion que guarda el planeamiento estratégico y la
segunda dimension de la calidad denominada empatia se hallé una
asociacion moderada y significativa, en ese sentido ambas se
correlacionan de manera directa y positiva. Por ende, permite un
planeamiento adecuado asegura contar con colaboradores corteses y
bien informados que transmitan confianza al cliente.

Por ultimo, en lo que respecta a la conexion entre planeamiento
estratégico y calidad de servicio, se dedujo que es baja pero significativa.
por tanto, para la empresa contar con un planeamiento eficaz conllevara
a los colaboradores a ofrecer una atencion cuidadosa e individualizada

al cliente.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a futuros investigadores realizar nuevos estudios con objetivos
similares, empleando una metodologia mas avanzada acorde con las nuevas
exigencias que se vayan generando en el mercado empresarial, debido a la
importancia de los resultados obtenidos para las organizaciones que son objeto
de estudio, ya que permitirdn brindar un servicio de calidad que los diferencien

de otros negocios y/o emprendimientos y ganar asi la fidelidad de los clientes.

Desde el punto de vista académico se recomienda a los estudiantes de carreras
afines continuar investigando el tema seleccionado debido a su importancia
pues ayuda a identificar oportunidades ambientales y aprovechar las
amenazas, dadas las fortalezas y debilidades de la organizacion y de este
modo, formular las metas entorno a la calidad de servicio y los medios para

lograrlas, asi la empresa tendréa una direccion clara.

Desde el punto de vista practico, se sugiere a los gerentes de diversas
empresas llevar a cabo el presente estudio para comprender las necesidades
de la organizacién, las condiciones ambientales y las capacidades
organizacionales. Asimismo, se busca entender la ilacion con la calidad de
servicio proporcionada al cliente. De esta manera, la organizacion puede
plantear su estrategia y mejorar la toma de decisiones respecto a la asignacion
de recursos, incluyendo su capital y colaboradores, para perseguir eficazmente

esta estrategia.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

3 VARIABLES Y | INDICADORES DISENO DE TECNICA E POBLACION Y
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS 3
DIMENSIONES INVESTIGACION | INSTRUMENTO MUESTRA
VI. . - L.
Generales Misién Tipo Técnica Poblacion
Planeamiento
. . L Aqi Vision Bésica Encuesta Todos los clientes
¢(Cudl es la | Determinar la | Existe relacion | €strategico
L - S . de la empresa.
relacion del | relaciéon del | significativa entre | cyjiura Objetivos Enfoque Instrumento P
i i i o . . . Muestra
planeamiento planeamiento el planeamiento organizacional | cyitura Cuantitativo Cuestionario uestr
estratégico y la | estratégico y la | estratégico y la .
- ) - Estrategias Motivacién Nivel 60 clientes de la
calidad de | calidad de | calidad de
empresa
servicio de los | servicio de los | servicio de los Evaluacién Correlacional Representaciones
colaboradores de | colaboradores de | colaboradores de ) o
Acciones Disefio Alpha Motors.
una empresa | una empresa | una empresa )
correctivas

distribuidora de
repuestos, Piura,
2023?

distribuidora de
repuestos, Piura,
2023.

distribuidora de
repuestos, Piura,
2023.

Especificos
¢Cudl es la | Establecer la | Existe  relacion
relacion del | relacion del | significativa entre

planeamiento

estratégico y la
fiabilidad de los
colaboradores de

planeamiento

estratégico y la
fiabilidad de los
colaboradores de

el planeamiento
estratégico y la
fiabilidad de los
colaboradores de

VD. Calidad de

servicio
Fiabilidad
Empatia

Seguridad

Capacidad de
respuesta

Solucién de

problemas
Atencion

Cortesia

No experimental,

transversal




una empresa
distribuidora  de
repuestos, Piura,
2023?

una empresa
distribuidora de
repuestos, Piura,
2023.

una empresa
distribuidora de
repuestos, Piura,
2023.

¢Cudl es la
relacién del
planeamiento
estratégico y la
seguridad de los
colaboradores de
una empresa
distribuidora  de
repuestos, Piura,
20237

Determinar la
relacion del
planeamiento
estratégico y la
seguridad de los
colaboradores de
una empresa
distribuidora de
repuestos, Piura,
2023.

Existe  relacion
significativa entre
el planeamiento
estratégico y la
seguridad de los
colaboradores de
una empresa
distribuidora de
repuestos, Piura,
2023.

¢Cual es la
relacién del
planeamiento
estratégico y la
empatia de los
colaboradores de
una empresa
distribuidora de
repuestos, Piura,
2023?

Establecer la
relacion del
planeamiento
estratégico y la
empatia de los
colaboradores de
una empresa
distribuidora de
repuestos, Piura,
2023.

Existe  relacion
significativa entre
el planeamiento
estratégico y la
empatia dad de
los colaboradores
de una empresa
distribuidora de
repuestos, Piura,
2023.

Apoyo continuo
Amabilidad
Confianza

Seguridad en
las

transacciones

Conocimiento
del empleado

Seguridad

Nota: Elaborado por el investigador, 2023.




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

. ESCALA
3 DEFINICION . .
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS/PARAMETROS DE
OPERACIONAL ,
MEDICION
Misién 1-2
Es un proceso en el que los Cultura —
lideres de una organizacion . Vision 3-4
La variable organizacional
definen su vision para el futuro | ont
] B o planeamiento iati .
Variable e identifican los objetivos de la . ) Objetivos 56
] estratégico se evaluara
independiente: | empresa. El proceso incluye
) de acuerdo a las Cultura 7 )
] establecer las estrategias y ) ] Ordinal
Planeamiento . | deb dimensiones cultura
secuencia en la que se deben o
estratégico ) -q _ organizacional y Motivacion 8
realizar esos objetivos para ratedi wiad
L estrategias postuladas ;
que la organizacion pueda ; Estrategias Evaluacién 9-10-11
B por Henriquez (2017).
alcanzar su vision declarada
(Henriquez, 2017). Acciones 15
correctivas
] o Capacidad de
. La calidad de servicio es una . ) 1-2
Variable _ ] La variable calidad de respuesta
. ) medida de como una empresa o 3 N
dependiente: . servicio se evaluara de Fiabilidad
. comprende las necesidades de acuerdo a las Solucién de Ordinal
Calidad de sus clientes y cumple con sus _ _ o bl 2-4
- ) dimensiones fiabilidad, problemas
Servicio expectativas. De manera que, ] _
i ) empatia y seguridad
comprender como mejorar la Empatia Atencién 5

~N W



calidad de servicio de sus
colaboradores es el paso clave
para el crecimiento de
cualquier organizacién (Osejos
y Merino, 2020).

propuestas por Osejos
y Merino (2020).

Cortesia 6
Apoyo continuo 7
Amabilidad 8
Confianza 9
Seguridad en
las 10
transacciones
Seguridad
Conocimiento
11
del empleado
Seguridad 12

Nota: Elaborado por el investigador, 2023.




Anexo 3. Instrumentos

CUESTIONARIO DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Instrucciones: Estimado(a) cliente el siguiente cuestionario sera aplicado para
determinar la relacion del planeamiento estratégico y la calidad de servicio de los
colaboradores de una empresa distribuidora de repuestos, Piura, 2023, con fines
de procesar los datos para un estudio de pregrado. Agradeceré responder las

preguntas con un aspa (x) indicando el nimero segun el nivel que considere.

NUNCA | POCAS VECES | ALGUNAS VECES | CASI SIEMPRE | SIEMPRE
1 2 3 4 5

VI: PLANEAMIENTO ESTRATEGICO 112|345

ITEM D1: CULTURA ORGANIZACIONAL

¢,Cree usted que la empresa Representaciones Alpha

Motor transmite su mision de manera eficaz?

¢Cree wusted que la misibn de la empresa
2 |[Representaciones Alpha Motor estid ligada a los

planes de la organizacion?

¢, Cree usted que la empresa Representaciones Alpha

Motor transmite su vision de manera eficaz?

¢Cree usted que la visibn de la empresa
4 |Representaciones Alpha Motor estd ligada a los

planes de la empresa?

¢Cree usted que los objetivos de la empresa
5 |Representaciones Alpha Motor estan alineados a sus

mision, vision y metas

¢ Cree usted que la gerencia y el personal estan

6
involucrados para definir los objetivos de la empresa?
D2: ESTRATEGIAS

. ¢, Cree usted que La empresa Representaciones Alpha

Motor infunde una cultura que favorece el desarrollo de




Su estrategia?

¢, Cree usted que el personal de la empresa
Representaciones Alpha Motor se muestra motivado con

su trabajo?

¢, Cree usted que en la empresa Representaciones Alpha
Motor se evaltan las relaciones con los clientes de forma
periddica y se establece medidas para mejorarla en el

mediano plazo?

10

¢,Cree usted que la empresa evalla el desempefio de su
personal de forma periddica y establece medidas para

mejorarlo en el mediano plazo?

11

¢,Cree usted que los colaboradores de la empresa
Representaciones Alpha Motor identifican los factores
externos que podrian afectar de forma negativa tanto a la

organizacion como al cliente?

12

¢,Cree usted que la organizacion corrige de forma rapida

los errores que comete en sus servicios?




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones: Estimado(a) cliente el siguiente cuestionario sera aplicado para
determinar la relacién del planeamiento estratégico y la calidad de servicio de los
colaboradores de una empresa distribuidora de repuestos, Piura, 2023, con fines de
procesar los datos para un estudio de pregrado. Agradeceré responder las preguntas

con un aspa (x) indicando el nimero segun el nivel que considere.

NUNCA | POCAS VECES | ALGUNAS VECES | CASI SIEMPRE | SIEMPRE
1 2 3 4 5

VD: CALIDAD DE SERVICIO 12|34 |5

D1: FIABILIDAD

¢, Cree usted que los colaboradores de la empresa
Representaciones Alpha Motor muestran una rapida
capacidad de respuesta al atender las demandas de los

clientes?

¢,Cree usted que la empresa Representaciones Alpha
2 |Motor monitorea el desempefio de sus empleados con el fin
de mejorar la calidad de servicio que brinda a los clientes?

¢,Cree usted que cuando los clientes tienen algun
inconveniente, los colaboradores de la empresa
Representaciones Alpha Motor demuestran interés para dar

solucion al problema?

¢,Cree usted que los colaboradores de la empresa
4 |Representaciones Alpha Motor muestran simpatia y
confiabilidad en el manejo de problemas?

D2: EMPATIA

¢, Cree usted que los colaboradores de la empresa

Representaciones Alpha Motor brindan constantemente




una atencion personalizada a cada uno de los clientes?

¢Cree usted que los colaboradores de la empresa
Representaciones Alpha Motor son corteses cuando

brindan los servicios a los clientes?

¢ Cree usted que los colaboradores de la empresa
Representaciones Alpha Motor se preocupan por ofrecer
apoyo continuo a los consumidores al momento de

proporcionar los servicios?

¢ Cree usted que los colaboradores de la empresa
Representaciones Alpha Motor se preocupan por los

mejores intereses de sus clientes?

D3: SEGURIDAD

¢, Cree usted que el comportamiento de los colaboradores
inspira confianza a los clientes para optar por los servicios

de la empresa Representaciones Alpha Motor?

10

¢ Cree usted que la empresa Representaciones Alpha
Motor garantiza la seguridad en las transacciones de los

clientes?

11

¢ Cree usted que los colaboradores de la empresa
Representaciones Alpha Motor demuestran tener
conocimientos para responder las dudas de los clientes y

ofrecer un servicio de calidad?

12

¢Cree usted que los colaboradores de la empresa
Representaciones Alpha Motor cumplen con los requisitos

fundamentales para garantizar la seguridad de los clientes?




Anexo 4. Formato de validacién experto 1

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juaz: Usted ha sido seleccionado para evaluear el instrumento "Cuestionario de calidad

de sarvicio”.

La evaluacidn del instrumenio es de gran relevancia para lograr que sea valido y que kos

resultados oblenidos a parlir de éste sean wliizados eficientements; aportando al gquehacar

psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

Datos generales del juez

Nombre del jusz:

Muria Nicole Rlamirez Agurio

Grado profesional: Maesiria | X ) Dwoctor (
. Clinica ( ) Social {
Area de formacion académica:
Educativa { ) Organizacional { X )

Institucion donde labora: | CONTRALORIA GENERAL DE LA REFUBLICA

Tiempo de expariencia profesional en 2adafos | )

el drea: Mas de 5 afios | x )

3.

Propasito de la evaluacion:

‘alidar el confenido del instrumento, por juicio de experios.

Datos de la escala

Mombre da la Prueba:

Cuestionario de calidad de sarvicio

Autores:

Crisdstomo Zapata Gusiavo Rafael
Chawez Lopez Kanly

Procedencia:

Elaboracidn propia

Administracidn:

Estudiantes de ingenieria de una universidad privada de Piura

Tiempo de aplicacion:

30 minufos

Ambito de aplicacian:

Calidad de servicio

ESPECIALISTA TECNICO ¥/O EXPERTO EN INGENIERIA
Areas de experiencia profesional: | £y | g SERVICIOS DE CONTROL




Significacidn: | El instrumento sa titula cuestionario de calidad de servicio y asta
estruciurado en tres dimensiones, cada una de las cuales tiene
cuatro items, sumando wn iotal de 12 pregunias. Cada ftem deal
cuesfionario s& evalla mediante una escala de Likert de cinco
puntos: 1 (nunca), 2 (casi nunca), 3 (a veces), 4 (casi siempre) y 5

(siempra).

4. Soporte tedrico

La calidad de servicio es una madida de cimo una empresa comprende las necesidades de sus

clientes y cumple con sus expeclativas. De manera gue, comprender como mejorar la calidad de

sarvicio de sus colaboradores es &l paso clave para el crecimienio de cualquier organizacion
[(Osemos y Merino, 2020).

Escala/AREA Subescala Definicion

{dimensiones)

Fiabilidad s la capacidad de un articulo o sistema para realizar

Ein fallzs bajo condiciones especificadas durante un

Calidad de servicio periodo de tiempo especifico, esta definicidn es

pplicada al conbrol de calidad y la gestion de la
calidad (Walter Andrew Shewhart)

Empatia Fs la habilidad de conectarse con las emociones da
os demas y comprender sus perspectivas (Roman
pirznaric)

Seguridad a capacidad de un sisiema para evilar evenios que

pueden resuliar en dafios a las personas o a la

prganizacian (Charles Pemmow)

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Planeamiento estrategico elaborado por
Crisgstomo Zapata, Gustavo Rafael y Chavez Lopaz, Kenly Danitza en el afio 2023. Da acuerdo

con los siguientes indicadores califigue cada uno de los fems segln cormesponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item =8 El item requiere bastantes modificaciones
comprende o o una modificacion muy grande en al uso
facilmente =3 2. Bajo Nivel

» da las palabras de aceerdo conm sU
deir, su significado o por la ordenacidn de estas.




El item tiena
relacidn l&gica
con la dimension
o

indicador que esta

sintactica ¥ 58 requiera  una modificacién muy
semantica son | 3. Moderado nivel espacifica de algunos de los términos dal
adecuadas. item.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel
adecuada.
. lotalmente en desacusrdo (o El item mo tiene relacion kbgica con la
cumple con el criterio) dimensidn.
COHERENCIA

. Desacuerdo (bajo

nivel

de acuerdo)

El item tiene una relacidn tangencial lejana

con la dimensidn.

. Acuerdo (moderado nivel)

El itemn tiene una relacion moderada con la

dimansion que s esld midiendo.

importants, as
decir debe sar

incluido.

midienda.

. Totalments de Acuerdo (alto El item s& encuenira esta relacionado con

nivel) la dimensidn que estd midiendo.

o El item pueda ser eliminado sin gue s& vea
. Mo cumple con el criterio
gfeclada la medicion de |la dimension.
RELEVAMNCLA

El tait &5 El item tieme alguna relevancia, pero obro
——r . Bajo Mivel itern puede esiar incluyendo lo gque mide

este.

3. Moderado nivel

El item es relativaments importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevania y debe ser

imcluido.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mival

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Lear con defenimiento os items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, a5/ como
solicitamas brinde sus observaciones que considers perfinenfe




Dimensiones del instrumento:

Primera dimensidn: Fiabilidad

Objetives de la Dimensidn: El objelivo principal de |a fiabilidad es "garantizar que las

diferencias observadas en las punfuaciones de prusba son reales y no el resultado de

errores de medicion”™

Indicadores

itemn

Fiabilidad

i Los colaboradores da la empresa
Grupo Alpha Racing Molors 3
muesiran una rapida capacidad de
respuesia al atender las demandas
de los clientes?

4 Cuando los clienies tienan algin
inconvenients, los colaboradores
ide la empresa Grupo Alpha Racing
Mators 3 demuestran interés para
dar solwcion al problema?
iLa empresa Grupo Alpha Racing
Molors 3 monitorea el desempefio
de sus empleados con el fin de
mejorar la calidad de servicio que
brinda a los clientes?

i Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Mofors 3
muestran simpatia v confiabilidad
an al manejo de problemas?

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!

Recomendaciones

Segunda dimension: Empatia

Objetivos de la Dimension: identificar el nivel de relacion empatico que los colaboradones

tiene con los clientes de la empresa Grupo Alpha Racing Motors 3

Indicadores

itern

Empatia

£ Los colaboradores de la emipresa
Grupo Alpha Racing Mofors 3
brindan constantemeanta una
atencidn personalizada a cada uno
de los clientes?

i Los colaboradores dae la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3 son
corleses cuando brindan los
servicios 3 los cientes?

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

¢ Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motars 3 sa
preccupan por ofrecer apoyo
continuo a kos consumidoras al
mioments de proporcionar las
SEMVICIOS?




i Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motars 3 se
preccupan por los mejoras
intereses de sus clientes?

Segunda dimensidn: Seguridad

Objetivos de la Dimension: lentificar si los colaboradores trasmiben e incitan seguridad

al momento de efeciuar las transacciones con los clientes

Indicadores

item

Claridad

Coharancia

Ralevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Seguridad

£ El comportamiento de los
colaboradores inspira confianza a
los clientes para optar por los
sarvicios de l[a empresa Grupo
Alpha Racing Motors 37
i La empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 garantiza |a seguridad en
lzs transacciones de los clientes?

JLos colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Mofors 3
demuesiran tener conocimienios
para responder las dudas de los
clientes v ofrecer un servicio de
calidad?
+Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Mofors 3
cumplen con los requisitos
fundamentales para garantizar la

seguridad de los clientes?

A/

& ;Jnm NIGOLE

E

Ingersers [P e 230

Firma del evaluador
DNE: 3343207




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evalwar el instrumento “Cuestionario de
planeamiento estratégico”.

La ewvaluacidn del instrumento &5 de gran relevancia para lograr que sea valido vy que kos
resulitados oblenidos a parlir de éste sean ulilizados eficientements; aporlando al quehacer

psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del jusz

Nombre del jusz: Muria Micole Ramirez Agurto

Grado profesional: Maestria [ X ) Doctor [

) Clinica [ ) Social [
Area de formacion académica:

Educativa { ) Organizacional { X )

ESPECIALISTA TECNICO Y/O EXFERTO EN
Areas de experiencia profesional: |\ycenERIA EN LOS SERVICIOS DE CONTROL

Institucién donds labora: [CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

Tiempo de expariencia profesional en 2a4afos | }
el area: Mas de Safios | x )

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Mombre da la Prusba: | Cuestionario de planeamiento estratégico

Autores: | Crisdstomo Zapata Gustsvo Rafael
IChavez Lopez Kenly

Procedencia: |Elaboracidn propia

Administracion: | Estudiantes de ingenieria de una universidad privada de Piura

Tiempao de aplicacion: |30 minuios

Ambito de aplicacion: | Planeamiento estratégico v calidad de servicio




Significacion: | El primer instrumento se ftitula cuesfionario de planeamienio
astratégico y esld estructurado en dos dimensiones, cada una de
las cuales tiene ocho ¥ siele items respectivaments, sumando un
total de 15 preguntas. Cada item del cuestionaro se evalla

mediante una escala de Likert de cinco punios: 1 (nunca), 2 (casi

nunca), 3 (a vecas), 4 (casi siempre) y 5 (siempra).

4. Soporte tedrico

Es un procaeso en el que los lideres de una organizacion definen su visidn para el fuluro a
idantifican los objetivos de la empresa. El proceso incluye astablecer las estrategias y secuencia
an la que sa deben realizar esos objetivos para que la organizacidn pueda alcanzar su visidn

declarada (Henriguaz, 2017).

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

Cuiltura s un patron de supwestos bésicos compartidos que

organizacional un grupo ha aprendido a medida que resolvia sus

Planeamiento problemas de adaplaciin externa y de integracicn
esiratégico jnterna, que ha funcionado lo suficientementa bien

comao para ser considerado valido y, por lo tanto, ser

nsafado a nuevos miembros como la forma correcta

& parcibir, pensar y sentir en relacidn con esos
blemas (Edgar Schein, 2004)

Estrategias s la determinacidn de los objelivos v metas a largo
aro da una empresa, y B adopcidn de cursos de
ccidn y la asignacion de recursos necesancs para
ograr eso0s objetivos (Chandler, 2003)

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento &l cwestionario "Planeamiento estralégico elaborado por

Crisdstomo Zapala, Gustavo Rafael y Chavez Lopaz, Kenly Danitza en el afo 2023 . De acusrdo

con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items seglun cormesponda.

Categoria Calificacion Indicador

CLARIDAD 1. No cumple con el crilerio El item no es claro.




El itarm

El item requisre bastantes modificaciones

El item tiene
relacidn lagica
con la dimension
a

indicador qua esta

comprends o una maodificacidn muy grande en al uso
) . Bajo Mivel
facimente, es da las palsbras de acwerdo con su
diecir, su significado o por |a ordenacidn de astas.
sintactica ¥ 52 requiera una modificacion muy
semantica  son . Moderado nivel espacifica de algunos de los términos dal
adecusdas. -
. El item es claro, iene semantica y sintaxis
. Alto nivel
adecuada.

. lotalmenie en desacusrdo (no El itemm no tierne relacion kbgica con la

cumple con el criterio) dimensidn.
COHERENCIA

. Desacusrdo (bajo

nivel

de acuerdo)

El itemn tiene una relacidn tangencial lejana

con la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiena una relacidon moderada con la

dimension que se esid midiendo.

importanie, es
decir deba sar

incluido.

midienda.
. Tolalmenie de Acuerdo (alto El item s& encuenira estd relacionado con
nivel) la dimensidn que esta midiendo.
o El item puede sar eliminado sin gue s& vea
. Mo cumple con el criterio L ) N
afeciada la medicion de la dimension.
RELEVAMCLA
El b e& El item tieme alguna relevancia, pero obro
Bsancal o . Bajo Mivel iterm puede esiar incluyendo lo gue mide

==

. Moderado nivel

El item &= ralativaments importanie.

. Alto nivel

El tem es muy relevanie y debe ser

incluido.

Laar con defenimianto as tems y caliicar an una escala de 1 8 4 su valoracion, 85/ como
salicitamas brinds sus obsarvaciones que considers parfinante

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel




4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento:

*

*

Primera dimensidn: Planeamiento estralégico

empresa Grupo Alpha Racing Motors 3.

Objetivos de la Dimension: Identificar como se esta llevando a cabo la direciriz de la

Indicadores

Cultura

Crrganizacional

item

iLa empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 transmite su misién de
manera eficazr?

Claridad

Coherancia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

;L& mision de la empresa esta
ligada a los planes de la
organizacion?
iLa empresa Grupo Alpha Racing
Miotors 3 transmite su vision de
manera eficaz?

&LLa vision de |la empresa Grupo
Alpha Racing Motors 3 esta ligada
a los planes de la empresa?
¢ Los objetivos de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3
estan alineados a sus misidn,
vision vy metas?

¢ La gerencia v el personal estan
imvolucrados para definir los

objetivos de la empresa?

Segunda dimension: Estrategias

Objetivos de la Dimension: Identificar y evaluar si se llevan a cabo el cumplimiento de

logro de metas en la empresa Grupo Alpha Racing Motors 3.

Indicadores

item

+La empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 infunde una cultura que
favorece al desarrollo de su
estrateqia?

Claridad

Coherancia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

4 El parsonal de la empresa Grupo
Alpha Racing Molors 3 se mueskra
motivado con su trabajo?
£5e evalian las relaciones con ks
clientes de forma periddica y se
establece medidas para mejorario
&n el mediano plazo?




Cultura

Organizacional

4 La organizacidn cormige da forma
rapida los ermones que
comate an sus sanvicios?

£Evalla el desempefio de su
personal de forma periddica v
establecs medidas para majorario
en el mediano plazo?

£ Los colaboradores de la empresa
Representaciones Alpha Motor
identifican s factores externmos
que podrian afectar de forma
negativa tanto a la organizacion
como al cliente?

A4
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Firma del evaluador
DNI: 334327



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de calidad
de servicio”™.

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficienternente; aportando al quehacer

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del uez

EDUARDO RALUL PEREZ ZAMORA
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria[ X ) Doctor { )

) Clinica { ) Social { )
Area de formacion academica:

Educativa { ) Organizacional { X )

Areas de sxperiencia profesional: DOCEMCIA UNIVERSITARIA

Institucién donde labora: UNIWVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional en Zadafios | ]

el area: Mas de Safics [ x )

Z Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de |a escala

Mombre de la Prueba: | Cuestionario de calidad de servicio

Autores: |Crisdstomo Zapata Gustavo Rafael
Chavez Lopez Kenly

Procedencia: |Elaboracidn propia

Administracién: |Estudiantes de ingenieria de una universidad privada de Piura

Tiempo de aplicacion: | 30 minutos

Ambito de aplicacion: |Calidad de servicio




Significacidn:

(siempre).

El instrumento se titula cuestionario de calidad de servicio y esta
estructurado en tres dimensiones, cada una de las cuales tiene
cuatro items, sumando un total de 12 preguntas. Cada itemn del
cuestionario se evalia mediante una escala de Likert de cinco

puntos: 1 (nunca), 2 (casi nunca), 3 (a veces), 4 (casi siempre) y 5

4. Soporte tedrico

La calidad de servicio s una medida de cdmo una empresa comprende las necesidades de sus

clientes y cumple con sus expectativas. De manera que, comprender cdmo mejorar |a calidad de

servicio de sus colaboradores es el paso clave para el crecimiento de cualquier organizacion
(O=emos y Merino, 2020).

Escala/AREA

Subescala

{dimensiones)

Definicion

Calidad de servicio

Fiabilidad

E= la capacidad de un articulo o sistema para realizar

in fallas bajo condiciones especificadas durante un
griodo de tiempo especifico, esta definicidn es
plicada al control de calidad y la gestion de la
calidad (Walter Andrew Shewhart)

Empatia

E= la habilidad de conectarse con las emociones de
os demas v comprender sus perspectivas (Roman
Krznaric)

Seguridad

a capacidad de un sistema para evitar eventos que
ueden resultar en dafics a las personas o a la

rganizacidn (Charles Pemmow)

5. Prasentacion de instruccionas para ol jusz:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario "Planeamiento estratégico elaborado por

Crisdstomo Zapata, Gustavo Rafael y Chavez Lopez. Kenly Danitza en el afio 2023. De acuerdo

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segdn comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
= ftem =e El item requiere bastantes modificaciones
comprende - o una modificacién muy grande en el uso
faciimente, es |2 Bajo Nivel
' de las palabras de acuerdoc con su
deck, =u significado o por la ordenacion de estas.




sintactica Y Se reguiere una modificacion  muy
semantica son | 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos del
adecuadas. item.
) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacidn ldgica con la
cumple con el criterio) dimensidn.
COHEREMNCIA
El item tiene

relacidn légica
con la dimensian

4]

2

. Desacuerdo (bajo

nivel

de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana

con la dimensién.

El item tiene una relacidn moderada con la

- . | 3. Acuerdo (moderado nivel
indicador que esta ( ) dimension que se estd midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con
nivel) la dimensidn gue esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que s& vea
1. No cumple con el criterio
afectada la medicidn de la dimensidn.
RELEVANCIA
El item &5 El item tiene alguna relevancia, pero ofro
esencial o 2_Bajo Nivel itemn puede estar incluyendo lo que mide
importante, es éste.
decir debe ser | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.
4_Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

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

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4_Alto nivel




Dimensiones del instrumento:

Primera dimensidn: Fiabilidad

Objetivos de la Dimensidn: El objetivo principal de la fiabilidad es "garantizar que las

diferencias observadas en las puntuaciones de prueba son reales y no el resultado de

errores de medicién”

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Fiabilidad

4 Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3
muestran una rapida capacidad de
respuesta al atender lag demandas
de los clientes?

£ Cudndo los clientes tienen algun
inconveniente, los colaboradores
de la empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 demuestran interés para
dar solucién al problema?

i La empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 monitorea el desempefio
de sus empleados con &l fin de
mejorar |a calidad de servicio que
brinda a kos clientes?

i Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3
muestran simpatia y confiabilidad
en &l manejo de problemas?

Segunda dimensidn: Empatia

Objetivos de la Dimensidn: identificar el nivel de relacidn empatico que los colaboradores

tiene con los clientes de la empresa Grupo Alpha Racing Motors 3

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Empatia

4 Loz colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3
brindan constantemente una

atencién personalizada a cada uno

de los chentes?

4 Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3 son
corteses cuando brindan los
servicios a los clientes?

iLos colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3 se
preoccupan por ofrecer apoyo
continuo a los consumidores al
momento de proporcionar los

Senvicios?




. Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3 se
preocupan por los mejores
intereses de sus clientes?

Segunda dimensidn: Seguridad

Objetivos de la Dimension: [dentificar si los colaboradores trasmiten e incitan seguridad

al momento de efectuar las transacciones con los dientes

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Seguridad

A El comportamiento de los
colaboradores inspira confianza a
los clientes para optar por los
servicios de la empresa Grupo
Alpha Racing Motors 37

i La empresa Grupo Alpha Racing
Maotors 3 garantiza la seguridad en
las transacciones de los dientes?

i Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3
demuestran tener conocimientos
para responder las dudas de los
clientes y ofrecer un servicio de
calidad?

.. Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3
cumplen con los requisitos
fundamentales para garantizar la
seguridad de los clientes?

[NGEHIERO EN COMPUTACION

E INFORMATICA

Reg. CIPN* 212391




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccicnado para evaluar el instrumento "Cuestionario de

planeamiento estratégico”™

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido v que los

resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

EDUARDO RAUL PEREZ ZAMORA

Grado profesional: Maestria| X ) Doctor [ )

Area de formacién académica:

Clinica { ) Social [ )

Educativa { ) Organizacional { X )

Areas de experiencia profesional:

DOCENCIA UNIVERSITARILA

Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional en Z2adafios | )

el area: Mas de Safios | x )

2 Propdsito de la evaluacion:
Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de |3 escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de planeamiento estratégico

Autores:

Crizgstomo Zapata Gustavo Rafael
IChavez Lopez Kenly

Procedencia:

Elaboracidn propia

Administracion:

Estudiantes de ingenieria de una universidad privada de Piura

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Planeamiento estratégico y calidad de servicio




Significacidn: | El primer instrumento se fitula cuesfionario de planeamiento
estratégico y estd estructurado en dos dimensiones, cada una de
las cuales tiene ocho y siete items respectivamente, sumando un
total de 15 preguntas. Cada ftem del cuestionario se evalla
mediante una escala de Likert de cinco puntos: 1 (nunca), 2 (casi

nunca), 3 (a veces), 4 (casi siempre) y 3 (siempre).

4. Soporte tedrico

Es un proceso en el que los lideres de una organizacién definen su visidn para el futuro e
identifican los objetivos de la empresa. El proceso incluye establecer las estrategias y secuencia
en la gque se deben realizar esos objetivos para que la organizacidn pueda alcanzar su vision

declarada (Henriguez, 2017).

Escala/AREA Subescala Definicién

(dimensiones)

Cultura E= un patrdn de supuestos basicos compartidos que

organizacional un grupo ha aprendido a medida gue resolvia sus

Planeamiento problemas de adaptacidn extemna y de integracidn
estratégico jnterna, que ha funcionado lo suficientemente bien

como para ser considerado valido y, por lo tanto, ser
ensefado a nuevos miembros como la forma correcta
de percibir, pensar y senfir en relacidn con esos
problemas (Edgar Schein, 2004)

Estrategias Es la determinacion de los objetivos y metas a largo
plazo de una empresa, v la adopcidn de cursos de
pocitn y la asignacion de recursos NEecesanos para
ograr esos objetivos (Chandler, 2003)

5 Presentacion de instrucciones para el jusz:
A continuacion, a usted e presento el cuestionario “Planeamiento estratégico elaborado por
Crisdstomo Zapata, Gustavo Rafael y Chavez Lopez, Kenly Danitza en el afio 2023. De acuerdo

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seglin comesponda.

Categoria Calificacidn Indicador

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.




El item se El item requiere bastantes modificaciones
comprende o o una modificacion muy grande en &l uso
2. Bajo Mivel
facilmente, es de las palabraz de acuerdo con su
decir, sU significado o por la ordenacion de estas.
sintactica ¥ Se  requiere  una modificacidn  muy
semdniica  son 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos del
adecuadas. item.
) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion ldgica con la
cumple con el criterio) dimensién.
COHEREMNCIA
El item tiene

relacidn logica
con la dimensian

]

. Desacuerdo (bajo

nivel

de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana

con la dimensién.

El item tiene una relacidn moderada con la

_— . | 3. Acuerdo (moderado nivel) i B o
indicador que esta dimensidn que e estd midiendo.
midiendao. - - -
4. Totalmente de Acuerdo (alto El itemn se encuentra estd relacionado con
nivel) la dimensidn que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio o ) B
afectada la medicidn de la dimensidn.
RELEVANCIA
El item es El item tiene alguna relevancia, pero ofro
esencial o 2. Bajo Nivel item puede estar incluyendo ko que mide
importante, es este.
decir debe ser | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

Leer con detenimiento los ifems y calificar en ung escala de 1 a 4 su valoracion, asl como

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel




4_ Alto nivel

Dimenziones del Instrumembo . e

Primera dimensidn: Planeamiento estratégico
Objetivos de la Dimensidn: ldentificar como se esta llevando a cabo la directriz de la

empresa Grupo Alpha Racing Motors 3.

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cultura

Organizacional

iLa empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 transmite su mision de
manera eficaz?

i La misidn de la empresa esta
ligada a los planes de la
ofganizacion?

i La empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 transmite su visién de
manera eficaz?

&LLa vision de la empresa Grupo
Alpha Racing Motors 3 esta ligada
a los planes de la empresa?

4 Los objetivos de la empresa

Grupo Alpha Racing Motors 3

estan alineados a sus misién,
visidn y metas?

iLa gerencia y el personal estan
involucrados para definir los

objetivos de |la empresa?

Segunda dimension: Estrategias

Objetivos de la Dimension: Identificar y evaluar si se llevan a cabo el cumplimiento de

logro de metas en la empresa Grupo Alpha Racing Motors 3.

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

i La empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 infunde una cultura que
favorece el desarrollo de su

estrategia?

iEl personal de la empresa Grupo
Alpha Racing Motors 3 se muesira
miotivado con su trabajo?

£5e evalian las relaciones con los
clientes de forma periddica y se
establece medidas para mejorarlo

en &l mediano plazo?




Cultura i La organizacidn corrige de forma 4
rapida los errores que

Organizacional .
g comete en sus servicios?

JEvalla el desempeno de su 4
personal de forma periédica y
establece medidas para mejorarlo
en &l mediano plazo?

i Los colaboradores de la empresa 4
Representaciones Alpha Motor
identifican los factores externos

que podrian afectar de forma
negativa tanto a la organizacion
como al cliente?

pp————— LS
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de calidad

de zernvicio”®.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los

resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracian.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

José Luis Crizsdstomo Zapata

Grado profesional: Maestria| X ) Doctor { )

Area de formacion académica:

Clinica { ) Social { )

Educativa{ ) Organizacional { X )

Areas de experiencia profesional:

Banca y Finanzas

Institucién donde labora: Banco de crédito del Perd
Tiempo de experiencia profesional en Zadafos | ]
el drea: Mas de 5 afics { x )

Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

X Datos de |3 escala

Mombre de la Prueba:

Cuestionario de calidad de servicio

Autores:

Criztstomo Zapata Gustavo Rafael
Chavez Lopez Kenly

Procedencia:

Elaboracidn propia

Administracién:

Estudiantes de ingenieria de una universidad privada de Piura

Tiempo de aplicacion:

30 minutos

Ambito de aplicacion:

Calidad de servicio




Significacion:

El instrumento se titula cuestionario de calidad de servicio y esta
estructurado en tres dimensiones, cada una de las cuales tiene
cuatro ftems, sumando un total de 12 preguntas. Cada item del
cuestionario se evalia mediante una escala de Likert de cinco
puntos: 1 (nunca), 2 (casi nunca), 3 (a veces), 4 (casi siempre) y 5

(siempre).

4. Soporte tedrico

La calidad de servicio es una medida de como una empresa comprende las necesidades de sus

clientes y cumple con sus expectativas. De manera gque, comprender como mejorar |a calidad de

servicio de sus colaboradores es el paso clave para el crecimiento de cualguier organizacion

(O=zemos y Merino, 2020,

(dimensioneas)

Escala/AREA Subescala Definicién

Calidad de servicio

Fiabilidad E= la capacidad de un articulo o sistema para realizar

in fallas bajo condiciones especificadas durante un
eriodo de tiempo especifico, esta definicidn es
plicada al control de calidad y la gestion de la
calidad (Walter Andrew Shewhart)

Empatia E= la habilidad de conectarse con las emociones de

os demds y comprender sus perspectivas (Roman
Krznaric)

Seguridad a capacidad de un sistema para evitar eventos que

ueden resultar en dafics a las personas o a la

rganizacion (Charles Pemmow)

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario "Planeamiento estratégico elaborado por

Crisdstomo Zapata, Gustavo Rafael y Chavez Lopez, Kenly Danitza en el afio 2023. De acuerdo

con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segdin corresponda.

comprende
facilmente, es

decir, SU

2_ Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El itemn no es claro.
El item e

El item requiere bastantes modificaciones
o una modificacién muy grande en el uso

de las palabras de acuerdo con su

significado o por la ordenacidn de estas.




relacion logica
con la dimensidn

4]

sintactica ¥ Se requiere una modificacidn  muy
semdantica son | 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos del
adecuadas. item.
) El itemn es claro, tiene semdantica y sintaxis
4_Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacidn ldgica con la
cumple con el criterio) dimensidn.
COHERENCIA
El item tiene

. Desacuerdo (bajo

mivel

de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial flejana

con la dimensidn.

El item tiene una relacidn moderada con la

- . | 3. Acuerdo {(moderado nivel
indicador que esta ( ) dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con
nivel) la dimensidn que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin gue se vea
1. Mo cumple con el criterio
afectada la medicion de la dimensidn.
RELEVANCIA
El item es El item tiene alguna relevancia, pero ofro
esencial o 2. Bajo Nivel item puede estar incluyendo ko que mide
importante, es éste.
decir debe ser | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4_Alto nivel

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

solicitamos brinde sus cbservaciones gue considere pertinente




Dimensiones del instrumento:

Primera dimensién: Fiabilidad

Objetivos de la Dimensidn: El objetivo principal de la fiabilidad es "garanfizar que las

diferencias observadas en las puntuaciones de prueba son reales y no el resuliado de

errores de medicién”

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Fiabilidad

4 Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Maotors 3
muestran una rapida capacidad de
respuesta al atender las demandas
de los clhientes?

£ Cudando los clientes tienen algin
inconveniente, los colaboradores
de la empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 demuestran interés para
dar solucidn al problema®?

i La empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 monitorea el desempefo
de sus empleados con el fin de
mejorar |a calidad de servicio que
brinda a los clientes?

. Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Maotors 3
muestran simpatia y confiabilidad
en el manejo de problemas?

Segunda dimensidn: Empatia

Objetivos de la Dimensién: identificar el nivel de relacidn empatioos que los colaboradores

tiene con los clientes de la empresa Grupo Alpha Racing Motors 3

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Empatia

4 Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3
brindan constantemente una

atencidn personalizada a cada uno

de los clientes?

4 Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3 son
corteses cuando brindan los
servicios a los clientes?

4 Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3 se
preocupan por ofrecer apoyo
continug a los consumidores al
momento de proporcionar los

SEnicins?




i Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3 se
preccupan por los mejores
intereses de sus clientes?

Segunda dimensidn: Seguridad
al momento de efectuar las transacciones con los dientes

Claridad

Objetivos de la Dimensidn: Identificar si los colaboradores trasmiten e incitan sequridad

Coherancia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Indicadores

Seguridad

colaboradores inspira confianza a

LEl comportamiento de los

los clientes para optar por los
servicios de la empresa Grupo
Alpha Racing Motors 37

/La empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 garantiza la seguridad en

|35 transacciones de los dientes?
i Los colaboradores de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3
demuestran tener conocimientos
para responder las dudas de los

clientes y ofrecer un servicio de
calidad?

J Los colaboradores de la empresa

Grupo Alpha Racing Motors 3
cumplen con los requisitos

fundamentales para garantizar la
seguridad de los clientes?

Firma del evaluador

DNI: 42795921




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Cuestionario de
planeamiento estratégico”.

La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido ¥ que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. DRatos generales del juez

José Luis Crisdstomo Zapata

Nombre del juez:
Grado profesional: Maestria{ X ) Doctor ()
i Clinica { ) Social [ )
Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional { X )

Areas de experiencia profesional: Banca y Finanzas

Institucidn donde labora: Banco de crédito del Perd
Tiempo de experiencia profesional en Za4dafios | )
al area: Mas de Safios | x )
r Propodsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datoz de 13 ezcala

Mombre de [a Prueba: | Cuestionario de planeamiento esiratégico

Autores: | Crizststomo Zapata Gustavo Rafael
Chavez Lopez Kenly

Procedencia: |Elaboracidn propia

Administracion: | Estudiantes de ingenieria de una universidad privada de Piura

Tiempo de aplicacion: | 30 minutos

Ambito de aplicacién: |Planeamiento estratégico y calidad de servicio




Significacidn: | El primer instrumento se titula cuestiomario de planeamiento
esfratégico y esta estructurado en dos dimensiones, cada una de
las cuales tiene ocho y siete items respectivamente, sumando un
total de 15 preguntas. Cada ftem del cuestionaric se evalia
mediante una escala de Likert de cinco puntos: 1 (nunca), 2 (casi

nunca), 3 {a veces), 4 (casi siempre) y 3 (siempre).

4. Soporte teorico

Es un proceso en el que los lideres de una organizacidn definen su visidn para el futuro e
identifican los objetivos de la empresa. El proceso incluye establecer las estrategias y secuencia
en la que se deben realizar esos objetivos para que la organizacion pueda alcanzar su visitn

declarada (Henriguez, 2017).

Escala/AREA Subescala Definicion

(dimensiones)

Cultura F= un patrén de supuestos bdsicos compartidos que

organizacional un grupo ha aprendido a medida que resolvia sus

Planeamiento problemas de adaptacidn externa y de integracidn
estratégico jnterna, que ha funcicnado lo suficientemente bien

Como para ser considerado valido vy, por lo tanto, ser
ensefiado a nuevos miembros como la forma cormecta
e percibir, pensar y sentir en relacidn con esos
problemas (Edgar Schein, 2004)

Estrategias F= la determinacidn de los objetivos y metas a largo
plazo de una empresa, y la adopcidn de cursos de
jaccitn y la asignacion de recursos Necesaros para
ograr esos objetivas (Chandler, 2003)

5. Presantacion de instrucciones para al juaz:
& continuacidn, a usted le presento &l cuestionario "Planeamiento estratégico elaborado por
Crisdstomo Zapata, Gustavo Rafael y Chavez Lopez, Kenly Danitza en el afio 2023. De acuerdo

con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segin comesponda.

Categoria Calificacidn Indicador

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.




El item sE El iterm requiere bastantes modificaciones
comprende o una modificacién muy grande en &l uso
2. Bajo Mivel
facilmente, es de las palabraz de acuerdo con suU
decir, sU significado o por la ordenacion de estas.
sintactica ¥ Se requiere una modificacién  muy
semantica  son 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términos del
adecuadas. item.
) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El itemn no tiene relacion logica con la
cumple con el criterio) dimensian.
COHERENCIA
El item tiene

relacidn légica
con la dimensién
(i}

. Desacuerdo (bajo

nivel

de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana

con la dimensién.

El item tiene una relacién moderada con la

- . | 3. Acuerdo (moderado nivel) ] B o
indicador que esta dimensidn que se estd midiendo.
midiendo. - - -
4. Totalmente de Acuerdo (alto El itermn se encuentra esta relacionado con
nivel) la dimensidn que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin gue se vea
1. Mo cumple con el criterio o i B
afectada la medicidn de la dimensidn.
RELEVANCIA
El item es El item tiene alguna relevancia, pero ofro
asencial o 2. Bajo Mivel item puede estar incluyendo ko gque mide
importante, es este.

decir debe ser
incluido.

3.

Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4.

Alto mivel

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 consigere pertinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel




4. Alto nivel

Dimensiones del Imstrumento: s

Primera dimension: Planeamiento estratégico
Objetivos de la Dimension: ldentificar como se esta llevando a cabo la direciriz de la
empresa Grupo Alpha Racing Motors 3.

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cultura

Organizacional

¢La empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 transmite su misicn de
manera eficaz?

¢4 La mision de la empresa esta
ligada a los planes de la
ofganizacién?

JLa empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 transmite su vision de
manera eficaz?

iLa vision de la empresa Grupo
Alpha Racing Motors 3 esta ligada
a los planes de la empresa?

i Los objetivos de la empresa

Grupo Alpha Racing Motors 3

estan alineados a sus mision,
visidn y metas?

iLa gerencia y el personal estan
involucrados para definir los

objetivos de la empresa?

Segunda dimensidn: Estrategias

Objetivos de la Dimensién: ldentificar v evaluar si se llevan a cabo el cumplimiento de

logro de metas en la empresa Grupo Alpha Racing Motors 3.

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

JLa empresa Grupo Alpha Racing
Motors 3 infunde una cultura que
favorece el desarrollo de su
estrategia?

4El personal de la empresa Grupo
Alpha Racing Motors 3 se muestra
motivado con su trabajo?

i Se evalian las relaciones con los
clientes de forma periddica y se
establece medidas para mejorarlo

en &l mediano plazo?




Cultura

Organizacional

£ La organizacidn corrige de forma
rapida los errores que
comete en sus servicios?

iEvallia el desempefio de su
personal de forma periddica y

establece medidas para mejorarlo
en &l mediano plazo?

i Los colaboradores de la empresa

Representaciones Alpha Maotor
identifican los factores extermnos

que podrian afectar de forma

como al cliente?

negativa tanto a la organizacion

Firma del evaluador
DNI: 42795921




\|' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Ano de la unidad, la paz y el desarrollo”

CARTA DE AUTORIZACION
Sres: Gustavo Criséstomo Zapata y Kenly Chavez Lopez

Asunto: Autorizacidn para realizar el proyecto de

investigacion

Mediante el presente, yo Luis Mario Ramos Guevara, gerente general de la empresa
Grupo Alpha Racing Motors 3 con el RUC N°20609741601, dedicada a la venta de
partes, piezas y accesorios para vehiculos automotores como actividad principal y
venta, mantenimiento y reparacion de motocicletas y sus partes, piezas y accesorios
como actividad secundaria, ubicada en carretera Piura — Paita km 3 26 de octubre,
Piura, Peru.

A través del presente documento, brindo la autorizacion respectiva, a fin de realizar su
proyecto de investigacion, el cual es requisito indispensable para la obtencion de su

titulo profesional.

Por tanto, se expide la presente carta para los fines convenientes, expresandoles mi

consideracion y éxitos en su labor.

Piura, 3 de septiembre del 2023

Luis4ario Ramos Guevara





