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Presentación 

Señores miembros del jurado calificador 

De conformidad con el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 

Vallejo, pongo a vuestra consideración la evaluación de la tesis Planeamiento 

estratégico y calidad del servicio al cliente en la empresa Melaminorte EIRL, 2016, 

elaborada con el propósito de obtener el grado académico de magíster en 

Administración de negocios MBA. 

En el presente trabajo, se estudia la relación del Planeamiento Estratégico y 

Calidad del Servicio en la empresa Melaminorte EIRL, 2016. El estudio comprende 

los siguientes capítulos: el capítulo I se refiere a la introducción; el capítulo II se 

refiere al Marco metodológico; El capítulo III, describe resultados; el capítulo IV se 

refiere a la discusión; el capítulo V a las conclusiones; el capítulo VI a las 

recomendaciones. Por último, el capítulo VII menciona las referencias bibliográficas 

y los anexos respectivos.  

Espero la valoración que corresponda a la presente investigación así como 

me dispongo a atender las observaciones y sugerencias formuladas, las mismas 

que permitirán su enriquecimiento, lo que redundará en beneficio de la empresa.   

Los Olivos, 02 de marzo 2017 

El autor 
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Resumen 

La presente tesis se titula “Planeamiento Estratégico y Calidad del Servicio al 

cliente en la empresa Melaminorte EIRL, 2016”. El objetivo general fue determinar 

la relación entre Planeamiento Estratégico y Calidad del Servicio al cliente en la 

empresa Melaminorte EIRL, 2016. 

Con respecto a la metodología, la investigación se realizó bajo el esquema 

del método hipotético deductivo. El tipo aplicado en este estudio fue correlacional, 

ya que su finalidad es conocer la relación o grado de asociación que existe entre 

las dos variables (Planeamiento Estratégico y Calidad del Servicio). El diseño fue 

no experimental de forma Transeccional-correlacional. La población estuvo 

conformada por 42 clientes de la empresa Melaminorte Lima, 2016. Para la 

recolección de información, se utilizó la técnica de la encuesta. 

La conclusión a la que llegó la presente investigación fue la existencia de 

una correlación baja entre la variable Planeamiento Estratégico y Calidad del 

Servicio al cliente de la empresa Melaminorte EIRL, 2016. La relación confirma un 

buen Planeamiento Estratégico y una excelente calidad del servicio al cliente. 

Palabras claves: Planeamiento Estratégico, Calidad del Servicio y Cliente. 
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Abstract 

 
This thesis is entitled "Strategic planning and quality of customer service in the 

company Melaminorte EIRL, 2016". The general objective was to determine the 

relationship between strategic planning and the quality of customer service at 

Melaminorte EIRL, 2016. 

 

 With respect to the methodology, the research was carried out under the 

scheme of the deductive hypothetical method. The type applied in this study was 

correlational, since its purpose is to know the relationship or degree of association 

that exists between the two variables (strategic planning and quality of service). The 

design was non - experimental in a transactional - correlational manner. The sample 

consisted of 42 clients of Melaminorte Lima, 2016. For the collection of information, 

the survey technique was used and to collect the data of both variables. 

 

 The conclusion reached by the investigation was the existence of a moderate 

correlation between the variable Strategic Planning and the quality of the customer 

service of the company Melaminorte EIRL, 2016. The relationship confirms a good 

strategic planning confirms a quality of the service to the client. 

 
 
Keywords: Strategic Planning, Quality of Service and Customer. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 




