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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general, determinar la relacion entre
el planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente en la empresa de
transporte privado Servicio Star, Lima 2020. La poblacion de interés estuvo
conformada por 300 clientes de la base de datos de la empresa Servicio Star, en
el distrito de Lima, la muestra no probabilistica se consideré a 80 clientes, en los
cuales se han empleado las variables: Planeamiento estratégico y satisfaccion del
cliente. El método utilizado en la investigacion fue del tipo basica, con disefio no
experimental y enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y de corte transversal
pues la informacion ha sido tomada en un periodo especifico. Se ha aplicado una
encuesta que incluye las dos variables, las cuales nos brindaron informacion
acerca de la relacion existente entre ambas variables, con sus distintas
dimensiones; cuyos resultados se presentan en tablas y figuras. La investigacion
concluyé que existe un nivel de correlacion entre las variables planeamiento
estratégico y la satisfaccion del cliente con un valor de 0.682 que significa una
correlacién positiva considerable entre las variables con un nivel de significancia
de p=0.000.

Palabras clave: Planeamiento estratégico, satisfaccion del cliente, calidad de

servicio, formulacion, implementacion y evaluacion.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
strategic planning and customer satisfaction in the private transport company
Servicio Star, Lima 2020. The population of interest was made up of 300 customers
from the database of the company Servicio Star, in the district of Lima, the non-
probabilistic sample consisted of 80 clients, in which the variables: Strategic
planning and client satisfaction have been used. The method used in the research
was of the basic type, with a non-experimental design and a quantitative approach,
correlational level and cross-sectional, since the information has been taken in a
specific period. A survey has been applied that includes the two variables, which
gave us information about the relationship between both variables, with their
different dimensions; whose results are presented in tables and figures. The
research concluded that there is a level of correlation between the variables
strategic planning and customer satisfaction with a value of 0.682, which means a
considerable positive correlation between the variables with a level of significance
of p = 0.000.

Keywords: Strategic planning, customer satisfaction, quality of service, formulation,

implementation and evaluation.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad el mundo empresarial ha sido golpeado econdmicamente por la
enfermedad del coronavirus (COVID-19), lo que produjo grandes cambios en la
pequefia, medianay grande empresa, el permanecer como empresa en este mundo
globalizado antes de la pandemia era accesible y retante, pero ahora lo que vivimos
ha generado un impacto en las organizaciones en algunas negativas y otras de
manera positiva, situacion que lleva a los directivos y/o duefios de empresa a
reinventarse en sus negocios o simplemente cerrarlos (Huilcapi, et. al. 2020). Por
lo general las empresas se rigen de varias herramientas de gestion como el
planeamiento estratégico y direccidon estratégica, planes de marketing para estar
en la mente de los usuarios, por ello buscan tener un excelente resultado
econdémico, y ya puesto en marcha se va ejecutando los planes de accién, asi
mismo les ayuda a establecer los objetivos y metas alcanzar (Lopez, 2013). Sin
embargo, lo que resalta como una vision global de la empresa es realizar un Plan
estratégico que permita analizar a toda la organizacion y sus areas, revisando sus

objetivos estratégicos, haciendo un analisis externo e interno, analisis DAFO, etc.

En el ambito internacional Bueno (2018) la planificacién estratégica desde los
afos ochenta se realiz6 la elaboracion, desarrollo e implantacion, estudio que se
realizé en el mercado Europeo y se prepard para competir con grandes empresas
en el mundo. Mckinsey & Co. firma americana especializada en planificacion
estratégica y Gray-Judson en direccion estratégica hace mencién que 76 empresas
de USA, Francia, Gran Bretafia, Japon y Suecia, revelan que utilizan métodos
formales para el andlisis y ayudar a la formulacién de estrategias, ademas las
finanzas, ya que son objetivos cuantificables, el tiempo de duracion de los
productos y los analisis cualitativos de productos. El plan estratégico las empresas
norteamericanas lo utilizan el 88%, mientras las espafolas el 50% donde utilizan
mas los objetivos a corto plazo. También en América Latina - Caribe hay 33 paises
gue tienen sus planes en los niveles del Estado con la vision al 2030-2050, v el
Peru incluido tiene su planeamiento estratégico que inicio con la formulacion de un
decreto en el 2008, la implementacion en proceso siendo responsable el MEF y la

evaluacion basado en resultados y encargado del (CEPLAN, 2019).



En el Pert el planeamiento estratégico se establece que el 37% de las
organizaciones estan satisfechos con su proyecto, mientras que el 57% formula su
estrategia sin apoyo externo y lo realizan con una visioén de tres a cinco afos, pero
si existe la falta de recursos por eso no realizan la ejecucion, como detalla este
estudio que al 60% de los directivos les gana el dia, el 39% por la falta de personal,
21% poco compromiso por parte de los empleados. Y tenemos las siguientes
empresas que aplican la planeacidon estratégica: banca y seguros, notarias,
consultoras y asesorias, etc, ademas el 76% son empresas de comercio y retalil
que si lo realiza el planeamiento estratégico (Gestion, 2019, junio 20). Asi mismo
las instituciones publicas como la Municipalidad metropolitana de Lima también
elaboran e implementan el plan estratégico institucional 2020-2023 con el fin del
logro de sus objetivos planteados y haiga un bienestar para la poblacion
(Resolucién de Alcaldia de Lima N°503, noviembre 2019).

Por ello en la empresa Servicio Star del distrito de Lima dedicado al servicio
privado de transporte urbano y suburbano de pasajeros por via terrestre se ha
identificado como problematica la deficiencia en la gestion de las areas en la
empresa, lo que ocasiond la incomodidad del cliente cuando solicita un servicio, y
se observa falta de liquidez. La carencia de un plan estratégico en las operaciones
directas con el cliente quizas provoque la insatisfaccion del mismo, Servicio Star no
cuenta con procesos, organigrama, vision, misién, etc., y se ha observado a ciertos
clientes con quejas por la rapida atencion de parte de los conductores y no buena
coordinacién con la central de operaciones a la hora de gestionar un servicio, pues
el disgusto por parte de los clientes, informacion que se escucha a través de
llamadas post venta a algunos clientes en el dia, esto conlleva a que no tengamos
clientes satisfechos con nuestro servicio y por ende menos servicios en la semana,
motivo que ha llevado a la preocupacion y accion del gerente para una pronta

mejora en la organizacion.

Por ello como problema general se plantea la siguiente pregunta ¢ Existe relacion
entre el planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente en la empresa de
transporte privado Servicio Star, Lima 2020? y como problemas especificos 1:

¢ Existe relacion entre la formulacion del planeamiento estratégico y la satisfaccion



del cliente en la empresa de transporte privado Servicio Star, Lima 2020?, Problema
especifico 2: ¢ Existe relacion entre la implementacion del planeamiento estratégico
y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte privado de Servicio Star,
Lima 2020? y Problema especifico 3: ¢Existe relacion entre la evaluacion del
planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte
privado Servicio Star, Lima 20207?

La presente investigacion busca generar conocimientos de la importancia del
andlisis y aplicacion futura del planeamiento estratégico y la relacion con el nivel de
satisfaccion del cliente en una empresa de servicios, ya sea esta de manera publica
o privada de manera que se analice y describa cada proceso de las areas que
permita tomar decisiones a los gerentes y proporcionen mejoras a favor del
planeamiento estratégico y la satisfaccién del cliente, pues se considera que la
empresa necesite un planeamiento estratégico ya que podria satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente, y esto conllevara a tener mas organizacion

y clientes fidelizados.

Como objetivo general: Determinar la relacion entre el Planeamiento estratégico
y satisfaccidon del cliente en la empresa de transporte privado Servicio Star, Lima
2020 y respecto a los objetivos especificos tenemos: Objetivo especifico 1:
Determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente con la formulacion del
Planeamiento estratégico en la empresa de transporte privado Servicio Star, Lima
2020. Obijetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente
con la implementacion del Planeamiento estratégico en la empresa de transporte
privado Servicio Star, Lima 2020 y como Objetivo especifico 3: Determinar la
relacion entre la satisfaccion del cliente con la evaluacion del planeamiento

estratégico en la empresa de transporte privado Servicio Star, Lima 2020.

Como hipétesis general de la investigacion se planted lo siguiente: Existe una
relacion entre el planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente en la empresa
de transporte privado Servicio Star Lima 2020. En cuanto a las hipoétesis especificas
tenemos: Hipotesis especifica 1: Existe una relacion entre la satisfaccion del cliente

y la formulacion del planeamiento estratégico de la empresa de transporte privado



Servicio Star, Lima 2020. Hipotesis especifica 2: Existe una relacion entre la
satisfaccion del cliente con la Implementacion del planeamiento estratégico de la
empresa de transporte privado Servicio Star, Lima 2020 y la Hipoétesis especifica 3:
Existe una relacion entre satisfaccion del cliente con la evaluacién del planeamiento

estratégico de la empresa de transporte privado Servicio Star, Lima 2020.

Il. MARCO TEORICO

En las siguientes investigaciones se tuvo en cuenta la busqueda cientifica por
Sanchez (2019) menciona la relaciéon entre el planeamiento estratégico y calidad
de servicio en una importadora, con una metodologia de disefio no experimental,
con enfoque cuantitativo porque se hizo una encuesta a 40 personas y tuvo de
resultado la no correlacion de variables siendo 0.178 y p 0.116 entre ellas,
concluyendo que esta herramienta de gestion no tiene vinculo con la calidad del
servicio ofrecida por el cliente interno. Sin embargo, propone implementar
estrategias y mejoras para la empresa, ya que en sus resultados especificos con
su variable calidad de servicio si encontro relacion significativa y planteo actividades

de accién para la fiabilidad de garantia de servicio, empatia y fidelizar al cliente.

Marrufo (2018) en su investigacion busco relacionar las variables de
planeamiento estratégico y gestion de calidad educativa, ya que la institucién se ha
guedado inoperativo con sus planes y solo el directivo interviene mas no los
trabajadores, uso una metodologia cuantitativa, descriptiva correlacional, disefio no
experimental, teniendo 108 docentes de las cuales selecciono 84 personas, con
muestreo probabilistico. Obtuvo un alfa de cronbrach de 0.895 de 25 elementos
siendo confiable el instrumento. Y una correlacién positiva casi perfecta con rh=
0.979 de ambas variables. Pues concluye que a pesar de la relacion entre ellas se
debe seguir mejorando en la gestion de calidad e involucrar a los docentes y
administrativos de la institucion con un nuevo plan estratégico a fin de que este en

la vanguardia del mercado.

En la investigacion de Contreras, et. al. (2018) realizan el plan estratégico para
la empresa Uber Pera viendo en su problematica que es un negocio imitable por

nuevos competidores, por lo cual debe aprovechar al maximo su novedad, pues



Uber es una empresa internacional de tecnologia con un modelo de negocio de
ciclo rapido y que se utiliza la app, empresa que revolucioné en el Perd por sus
bajos costos en el mercado peruano, aceptado sin ningun problema en la politica
de nuestro pais; ya que no regulan ello. Su objetivo es ingresar a nuevos mercados
y con esta propuesta de plan estratégico se pretenden llegar a mas mercados. Pues
al realizar este estudio de andlisis interno y externo llegan a la conclusién que la
firma usa la ventaja competitiva del reconocimiento de la marca y es aceptada por
el Peru, sin embargo, pretenden crear nuevos servicios, impulsar mas atractivo
turisticos, creacién de una nueva experiencia Uber Experience e implementar el

plan estratégico.

Escobedo (2018) en Trujillo busca analizar la satisfaccidon del cliente por medio
de un planeamiento estratégico, evaluando la percepcion del cliente, establecer
plan de accion y actividades, ademas de apreciar el agrado del cliente, ellos usaron
la metodologia tipo aplicado con una exposicién descriptiva y transversal, con
disefio descriptivo simple aplicado la encuesta a 165 clientes el modelo Servqual
y elaboro para el plan estratégico una reunion con los gerentes y para la lluvia de
ideas y focus group aplicado. Pues se llega a la conclusion que aplicado la encuesta
los clientes estaban insatisfechos respecto a las dimensiones de fiabilidad,
sensibilidad, seguridad y empatia. Pues se elaboro el plan estratégico de manera
que se ordene la empresa y mejoren la satisfaccion del cliente en el trayecto del
tiempo.

Cabrejos, et. al (2018) en su investigacion de plan estratégico de la empresa
Andrea Producciones, Lima tuvo como objetivo posicionarla en la mente del
consumidor para el afio 2020 en la industria de las producciones de eventos
masivos y celebraciones en distintas empresas y casas, buscando satisfacer los
requerimientos y exigencias del mercado objetivo, que logre obtener mayor liquidez
y optimizacion en todas las areas de la empresa. Pues esta empresa no contaba
con una buena administracién ni comercial, Io que ocasiona pérdidas econdmicas,
ademas debe aprovechar las oportunidades, mejorar sus procesos y estar a la
vanguardia de los acontecimientos futuros respecto a los eventos. Se realiz todo

el planeamiento estratégico y ayudo a dirigir mejor a la empresa, aprovecharon las



oportunidades, la mision, vision y valores no reflejaban situacion real de la empresa,

mejoraron la estructura organizacional y ordenaron las finanzas de la empresa.

Respecto a la segunda variable de estudio el autor Alanya (2020) en su tesis
planteo la relacion entre la calidad y la satisfaccion del cliente, pues la investigacion
indica que los clientes enfatizan su insatisfaccion con lo ofrecido en la empresa de
transporte INSMETAR SAC, resaltando el departamento de soporte técnico y la alta
rotacion del personal por ello la incomodidad del cliente, sin embargo se desea
proponer mejoras para satisfacer mas al cliente; el método aplicado cuantitativo, no
experimental correlacional con un grupo de personas de 65 clientes de la compafiia
INSMETAR SAC, en su resultado tiene una relacion directa del 0,701 de correlacion
al 99% de confianza con sus clientes. También tenemos a Miguel (2020) que busca
la relacién de la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la Corporacién
Ureta en Satipo, rubro ferretero, dando al resultado positivo, a pesar que existen
acuerdo verbales y no escritos en algun informe, y que ademas no logran la lealtad
de sus clientes tuvieron un coeficiente de rho=0,948 describiendo la relacion de
manera positiva perfecta. Su metodologia fue de tipo correlacional, disefio no

experimental, cuantitativo con una poblacion de 50 clientes, usé la encuesta.

En investigaciones internacionales de la variable 1 tenemos a Huilcapi, et. al.
(2020) México define en su articulo que la economia en tiempo de pandemia es el
aspecto relevante después de salud para que sigan existiendo mejoras en las
organizaciones y analiza el impacto en éstas, obteniendo en sus resultados de
investigaciébn como una oportunidad el analisis y evaluacion de la productividad que
debe existir en una pyme; para ello capacitar mejor a su personal y teniendo mayor
control en cada proceso productivo y la utilizacion de la tecnologia, para que llegue
un producto o servicio adecuado que se vuelva a recomendar por su calidad,
ademas el marketing digital una herramienta poderosa en estos tiempo, obteniendo
ciertos respuestas positivos en las empresas, el cliente actual exige mayor cuidado
con el producto o servicio ofrecido, con los protocolos de bioseguridad, con respeto
y amabilidad sino se va con la competencia, el cliente esta dispuesto a pagar por
su seguridad y las empresas deben generar confianza en sus clientes externos y

de igual forma con sus clientes internos. Esto se vera reflejado ya ejecutado los



objetivos a corto plazo, clientes satisfechos generan mayores ingresos a la
empresa, puesto que siempre querran contar contigo. Es importante la satisfaccion

del cliente, desde el servicio ofrecido al inicio, durante y el final.

La planeacion estratégica es una técnica avanzada en la gestion de las
organizaciones, que busca ordenar a las empresas en cada area; principalmente
en la gerencia estratégica o gerencia general cuyo objetivo es afrontar un mercado
globalizado que compiten en varios niveles de ventajas y desventajas, ademas los
directivos se les facilita su gestion con estas herramientas como el plan estratégico,
donde surge del conocimiento de la realidad un andlisis micro y macro de la
empresa, sus capacidades y limitaciones, sus oportunidades y amenazas, su
recursos humanos, requerimientos de los clientes/usuarios, la vision, etc. En la
investigacion de Gutiérrez (2017), resaltd la importancia de la planificacion
estratégica para la Compafiia de Taxi Ejecutivo Sur Express Suramex S.A. de la
Ciudad de Loja, Ecuador que tiene como guia este plan estratégico para sus
directivos, pues asumiran las actividades a trabajar, y acciones que tomar en los
tres ejes de desarrollo proyectado en el plan, como la gestion administrativa, el
desarrollo del personal y la imagen corporativa, un conjunto de estrategias con

proyeccion a cumplir la vision y mision.

Alvarez (2018) en su investigacion de Planeacion estratégica del departamento
de servicio al cliente en la compafia WM Wireless y Mobile Ltda. en Bogota planteo
realizar un planeamiento estratégico de atencién al cliente, viendo su situacién de
ese momento, identificar el FODA y establecid dimensiones e indicadores de
atencion al servicio al cliente de la empresa, la metodologia que aplicaron fue
exploratorio descriptivo, deductivo y se concluye que no han realizado una medicion
al cliente del servicio brindado, tienen varias debilidades que hacer las propuesta

de mejora.

Espafia, et. al(2020) en su investigacion descriptiva en un Restaurante llamado
Macakus se visualiza las estrategias de marketing en estos tiempo de pandemia
exactamente en el segundo trimestre del 2020 en el Municipio de Pasto Narifio,

Bogota su objetivo fue buscar mas opciones de clientes y en ello difunde el



consumo a domicilio en el almuerzo y ademés hacer estrategias de marketing digital
para impulsar por este medio sus productos, ya que esta situacion de la pandemia
golped de manera global los negocios, pues se tuvieron que reinventar en las
plataformas digitales asi mismo buscan posicionar el restaurante, la metodologia
fue aplicar una encuesta y muestra de 10 personas, optaron por 8 preparaciones
de almuerzos en su domicilio sin embargo ven la oportunidad de nuevos mercados
y exigencia con sus productos y cumplimiento de protocolos para el cuidado del

restaurante y sus clientes.

En nuestra segunda variable mencionamos a la calidad de servicio como
dimensién de ésta y Pumacayo, et. al (2020) menciona en su articulo la relacion
gue tiene con la responsabilidad social universitaria de una universidad con la
calidad, donde aplico metodologia cuantitativa, tipo basica, correlacional, con un
disefio no experimental en una grupo de 268 estudiantes, que utilizo la encuesta
con un cuestionario, arrojando un estudio positivo en su relacion de las variables
de responsabilidad social y calidad de servicio, teniendo Rho de Spearrman= 0.896
alta correlacion positiva lo que lleva a confirmar que en cuanto mayor sea la

responsabilidad social, mayor sea los niveles de calidad.

Asi mismo Fernandez (2019) en su estudio tuvo como fin analizar la relacién
entre la gestion operativa y la calidad de servicio en la Corporacion Cimmsa SA,
Ate 2019 donde realizo estudio aplicado, de disefio no experimental y su poblacion
fue de 40 personas, siendo una muestra censal obteniendo resultados de 0,694 de
coeficiente de Spearman, resultado que describe su correlacién de variables de
manera positiva considerable, haciendo que rechace la hipétesis nula y acepta la
hipotesis alterna, se decidio trabajar mas en el area operativa y poner un modelo

de gestion de calidad.

Tenemos en este articulo de Dos (2016), Espafia donde buscar el efecto que el
rendimiento académico y la calidad de la universidad puede tener sobre la
satisfaccion de sus clientes, en la investigacion la satisfaccion es adquirido
emocional por el cliente, es por ello la importancia de generar un servicio de calidad

gue se tiene que trabajar en conjunto con un plan estratégico, las empresas suelen



invertir en publicidad o merchandising para hacer conocer su producto o servicio;
asi mismo organizar a su equipo de trabajo para que llegue de la mejor forma al
consumidor final, se pudo hacer el marketing seria de boca a boca una estrategia
poderosa y econdmica, cuidando siempre la calidad del producto o servicio. Sin
embargo, no hay que descuidar lo tangible que se observa o toca, contar con las
instalaciones en buen estado, etc. segun el estudio menciona que, si hay relacion
en las variables de estudio, por ende, el plan estratégico se organiza bien al
colaborador y direcciona para que tenga una buena relacion con el cliente y logre
generar la satisfaccion requerida en el cliente y en conjunto con los directivos para

cumplir con los objetivos generales de toda empresa que brinde un mejor servicio.

En este tiempo de competitividad y sobretodo la pandemia ha originado que
todos los negocios se reinventen y un sector que no dejo de trabajar fueron las
empresas de taxi autorizado en las calles, a pesar que han tenido una baja en sus
ingresos anuales del 15%, se realiz6 una gran demanda en los servicios de Delivery
y Courier para la poblacion limefia y en estado de emergencia las fases 1: mineria,
construccion, comercio de alimentos, etc. y fase 2: agricultura, servicio de salud,
profesionales y técnicos, etc. de servicios de necesidad para cobertura de las
necesidades del pais, segun la Economia y finanzas del Estado Peruano (2020),
situacion que conlleva a la mejora de estos servicios en distintas empresas como
Taxi Directo (Gestién, noviembre 2020), que se renové con su aplicativo digital y
protocolos, Taxi satelital trabaja con aplicativo y central telefonica, y demas
aplicativos de servicios de taxi particular, independiente y Remisse como Uber,
Beat, Cabify, etc. que ha llevado a los usuarios a que este sea también un uso
constante por el cuidado de virus Covid-19, una oportunidad para este rubro. Asi
mismo estas empresas de taxis lograron tener las medidas preventivas del cuidado
al pasajero por el Covid-19 colocando las cabinas de aislamiento para no tener
contacto con el cliente, luces ultravioletas en la limpieza del automdvil, lejia y
desinfeccién de los zapatos del cliente para que ingrese desinfectado al vehiculo,
alcohol en las manos, etc, todos los protocolos de cuidado resaltado por la ATU y
ademas en la empresas siendo parte de la calidad del servicio ofrecido por estas

empresas formales (Gestidn, octubre 2020).



La empresa se les invita a tener sus plan estratégico para analizar su situacion
interna y externa para afrontar las siguientes probleméaticas que atraviesa el pais
en esta pandemia, se tiene grandes ventajas economicas por la demanda de
servicios, pero también los taxis tiene como desventajas la delincuencia por robos
en la ciudad de Lima teniendo la policia denuncias en marzo de 15 mil reportes,
bajando por la inmovilidad de las personas en abril a 4,255 reporte de robos (Paz,
2020) y de ahi para adelante se incrementd sin control hasta la actualidad las
estafas de taxi informales y de personas sin escrupulos que ha llevado a la sociedad
a un terrible miedo por subir a un taxi, la inseguridad ciudadana crecié nuevamente
en la activacion de actividades econdémicas tratando el Ministro de Interior ordena
a la policia para contrarrestar este suceso (Calderdn, 2020), por ello se va analizar
que hay un mercado no atendido en todo Lima, necesidad por la seguridad, la
confianza y honestidad de los mismos usuarios y conductores para con una
empresa, por ello se ve en nuestro servicio de la empresa de transporte privado
Servicio Star contribuir a este segmento con todos los protocolos de bioseguridad
y darle calidad de servicio a nuestros clientes para su satisfaccion en el servicio de
taxi, sin embargo queremos analizar estas necesidades y deseos que satisfacen a
un consumidor de taxi y ello nos impulsa a investigar las dimensiones e indicadores
de esta variable para describir en esta investigacion su relacion al mejorar la

empresa con un planeamiento estratégico.

En la revista de Agnes (2015) menciona en su estudio que la formulacion de plan
estratégico se deben trabajar ligado con el talento humano, es desde ahi que se
supervisa lo planificado, en las escuelas de Kenia, del condado de Mombasa hay
factores que impiden la Optima planificacion y detalla distintas variables como
ciertas normas de la institucion, el liderazgo de los superiores, la correcta
asignacion de los recursos que se debio analizar en este estudio. Pues concluye
en trabajar a cada individuo para que potencie su profesién con capacitaciones y
cursos, a los directivos que se comprometan con investigar y hacer participes a sus
colaboradores en este plan y se monitoree adecuadamente esta herramienta que
favorece en los objetivos de la organizacion en varias escuelas de Kenia. Mientras
gue Barreda (2016) en su articulo de andlisis de planes estratégicos en distintas

universidades indica la importancia inicial de todo proceso administrativo el realizar
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el planeamiento para toda gestion universitaria, se aplico 93 planes en 19 paises y
llegan a la conclusién que no todos llegan a cumplir con la ejecucion de esta
herramienta, su investigacion fue de tipo exploratorio y descriptivo y se observo que
la gestion es ineficiente aun en América Latina, pues se hace criticas constructivas

y propuestas de mejoras.

Rono (2019) indica en su estudio la relevancia que tiene la herramienta del plan
estratégico para mejorar internamente en todas instituciones de Africa, ademas
utiliza a las universidades que estudian esta herramienta para ayudar a otras
empresas en sus operaciones administrativas y de servicios. Se descubre que son
ineficientes los empleados de las instituciones del estado y privado, debido a la falta
de liderazgo en estas personas que no hace cumplir con la implementacion del
plan, pues realizo una encuesta significativa a 294 personas y los resultados
obtenidos fueron que la estrategia de liderazgo influye en la implementaciéon de
planes estratégicos y por ende se prestara mas atencion al talento humano,
creando conciencia del buen uso de esta herramienta para mejorar la percepcion
de los empleados. Asi mismo los autores Yousef, et. al. (2018) estudiaron que la
parte final del planeamiento estratégico que es la evaluacion donde recogieron los
resultados del anterior plan 2013-2016 en una farmacia de Saudi Arabia fueron con
84 proyectos en hospitales cumpliendo el 34.5% de la implementacion, y otras
instituciones que llegan a la conclusion positiva de la investigacion porque hay un
adecuado seguimiento de cada proyecto por afio y trabajando en conjunto con el

ministerio de salud todo resulto 6ptimo.

En este articulo de Gurvinder (2018) de Vietnam hace la importancia de no dejar
los planes estratégicos a mitad del camino puesto que afecta a esta poblacion que
viven alrededor de los rios, ya que las aguas de los mares y rios estan creciendo,
y existe personas viviendo en estas zonas, se les pidid a las autoridades que
reestructuren sus planes, ya que la implementacion no se concreta y se investigé
las causas y faltan recursos y administracion de parte de esta instituciones del
gobierno, se propuso hacer el seguimiento respectivo a fin que se cumpla el
proyecto. Por otro lado tenemos que la planificacion estratégica en el sistema de

gestion segun Nekhaychuk (2019) se debe establecer una buena implementacién
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en las empresas modernas, ya que estan constante competencia y cambios
constantes, pero deben basarse en las teorias iniciales del plan estratégico a fin de
gue se establezca una buena gestion empresarial como un modelo, ello les ayudo
a prevenir ciertas situaciones originadas en el ambiente externo y estar preparados

para las amenazas y oportunidades que da el mercado.

En el articulo de Arcand (2017) busca analizar la calidad de servicio de banca
movil frente a compromiso de sus consumidores, obteniendo una muestra de 375
encuestados que perciben la confianza que existe entre este aplicativo y la empresa
otorgada el beneficio. Mientras que lbarra (2020) en su estudio de un café de
Sonora la cual describe que, si existe la calidad de servicio con relacion a la
satisfaccion del cliente obteniendo un alfa de cronbach de 0.977 instrumento
confiable de la encuesta y correlacién positiva considerable, la cual se van a enfocar
en la confianza y capacidad de respuesta inmediata hacia el cliente a fin de
incrementar la satisfaccion de ellos. Y Valdez (2018) aplicando la calidad en una
empresa de telecomunicaciones indica la evolucion de la tecnologia, debe estar en
la vanguardia de los software y estructuras de calidad que les permitan satisfacer
al cliente por medio del teléfono y concluye que fue un poco complejo puesto que
hay aspectos técnicos e informacion resaltada en las teorias que adaptarlas por

completo y toma su tiempo.

Segun los autores tedricos de la Administracion tenemos a Fred (2011) en su
libro de administracion estratégica menciona que “la planeacion estratégica se
define como el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones
multifuncionales que le permita a una organizacion lograr sus objetivos” de esta
forma las empresas reflejan la ética empresarial teniendo en cuenta una
herramienta medible y sea una guia para cumplir con los propésitos de la empresa
en un determinado tiempo, ademas les permite estar en la vanguardia de la era
tecnologia, ya que por la formulacién de este plan podran observar su realidad de
la organizaciéon tanto interno como externo, de ello podran plantear estrategias,
luego implementar con un plan de accion, normas, asignacion de los recursos, etc.
y finalmente la evaluacién que daré sentido a todo el plan, ya que se revisara cada

actividad con relacion a la formulacion para luego hacer las acciones correctivas.

12



El autor Robbins y Coulter (2005) en su libro alega que la administracion es el
conjunto de toma de decisiones y planes de accion que dejaran resultados a largo
plazo dentro de una empresa, esto conlleva a la investigacion de conocer la
importancia de esta variable en el buen desempefio de la empresa a estudiarla,
dentro de la administracion se aplica el planeamiento estratégico como una
herramienta poderosa de guia en las organizaciones, conjunto de pasos para
organizar mejor a una empresa. Por ello es importante reconocer la labor de los
gerentes en su toma de decisiones y a planificar este proceso de la administracion
que tiene varios pasos a seguir, segun el autor 6 etapas. Este proceso comprende
3 dimensiones a estudiar y es la planeacién, implementacion y evaluacion, dentro
de cada una encontramos la razon de ser de la empresa, la vision, sus estrategias
actuales con analisis interno y externo, y metas, nuevas estrategias y finalmente la
revision de los resultados, sobretodo la Ultima etapa ver si se cumplieron las 3
dimensiones a fin de intervenir en el resultado, esto conllevara a que esta

planeacién estratégica ayude al desempefio de la empresa (p.182).

El autor Thompson (2008) hace mencion que un planeamiento estratégico guia
y conduce la direccién de la empresa, teniendo en cuenta por qué fue creada, con
sus metas y una determinada estrategia (p.37), ademas refiere que “una vision
estratégica + objetivos + estrategia= plan estratégico” pues estas son actividades
iniciales para indicar el futuro de la empresa. Esto requiere de un equipo de trabajo
gque cumpla los acuerdos y contratos con la empresa, asignandoles distintos
recursos a fin de que se ejecute lo planificado, y esto sea alcanzado en un lapso
de tres a cinco afos. Este autor intensifica el proposito de cada objetivo a realizar,
y hace que cada miembro de la organizacion persiga sin descanso el objetivo
estratégico y que sea ambicioso y se haga lo necesario para alcanzarlo en equipo.
En este capitulo hace mencién 5 fases para enmarcar la direccién de la empresa
teniendo como punto uno, la creacion de la vision, punto 2 objetivos claros, punto
3, crear la estrategia, punto cuatro es la realizacion de la estrategia, punto cinco la

observacion del desempefio general.
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En el libro de Chiavenato (2012) hace mencion al modelo de planeacién
estratégica de George Steiner (1969) un diagrama que proporciona las siguientes
etapas principales en su premisas como algo basico en la organizacion es tener
claro la finalidad de la empresa, los valores y principios de la organizacion y evaluar
el analisis externo e interno, luego la planeacion que es tener la mision, objetivos a
largo plazo, mediano y corto plazo que lo subtitula como planeacion estratégica,
tactica y operacional respectivamente y la dltima parte la implementacion o

aplicacion y revision de los planes. (p.203).

Mientras que Hitt, et. al. (2006) en su libro de administracion indico que para
llevar una buena organizacion se debe cumplir con el proceso estratégico,
partiendo de una ventaja competitiva algo que diferencie de otras empresas y para
ello da una relacion de distintas estrategias y otras herramientas de gestion para
después poder formularla, luego implementarla y finalmente evaluar todo el
planeamiento estratégico. Haciendo énfasis de la primera parte del plan que es la
formulacién se debe hacer inicialmente una intencién poderosa que transmita a la
organizacion lo que se desea ser y hacer con la empresa, después determinar la
razén de ser de la compaifiia, lo que hoy es y que tiene en el presente, analizar el
ambiente externo e interno como varias capacidades buenas dentro de la
organizacién, ya que de esa forma la empresa podra ver si tiene la propuesta de
valor para con sus clientes, establecer objetivos y metas a mediano plazo, y asi
mismo valorar los recursos necesarios para el desarrollo de todo lo planificado en
marcha (Pag. 200).

Koontz, et. al.(2012) en su libro propone sondear a la empresa respecto a los
recursos que se obtiene como el capital humano hasta los consumidores, en la
parte inicial del plan estratégico menciona como se encuentra la empresa respecto
a su mision, valores, ademas como esta fuera y dentro de la organizacién aspectos
gue favorezcan a la empresa y otros no favorables para poder afrontar con las
estrategias; como ejemplo la matriz foda que ayuda con detenimiento a un analisis
global, la matriz de portafolio que ayuda a ver donde esta posicionada tu marca,
etc. todo esto como parte de los planes de accion que se deben ejecutar para que

finalmente se revise el cumplimiento de estas en un determinado tiempo (pag. 133).
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El autor Cobra (2000) del libro Marketing d Servicios menciona que la
satisfaccion del cliente esta relacionado con las expectativas y necesidades que
tiene el individuo en el instante que compra el producto o servicio y se tiene en
cuenta lo siguiente: la calidad de servicio, el precio adecuado, darle valor agregado
y tener estandares de calidad a fin de que se cumpla con el riguroso seguimiento
en el area respectiva, haciendo el post servicio para un feedback en favor de la
empresa como una mejora continua. Estas caracteristicas que hacen satisfacer al
cliente nos lleva a ver el nivel de la percepcidn mediante este estudio, ya sea bajo,
medio o alto, teniendo en cuenta el valor que se le otorga al servicio y que sea
relacionado con un precio adecuado, estos multiples factores deben estar a la altura
del servicio y superar lo esperado es el reto de muchos empresarios, se puede

visualizar la figura n°1 (ver anexo 7).

El autor Lambin, et. al (2009) indica que la satisfaccion del cliente va depender
de la actitud del individuo con relacion a cada detalle y la percepcion del detalle
dado en el producto o el servicio. Donde inicialmente se da cuando el empleado
directo lo atiende, pues ahi ya tiene una percepcion positiva o0 negativa, luego debe
haber una evaluacion post compra que pregunte al cliente como fue atendido y
como fue el desemperio el empleado y finalmente se debe evaluar las repeticiones
de compra del cliente para ver si fue satisfecho o insatisfecho. Ademas ve un
analisis mas profundo que se debe tener en cuenta a los clientes insatisfechos
porque de ello va depender la buena imagen de la empresa, siendo el 100% de los
clientes; el 20% se queja y el 80% no se queja, pues esas personas que se guejan,
si obtienen una rapida respuesta de solucién por parte de la empresa tiene la
probabilidad que sea retenido el cliente por prestar la atencién debida y segun
analisis el 95% se queda fidelizado, mientras que el cliente que no fue atendido en
24 horas la probabilidad es alta que nunca mas consuma tu producto o servicio o

muy pocos consuman ello. (pag. 107).

Segun Arias (2016) la calidad es lo que se da en buenas condiciones, ya sea
producto o servicio, pero ajustado a ciertos parametros de supervision, y su relacién
con las empresas va depender de la percepcion que tiene cada individuo o grupos
con respecto a los estandares de calidad, cito a Garvin (1988), ademas que el

cliente debe estar conforme con lo recibido también debe estar acorde con los
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precios. En un inicio de los afios 40 se empezaron a enfocar en las operaciones de
la administracion con 14 puntos segun Deming (1993) que iba ayudar a la eficiencia
de las empresas respecto a la calidad total de las operaciones administrativas, asi
mismo creo un ciclo de mejora continua para tener mayor control en estas
operaciones de manera que se pueda analizar cada dato y politicas dadas, luego
hacer las directrices planteadas, evaluar cada situacion y finalmente actuar frente
a los resultados finales, todo esto ayudara a los directivos a crear nuevas formas

de soluciones efectivas para el cliente.
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lI.LMETODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Investigacion tipo basica, porque ayuda a analizar la relacion entre las variables de
planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente de la empresa de estudio
Servicio Star un hecho observable en el momento de aplicar la encuesta con el fin

de incrementar conocimientos de la naturaleza de estas variables.

Disefio de investigacion: se us6 no experimental, porque no hubo manipulacion de
variables de estudio y solo se visualiza el fenémeno natural. Situacion observada
en la empresa de transporte privado Servicio Star donde las variables no fueron
sometidas a un andlisis previo, sino a partir de esta investigacién nos ayudara a

observar y medir los resultados.

Corte de investigacion: sera transversal ya que se dio la recoleccion de datos en un
solo momento por medio de la app de google forms una encuesta virtual a nuestros
clientes de la empresa Servicio Star por medio de un link en sus WhatsApp de sus

celulares pudieron responder inmediatamente.

Enfoque de la investigacion cuantitativo, porque tiene una secuencia del estudio, la
cual se pretende acotar en la informacién precisa de las variables, facilitandonos
con ello las investigaciones previas en base a un esquema o teoria, y ademas nos
permite analizar los datos obtenidos de un instrumento para luego trasladarlo a una
matriz estadistica y sacar nuestros cuadros, graficos, etc. para validar o rechazar
nuestra hipoétesis.

Nivel de investigacion es correlacional porque busca conocer la relacion que existe
entre las variables de planeamiento estratégico y la satisfaccién del cliente, de
manera que pueda medir a cada una y analizar sus vinculaciones, para luego
responder a las hipotesis de estudio, todo va a depender del comportamiento de la

variable 1 en relacién con la variable 2.

Método fue deductivo, siendo el principal elemento de estudio de las teorias que
nos ayudoé a formular las hipotesis de las variables observadas en la realidad y
finalmente nos ayudo a rechazar dichas hipoétesis nula a fin de buscar opciones de

mejora para la empresa.
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3.2

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Planeamiento estratégico

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escalas

Niveles
y Rango

Formulaciéon

Implementacién

Evaluacion

Vision

Mision

Analisis externo
Andlisis interno
Objetivos a largo plazo
Estrategias

Objetivos a corto plazo
Politicas

Motivacién a empleados
Asignacién de recursos

Revision final
Evaluacion de
desempefio
Acciones correctivas

OO WN PP

© 00

=
o

12
13

Nunca (1)
Casi nunca (2)
Algunas veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

Alto
Medio
Bajo

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escalas

Niveles
y Rango

Servicio estandarizado

Calidad del servicio

Valor percibido

Precio

Servicio esperado
Personal
predispuesto

Mantenimiento del
vehiculo

Protocolos

Medio de transporte
Atencion inmediata
Actitud de personal

Apariencia del
personal

Atmoésfera ambiental
Técnicos
Econémicos

Sociales

Precios adecuados

© 00 ~N O O b

11
12

13

Nunca (1)
Casi nunca (2)
Algunas veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

Alto

Medio

Bajo
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3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

La poblacion viene a representar el conglomerado de procesos o fenbmenos, cosas
o individuos con ciertas caracteristicas de lo que se busca estudiar y tenemos a
nuestra poblacion que esté constituida por 300 clientes de la base de datos extraida
de la empresa de transporte privado Servicio Star en Lima, 2020 conformado por
empresas y personas naturales.; la muestra fue un subgrupo de la poblacion, sobre
la cual se recolecto los datos necesarios para el estudio y fueron 80 clientes
voluntarios que respondieron a la encuesta virtual por google forms; pues dado la
coyuntura de la pandemia se us6 como estrategia el muestreo no probabilistico,
porque la encuesta fue dado por via de WhatsApp de nuestros clientes para que
respondan y fue un poco tedioso hacer que respondan, pues se decidié hacer la
muestra con aquellos clientes voluntarios a llenar nuestro cuestionario virtual a fin
de que obtengamos una muestra significativa. De igual forma se consider6 en
nuestro analisis una confianza del 95% y un error del 5% para que sea

representativa la muestra (Hernandez, 2016).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo fue la encuesta y como instrumento el cuestionario con
preguntas cerradas y anonimas para obtener la informacion del estudio en el
planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente. La encuesta fue realizada con
fuentes tedricas para construir la informacion que precisa obtener los resultados
esperados del estudio, asimismo nos ayudé a responder nuestros objetivos
generales y especificos, la encuesta tuvo 26 preguntas obligatorias (13 items de la
variable 1y 13 items de variable 2 en el google forms lo que evito que el encuestado

no responda y a la vez no se expanda en sus respuestas.
3.5 Procedimientos

La técnica que se va utilizar es la encuesta y se va lograr la confiabilidad y la validez
del instrumento es el alfa de cronbrach, el proceso de investigacion comienza con
el interés de un tema especifico a estudiar, se recolectara la informacion con el
permiso de la empresa de estudio con una carta autorizada por el gerente general,
el tiempo sera recopilacion unica y por un google form (encuesta virtual) a los
clientes de la empresa Servicio Star, pues este link de la encuesta se les enviara

por sus whatsapp de celular para que lo desarrollen y se hara el seguimiento
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respectivo para cumplir con la muestra. Cada informacion es dada segun un
cronograma establecido por la Universidad Cesar Vallejo; para supervision y

seguimiento de nuestro asesor.

En la tabla Nro. 1 (ver anexo) se muestra el analisis estadistico de fiabilidad para
determinar el nivel de confianza que posee la presente investigacion, el Alfa de
Cronbach demuestra un nivel de confiabilidad del 0.951 lo que supera el 0.85, por

lo cual se considera que existe alta fiabilidad.
3.6 Método de analisis de datos

El analisis de datos se hara en tiempo pasado mediante el analisis descriptivo con
uso de tablas y gréficos y ademas se hara el andlisis inferencial que se aplicé el
RHO de Spearman (Hernandez, et. al. 2010) para la prueba de hipétesis donde se
describira la relacion de variables, una vez que el instrumento fue aplicado a los
agentes correspondientes, se recolectaron datos y el andlisis de datos que a ha
dado respuesta a las interrogantes que se plantearon en la investigacion. El estudio
fue el método hipotético deductivo, el cual consistio en el procedimiento que sigue
el investigador, dicho procedimiento ha contado con algunas pautas para que de
manera ordenada ha logrado responder a los objetivos generales y especificos de
la investigacion; la caracteristica principal del método es la observacion, asi mismo
se propuso una hipétesis y con los hechos obtenidos se refutaron la hipétesis, la

cual ha terminado por ser aceptada o denegada.

3.7 Aspectos éticos

El presente estudio se llevé a cabo dentro de los pardmetros establecidos por la
Universidad Cesar Vallejo, se aplicé el turnitin y el contenido es reconocido
mediante declaracion de autoria y el uso de datos es autorizado por la empresa
mediante la carta misma, siguiendo el Manual APA, se ha respetado los derechos
de autor, se procedié al citado correcto de la fuente de informacién, la encuesta
aplicada ha sido fehaciente y con autorizacion de todos los agentes participantes,
se ha abordado la metodologia adecuada, estudio cuantitativo y se usé la encuesta
para recolectar datos y la informacién que se han obtenido han sido respetados sin
juzgar, el proceso del estudio ha sido supervisado por un asesor asignado por la

universidad.
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IV. RESULTADOS

En el presente capitulo estan los resultados del Andlisis Descriptivo, informacién
obtenida del SPSS.

TABLA 2. Distribucién de frecuencias y porcentajes por niveles de la variable

Planeamiento estratégico

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO (Agrupada)

N° de . Porcentaje Porcentaje
) Porcentaje L
Niveles encuestados valido acumulado
Véalido BAJO 2 2,5 2,5 2,5
MEDIO 26 325 325 35,0
ALTO 52 65,0 65,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO (Agrupada)

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 2: Porcentajes por niveles de la variable Planeamiento estratégico.

Se puede observar en la Tabla 2 y figura 2 que los niveles del Planeamiento
estratégico, el 65% es de nivel alto, el 32.5% es de nivel medio y tan solo el 2.5%

es de nivel bajo, segun los clientes de la empresa de transporte privado Servicio

Star, Lima 2020.
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TABLA 3: Distribucién de frecuencias y porcentajes por niveles de la variable

Satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Véalido BAJO 2 2,5 2,5 2,5
MEDIO 20 25,0 25,0 27,5
ALTO 58 72,5 72,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

SATISFACCION DEL CLIENTE (Agrupada)

A
80 §

'.."
60

.I"'
40

Porcentaje

ra
208

BAJO MEDIO ALTO

Figura 3: Porcentajes por niveles de la variable satisfaccion del cliente.

Se puede observar en la Tabla 3 y figura 3 que los niveles de Satisfaccion del
cliente, el 72.5% es de nivel alto, el 25% es de nivel medio y tan solo el 2.5% es de

nivel bajo, segun los clientes de la empresa de transporte privado Servicio Star,

Lima 2020.
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TABLA 4: Distribucion de frecuencias y porcentajes por niveles de la dimension

Formulacién
FORMULACION (Agrupada)

Niveles Frecuencia Porcentaje Porcle.ntaje Porcentaje

valido acumulado
Valido BAJO 2 2,5 2,5 2,5

MEDIO 20 25,0 25,0 27,5

ALTO 58 72,5 72,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

FORMULACION (Agrupada)

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 4: Porcentajes por niveles de la Dimension de Formulacién
Se puede observar en la Tabla 4 y figura 4 que los niveles de Formulacién, el 72.5%

es de nivel alto, el 25% es de nivel medio y tan solo el 2.5% es de nivel bajo, segun

los clientes de la empresa de transporte privado Servicio Star, Lima 2020.
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TABLA 5: Distribucion de frecuencias y porcentajes por niveles de la dimension

Implementacion

IMPLEMENTACION (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
BAJO 2 2,5 2,5 2,5
Valido MEDIO 21 26,3 26,3 28,7
ALTO 57 71,3 71,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

IMPLEMENTACION (Agrupada)

o

:

5
BAJO MEDIO ALTO

Figura 5: Porcentajes por niveles de la Dimension de Implementacion.

Se puede observar en la Tabla 5 y figura 5 que los niveles de Implementacion, el
71.3% es de nivel alto, el 26.3% es de nivel medio y tan solo el 2.5% es de nivel

bajo, segun los clientes de la empresa de transporte privado Servicio Star, Lima

2020.

24



TABLA 6: Distribucion de frecuencias y porcentajes por niveles de la dimension

Evaluacion
EVALUACION (Agrupada)
Niveles Frecuencia Porcentaje Porcfgntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido BAJO 12 15,0 15,0 15,0
MEDIO 26 32,5 32,5 47,5
ALTO 42 52,5 52,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

EVALUACION (Agrupada)

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Figura 6: Porcentajes por niveles de la Dimension de Evaluacién

Se puede observar en la Tabla 6 y figura 6 que los niveles de Evaluacién, el 52.5%
es de nivel alto, el 32.5% es de nivel medio y tan solo el 15% es de nivel bajo, segun

los clientes de la empresa de transporte privado Servicio Star, Lima 2020.
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ANALISIS INFERENCIAL:

A continuacion, se presenta la prueba de hipétesis con la prueba de normalidad:
Ho: la reparticion estadistica de la poblacion es normal

Hi: la reparticion estadistica de la poblacion no es normal

Nivel de significancia i= error 5%= 0.05 (95%Z=+/-1.96)

Decision:

Sig. p <sig. 0.05 se rechaza la Ho y aceptamos Hi

Sig. p >sig. 0.05 se acepta la Ho y rechazamos Hi

En la tabla 7 (ver anexo 6), tenemos los siguientes resultados de la prueba de
normalidad de Kolmogorov- Smirnov (Amat, 2016), ya que es una muestra de 80
clientes, donde se observo los estadisticos son diferentes en ambas variables, en
planeamiento estratégico nos indica un valor estadistico de 0.278 con 80 grados de
libertad, el valor de significancia es igual a 0.00 este valor es menor a 0.05,y en la
variable de satisfaccion del cliente nos indica un valor estadistico de 0.389 con 80
grados de libertad, el valor de significancia es menor a 0.00 y este valor es menor
a 0.05, por lo tanto rechazamos la hipoétesis nula Ho y aceptamos la hipétesis
alterna Hi. Por lo tanto, la distribucion estadistica de las variables no es normal
(asimétrica) y se us6 el Rho de Spearman (Hernandez, 2015) para la prueba de
hipotesis.

Sig. € =0.00 < 0.05 se rechazala Ho

A continuacioén, se presenta los analisis de correlacion planteados de Rho de

Spearman:
Hipo6tesis general de la investigacion:

Ho: No Existe una relacion entre el planeamiento estratégico y la satisfaccion del
cliente en la empresa Servicio Star Lima 2020.

Hi: Existe una relacion entre el planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente

en la empresa Servicio Star Lima 2020.

26



TABLA 8: Correlacion entre Planeamiento estratégico y satisfaccion del cliente

Planeamiento Satisfaccion

Variables estratégico del cliente
Planeamiento Coeficiente 1,000 ,682"
estratégico de correlaciéon
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 80 80
Satisfaccion del  Coeficiente ,682" 1,000
cliente de correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
En la tabla 8 los resultados mostraron el grado de correlacion entre el planeamiento
estratégico y satisfaccién del cliente de la empresa Servicio Star, Lima 2020; el
coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.682 segun tabla de valoracion es
una correlacion positiva considerable (ver tabla 8 en anexo) mismo que demuestra
la existencia de relacion y se encontr6 el nivel de significancia p=0.000<0.05, por
lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis propuesta en nuestra
investigaciobn. Se reconoce que existe una relacion entre el planeamiento
estratégico y la satisfaccion del cliente en la empresa Servicio Star Lima 2020.
Hipotesis especificas 1:
Ho: No Existe una relacion entre la satisfaccion del cliente y la formulacion del
planeamiento estratégico de la empresa Servicio Star, Lima 2020.
Hi: Existe una relacion entre la satisfaccion del cliente y la formulacion del

planeamiento estratégico de la empresa Servicio Star, Lima 2020.

TABLA 9: Correlacidon entre Satisfaccion del cliente y Formulacion
Satisfaccion

Variable del cliente Formulacion
Satisfaccion  Coeficiente de 1,000 ,730™
del cliente correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 80 80
Formulacion  Coeficiente de ,730™ 1,000

correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80
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En la tabla 9 los resultados mostraron el grado de correlacion entre la satisfaccion
del cliente y la Formulacién del planeamiento estratégico en la empresa Servicio
Star, Lima 2020; donde el coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.730 el
mismo que demuestra la existencia de relacion directamente proporcional, positiva
considerable, ademas se encontré el nivel de significacion p=0.000 <0.05, por lo
tanto se rechaza la hip6tesis nula y acepta la hipétesis propuesta, se reconoce que
si existe una relacion entre la satisfaccion del cliente y la formulacion del

planeamiento estratégico de la empresa Servicio Star, Lima 2020.

Hipotesis especifica 2:

Ho: No Existe una relacion entre la satisfaccion del cliente con la Implementacion
del planeamiento estratégico de la empresa Servicio Star, Lima 2020.

Hi: Existe una relacion entre la satisfaccion del cliente con la Implementacion del

planeamiento estratégico de la empresa Servicio Star, Lima 2020.

TABLA10: Correlacién entre Satisfaccion del cliente y la Implementaciéon

Satisfaccion Implementacio

Variable del cliente n
Satisfaccion del  Coeficiente de 1,000 576"
cliente correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 80 80
Implementacion  Coeficiente de 576" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
En la tabla 10 los resultados mostraron el gado de correlacion ente la satisfaccion

del cliente con la Implementacion del Planeamiento estratégico en la empresa
Servicio Star; donde el coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.576 el miso
que demuestra la existencia de relacion directamente proporcional, positiva muy
fuerte, también se encontré el nivel de significacion p=0.000<0.05 por lo tanto se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis propuesta en nuestra
investigacion, reconociendo que si existe una relacion entre la satisfaccion del
cliente con la Implementacion del planeamiento estratégico de la empresa Servicio
Star, Lima 2020.
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Hipotesis especifica 3:

Ho: No Existe una relacién entre satisfaccion del cliente con la evaluacion del
planeamiento estratégico de la empresa de Servicio Star, Lima 2020.

Hi: Existe una relacién entre satisfaccion del cliente con la evaluacion del

planeamiento estratégico de la empresa de Servicio Star, Lima 2020.

TABLA 11: Nivel de correlacién entre la Satisfaccion y la Evaluacion

Satisfaccion

Variable del cliente  Evaluacién
Satisfaccion del Coeficiente de 1,000 ,664™
cliente correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 80 80
Evaluacion Coeficiente de ,664™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 80 80

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Enla Tabla 11 los resultados mostraron el grado de correlacion entre la satisfaccion
del cliente y la evaluacién del planeamiento estratégico de la empresa Servicio Star,
Lima 2020; donde el coeficiente de correlacién de Spearman fue de 0.664 e mismo
gue muestra la existencia de relacion directamente proporcional, positiva
considerable y también se encontré el nivel de significacion p=0.000 <0.05, por lo
tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipoétesis propuesta en nuestra
investigacién, reconociendo que si existe una relacion entre satisfaccion del cliente
con la evaluacion del planeamiento estratégico de la empresa de Servicio Star,
Lima 2020.
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V. DISCUSION

En la investigacion del planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente en
la empresa de transporte privado Servicio Star, Lima 2020 los hallazgos de la
hipotesis general fueron de 0.682 indica que si existe relacion positiva entre las
variables, cumpliendo con un nivel de correlacion positiva considerable
presentando un nivel de significancia de p=0.000<0.05, por lo tanto se rechaza la
hipodtesis nula y acepta la hipétesis general, se concluye que: Existe relacion entre
el planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente en la Empresa de Servicio
Star, Lima 2020; esto quiere decir que la satisfaccion del cliente en un nivel bajo es
el 2.5% donde los clientes perciben una planeamiento estratégico bajo; por otro
lado la satisfaccién del cliente de un nivel medio el 25% de los clientes perciben un
planeamiento estratégico medio. Asi mismo la satisfaccion del cliente en un nivel
alto el 72.5% de los clientes perciben un planeamiento estratégico alto. De acuerdo
a las referencias citadas Marrufo (2018) encuentra la correlacién de sus variables
planeamiento estratégico y gestion de calidad obteniendo una correlacién de 0.895
considerado positivo muy fuerte similar a la investigacion con 84 personas
encuestadas, pero a pesar de ello deben mejorar en la calidad de servicio con el
personal de la institucion con un nuevo plan estratégico, entonces es optima esta

herramienta para la mejora continua de una empresa.

Por otro lado tenemos a Sanchez (2019) que su hipétesis no guarda relacion
entre el Planeamiento estratégico y la calidad de servicio al cliente, por ello propone
implementar estrategias y mejoras para la empresa, ya que en sus resultados
especificos con su variable calidad de servicio si encontro relacion significativa y
planteo actividades de accion para la fiabilidad de garantia de servicio, empatia y
fidelizacion con el cliente, sin embargo difiere con nuestra investigacion; ya que no
es la misma muestra, siendo ellos 40 personas y la muestra nuestra investigacion

es de 80 clientes.

Siguiendo los hallazgos encontrados en las dimensiones de la variable del
Planeamiento estratégico su resultado de 0.730 indica que existe relacion positiva
entre la satisfaccion del cliente y la Formulacion del planeamiento estratégico de la

empresa Servicio Star, Lima 2020, cumpliendo con un nivel de correlacion
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considerable presentando un nivel de significancia de p=0.000<0.05, por lo tanto
se rechaza la hipétesis nula y acepta la hipétesis especifica 1, se concluye que:
Existe una relacion entre la satisfaccion del cliente y la formulacién del
planeamiento estratégico de la empresa Servicio Star, Lima 2020; donde el nivel de
satisfaccion del cliente en un nivel bajo es el 2.5% donde los clientes perciben una
formulacion bajo; en un nivel medio el 25% que perciben los clientes una

formulaciéon medio y alto el 72.5% donde los clientes perciben una formulacion alta.

En el caso de Alanya (2019), también estudio la misma variable 2 y parte de la
dimension de esta variable se relacion6 con la calidad de servicio, encuesto a 65
clientes y obtuvo un valor de 0.701 considerado correlacion positiva considerable,
y esto indica la satisfaccion de sus clientes por recibir un servicio de calidad, a pesar
de que tienen ciertos clientes que no estan satisfechos, la empresa cumple con
esta calidad y creara un programa de procesos medibles, seguira capacitando al
personal, etc. Pues comparado con la investigacion podemos decir que mientras
mas calidad de servicio habrd mayor satisfaccion del cliente, y en nuestro estudio
podemos decir qgue mientras mas formulacion del planeamiento estratégico habra
mayor satisfaccion del cliente. Asi mismo Escobedo (2018) busca mejorar la
satisfaccion del cliente de la empresa formulando un plan estratégico y aplico la
encuesta a 165 clientes con el modelo Servqual y llegan a la conclusién que
aplicado la encuesta los clientes estaban insatisfechos, se observa la importancia
de esta herramienta para ordenar a la empresa y mejoren la satisfaccion del cliente

en el trayecto del tiempo.

En la dimension 2 de la variable de planeamiento estratégico su resultado fue
de 0.576 indicando que existe relacidn positiva entre la satisfaccion del cliente y la
implementacion del planeamiento estratégico de la empresa Servicio Star, Lima
2020, cumpliendo con un nivel de correlacion considerable presentando un nivel de
significancia de p=0.000<0.05, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y acepta la
hipétesis especifica 1, se concluye que: Existe una relacion entre la satisfaccion del
cliente y la implementacion del planeamiento estratégico de la empresa Servicio
Star, Lima 2020; donde el nivel de satisfaccion del cliente en un nivel bajo es el

2.5% donde los clientes perciben una implementacion bajo; en un nivel medio el
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26.25% que perciben los clientes una implementacion mediay alto el 71.25% donde
los clientes perciben una implementacion alta. El autor Miguel (2020) en su estudio
tuvo un coeficiente de rho=0.948 siendo una correlacion positiva perfecta entre sus
variables, a pesar que no tenian su administracion ordenada, sus 50 clientes
responden satisfactoriamente a las encuestas y la empresa decide hacer informes
escritos de sus clientes, ademas fidelizarlos ya que existe una buena
implementacion de la gestion de calidad y seguiran generando un buen servicio.
Mientras Pumacayo, et., al. (2020) de igual forma obtuvo una Rho de Spearman de
0.896 alta correlacion positiva que indica que mientras mayor sea la
responsabilidad social, mayor serd los niveles de calidad del servicio por ello la
satisfaccion del cliente sera altamente positivo. Por consiguiente, al implementar un
plan estratégico serd mas organizada la empresa y por ende los clientes percibiran

una excelente calidad de servicio y seran clientes satisfechos.

Siguiendo con los hallazgos encontrados en la dimension de evaluacion de la
variable de planeamiento estratégico su resultado fue de 0.664 indicando que existe
relacion positiva entre la satisfaccion del cliente y la evaluacion del planeamiento
estratégico de la empresa Servicio Star, Lima 2020, cumpliendo con un nivel de
correlaciéon considerable presentando un nivel de significancia de p=0.000<0.05,
por lo tanto se rechaza la hipétesis nula y acepta la hipétesis especifica 1, se
concluye que: Existe una relacién entre la satisfaccion del cliente y la evaluacion
del planeamiento estratégico de la empresa Servicio Star, Lima 2020; donde el nivel
de satisfaccion del cliente en un nivel bajo es el 15% donde los clientes perciben
una evaluacion bajo; en un nivel medio el 32.5% que perciben los clientes una

evaluacion media y alto el 71.25% donde los clientes perciben una evaluacion alta.

Fernandez (2019), en su investigacion obtuvo un coeficiente de Spearman de
0.694 dando como resultado la relacion entre la gestion operativa y la calidad de
servicio una de nuestras dimensiones de la satisfaccion del cliente, considero la
relacion positiva considerable igual que nuestra investigacion, asi mismo es
importante evaluar los resultados de la gestion operativa y medir la calidad del
servicio para mejora continua de la empresa. Por ultimo Contreras, et. al. (2018)

realizo un plan estratégico para la empresa Uber en Perd, realizando las 3 etapas
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del plan y en su evaluacion y andlisis observan que es un negocio imitable por los
nuevos competidores, pues la empresa entrara a nuevos mercados, ya que utilizan
el reconocimiento de la marca y la aceptacion en el Per(. Pues esta contrastacion
indica la importancia de hacerle el seguimiento correcto a cada fase del
planeamiento estratégico, y sobre todo llegar hasta la evaluacién segun el tiempo
planteado. Gutiérrez (2017), hizo un estudio de observacién y encuesta a 39
accionistas y directivos y su estudio resulto positivo para la empresa; enfatiza que
la herramienta del planeamiento estratégico es una guia que ayuda a tomar
acciones en los 3 ejes del proyecto formulando, implementando y evaluando, tanto
en la parte administrativa, desarrollo del personal e imagen con la finalidad de
cumplir y revisar cada periodo trazado las metas planteadas en la formulacion de
la empresa. Todos estos trabajos contribuyen a un mejor trabajo en las empresas

junto a los colaboradores y gerentes; y asi mismo ayuda a la satisfaccion del cliente.
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VI. CONCLUSIONES
Primera: La presente investigacion demostro que si existe una relacion entre el
planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte
privado Servicio Star, Lima 2020, tuvo una correlacion positiva considerable y se
concluyé en referencia al objetivo general determinar la relacion entre el
planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte
privado Servicio Star, Lima 2020 con un 65% en nivel alto de porcentaje en la

satisfaccion del cliente de la empresa en relacidon al planeamiento estratégico.

Segunda: Se demostrd que existe relacion entre la dimensién de formulacién del
Planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente en la empresa Servicio Star,
Lima 2020; tuvo una correlacién positiva considerable y se concluyé en el objetivo
especifico 1: determinar la relacién entre la satisfaccion del cliente con la
formulacion del planeamiento estratégico en la empresa de transporte privado
Servicio Star, Lima 2020 con un 72.5% en nivel alto de porcentaje en la percepcion
del cliente indicando su satisfaccion con formulacion de la mision, vision, analisis

interno e interno, objetivos y estrategias de la empresa.

Tercera: Se demostré que existe relacion entre la dimension de implementacién
del Planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente en la empresa Servicio
Star; tuvo una correlacién positiva muy fuerte y se concluydé en el objetivo
especifico 2: determinar la relacién entre la satisfaccion del cliente con la
implementacion del planeamiento estratégico en la empresa de transporte privado
Servicio Star, Lima 2020 con un 71.3% en nivel alto de porcentaje en la percepciéon
del cliente indicando su satisfaccion con la implementacion de objetivos a largo

plazo, politicas, motivacion de empleados y asignacion de los recursos.

Cuarta: Se demostré que existe relacidon entre la dimensién de la evaluacién del
planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente en la empresa Servicio Star;
tuvo una correlacion positiva considerable y se concluyo en el objetivo especifico
3: determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente con la evaluacion del
planeamiento estratégico en la empresa de transporte privado Servicio Star, Lima

2020 con un 52.5% en un nivel alto de porcentaje en la percepcion del cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

En relacion al objetivo general se debe realizar un documento formal del
planeamiento estratégico con la finalidad de ponerlo en marcha y ejecutado por el
gerente en la empresa Servicio Star, asi mismo mejorar la calidad del servicio para
lograr alcanzar mayor porcentaje de satisfaccion al cliente en alguna futura
encuesta de satisfaccion, que deberia ser trimestral para una mejora continua,
monitorear a ese grupo pequefio de clientes insatisfechos dando soluciones

rapidos y apropiados a su queja.

Con respecto al objetivo especifico 1 se recomienda crear disefios modernos
para dar a conocer virtualmente a los clientes nuestros planes y haya mas relacion
con los colaboradores y clientes; por varios medios virtuales, la nueva tendencia
digital. A demas de capacitar constantemente al colaborador para que se
comprometa con la empresa y siga dando un servicio de calidad a los clientes,
también tratar de solucionar inmediatamente conflictos con los clientes

insatisfechos y fidelizarlo con alguna estrategia.

Con el objetivo especifico 2 en la implementacion del planeamiento estratégico
se debe seguir cumpliendo con los objetivos planteados por la empresa y
reformularlos cada trimestre, a fin de estar actualizar la informacién, seguir con el
servicio de calidad ofrecido cumpliendo las politicas y los protocolos, motivar a los
empleados y darle todos los recursos necesarios para seguir cumpliendo a

cabalidad con los estandares de calidad que exige el servicio otorgado.

Y por ultimo el objetivo especifico 3 con respecto a la evaluacion del
planeamiento estratégico hay que estar siempre monitoreando constantemente
las actividades a realizar, para mejorar la gestion de la calidad de servicio y revisar
la evaluacion de desempefio de los trabajadores a fin de una mejora continua y

mejor satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION . ESCALA DE NIVEL Y
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION RANGOS
. . Vision 1
Formulacion, la primera etapa que
incluye desarrollar la vision, mision, Mision 2
VARIABLE 1 identificar oportunidades, amenazas, | Analisis externo 3 | (Escalade Likert)
fortalezas y debilidades, establecer —
_ objetivos a largo plazo, generar Analisis interno 4
La planeacion estrategias a seguir. Fred R. David Objetivos a largo plazo | 5 Nunca (1) Alto
estratégica se define ((2011) - .
como el arte y la ciencia Estrategias 6 Casi nunca (2) (96-130)
Planeamiento Implementacién, es la etapa de L .
- . de formular, p. . . P Objetivos a corto plazo 7 A veces (3) Medio
estratégico implementar y evaluar |acciony requiere que la empresa
decisiones establezca objetivos anuales, formule [ poticas 8 Casi siempre (4) | (61-95)
multifuncionales que le [politicas, motive a los empleados, Votvacion )
permita a una destine recursos para llevar a la orvacio 4 9 Siempre (5) Bajo
R ) . . empleados
organizacion lograr sus |practica la estrategia. Fred R. David i » (26-60)
objetivos. Fred R. David | (2011) Asignacion de recursos| 10
(2011) Evaluacion, etapa final que permite o
obtener la informacién principal donde | Révisionfinal 1
se revisa los factores externos e Evaluacion de
internos de la estrategia actual, se mide | .o ooxy 12
el desemperfio y realiza acciones ] ]
correctivas. Fred R. David (2011) Acciones correctivas 13
Servicio estandarizado, es una Servicio esperado 1
VARIABLE 2 recopilacion de normas especfficas ya |pgrsonal predispuesto 2
aprobadas, todos deben seguir el Mantemmiento Jel
mismo requisito. Villanueva (2015) . 3 (Escala de Likert)
vehiculo
Protocolos 4
isfacci6 Calidad del servicio, esta formulado a .
Satis qccmn L . Medio de transportes 5 Nunca (1) Alto
del cliente la luz de la percepcidon del consumidor y
solo puede definirse conbase enlas | Atencion inmediata 6 Casinunca (2) | (96-130)
La satisfacciondel | especificaciones que satisfagan sus
cliente debe estar ~ [necesidades con dimensiones de Actitud de personal 7 A veces (3) Medio
dirigido a identificar las |aspectos fisicos del servicio (calidad
i &cni isti i L . 61-95
necesidades y deseos tcnica) y caracteristicas de calidad | A piencia del personal| 8 Casi siempre (4) ( )
de los clientes. Cobra |funcional. Cobra (2000)
(2000) Atmosfera ambiental 9 Siempre (5) Bajo
Valor percibido, es un aspecto que el . -
. P ) .p q Técnicos 10 (26-60)
cliente busca en un servicio de
conformidad con las expectativas Econémicos 11
relacionadas conlo que se le ofrece, es
algo parecido a un beneficio. Cobra Sociales 12
(2000)
Precio, valor monetario establecido
para el intercambio de un servicio. Precios adecuados 13

Cobra (2000)




ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Planeamiento estratégico y la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte privado Servicio Star, Lima 2020
Autor: Jackeline Molina Vargas

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢ Existe relacion
entre el
planeamiento
estratégico y la
satisfaccion del
cliente en la empresa
de transporte privado
Servicio Star, Lima
2020?

Problemas
Especificos:

¢ Existe relacion
entre la formulacion
del planeamiento
estratégico y la
satisfaccion del
cliente en la empresa
de transporte privado
Servicio Star, Lima
20207

¢ Existe relacion

Objetivo general:

Determinar la
relacibn entre el
Planeamiento

estratégico y
satisfaccion del
cliente en la
empresa de

transporte privado
Servicio Star, Lima
2020.

Objetivos
especificos:
Determinar la
relacion entre la
satisfaccion del
cliente con la
formulacién del

Planeamiento
estratégico en la
empresa de
transporte privado
Servicio Star, Lima
2020.

Hipétesis general:

Existe una relacion
entre el planeamiento
estratégico y la
satisfaccion del cliente
en la empresa de

transporte privado
Servicio Star Lima
2020.

Hipotesis especificas:

Existe una relacion
entre la satisfaccion del
cliente y la formulacion
del planeamiento
estratégico de la
empresa de transporte
privado Servicio Star,
Lima 2020.

Variable 1: Planeamiento Estratégico: La planeacién estratégica se define como el arte y la ciencia
de formular, implementar y evaluar decisiones multifuncionales que le permita a una organizacion
lograr sus objetivos. Fred R. David (2011).

Dimensiones Indicadores items Escala de medicion Niveles y
rangos
Formulacién: Vision Del 1 al
la primera etapa que 6
incluye desarrollar  la | Mision
vision, mision, identificar L
oportunidades, Analisis externo
amenazas, fortalezas y e
debilidades, establecer | Analisis interno
objetivos a largo plazo, -
generar estrategias a ;)Igjzeotlvosalargo Escala de Likert ALTO
seguir. Fred R. David -
(2311)_ Estrategias (96-130)
B Nunca (1) MEDIO
Implementacion Objetivos a corto Del 7 al Casi nunca (2) (61-95)
requiore due la cmpresa | "7 w0 A veces (9
establezca  objetivos | Politicas Casi siempre (4) BAJO
anuales, formule Siempre (5) (26-60)
politicas, motive a los | Motivacion a
empleados, destine | empleados
recursos para llevar a la
practica la estrategia. | Asignacién de
Fred R. David (2011) recursos




entre la
implementacion del
planeamiento

estratégico y la
satisfaccion del
cliente en la empresa
de transporte privado

de Servicio Star,
Lima 20207

¢ Existe relacién
entre la evaluacion
del planeamiento
estratégico y la
satisfaccion del

cliente en la empresa
de transporte privado
Servicio Star, Lima
20207

Determinar la
relacibn entre la
satisfaccion del
cliente con la

implementacién del
Planeamiento
estratégico en la
empresa de
transporte privado
Servicio Star, Lima
2020.

Determinar la
relacion entre la
satisfaccion del
cliente con la
evaluacion del

planeamiento
estratégico en la
empresa de
transporte privado
Servicio Star, Lima
2020.

Existe una relacién
entre la satisfaccion del
cliente con la

Implementacion del
planeamiento
estratégico de la
empresa de transporte
privado Servicio Star,
Lima 2020

Existe una relacion
entre satisfaccion del
cliente con la
evaluacion del
planeamiento
estratégico de la
empresa de transporte
privado Servicio Star,
Lima 2020.

Evaluacion: etapa final
que permite obtener la

informacién principal
donde se revisa los
factores externos e

internos de la estrategia
actual, se mide el
desempefio y realiza
acciones correctivas.
Fred R. David (2011).

Revision final

Evaluacion de
desempeifio.

Acciones correctivas

Del 11 al
13

Variable 2: Satisfaccion
necesidades y deseos de

del cliente: La satisfaccion del cliente debe estar dirigido a identificar las
los clientes. Cobra (2000).

. . . . Escala de medicion Niveles y
Dimensiones Indicadores Items rangos
Servicio estandarizado | Servicio esperado Del 1 al
es una recopilaciéon de 3
normas especificas ya | Personal
aprobadas, todos deben | Predispuesto
seqguir el mismo .
requisito. Villanueva | Mantenimiento  del .
(2015). vehiculo Escala de Likert ALTO
(96-130)
Calidad del servicio al
cliente, esta formulado Protocolos Del 4 al Nunca (1) MEDIO
a la luz de la percepcion Medio de transportes 9 Casi nunca (2) (61-95)
del consumidor y solo A veces (3)
Casisiempre @) | BA10
; Siempre (5) (26-60)
gggesi dsa%t:as;‘agan sgﬁ Actitud de personal
d|menS|ones, . de Apariencia del
aspectos fisicos del ersonal
servicio (calidad técnica) P
y caracteristicas de . .
calidad funcional. Cobra Atmosfera ambiental
(2000).
Valor percibido, es un
aspecto que el cliente
busca en un servicio de | Técnicos ?zel 10al
conformidad con las
expectativas Econdémicos

relacionadas con lo que




se le ofrece, es algo
parecido a un beneficio.
Cobra (2000).

Precio, valor monetario
establecido para el
intercambio de un
servicio. Cobra (2000)

Sociales

13
Precios adecuados

Nivel - disefio de Poblacion y Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
investigacion muestra
Variable 1: Planeamiento estratégico
Poblacion: 300 DESCRIPTIVA: Se utilizé el Software del SPSS
Nivel: Descriptivo clientes de la | Técnicas: Encuesta
correlacional empresa  Servicio | Instrumentos: cuestionario
Star, Lima 2020. Autor:
Tipo: Bésica. Afio: 2020 INFERENCIAL: Se utiliz6 el Rho de Spearman
Monitoreo:
L Tipo de muestreo: | Ambito de Aplicacion: Empresa de transporte
Diseo: NO | No probabilistico privado Servicio Star, Lima 2020.
experimental - Forma de Administracion: digital
transversal Tamafio de
B ) muestra: 80 | Variable 2: Satisfaccion del cliente
Método: deductivo | cjientes de  la | Técnicas: encuesta
empresa  Servicio | Instrumentos: cuestionario
Enfoque: Star, Lima 2020
cuantitativo Autor:
Afio: 2020
Monitoreo:

Ambito de Aplicacion: Empresa de transporte
privado Servicio Star, Lima 2020
Forma de Administracion: digital




ANEXO 3: CUESTIONARIO DE PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

[1]2]3]4]5

Vision

1 | ¢Cree Ud. que la visidn de la empresa estd alineada con las necesidades del cliente? | ‘ | | ‘

Mision

2 | éConoce Ud. la misién de la empresa en brindar un servicio de calidad?

Analisis externo

Plan estratégico?

S 3 | ¢Cree Ud que nuestra empresa es competitiva en el mercado? | ‘ | | ‘
- Andlisis interno
g 4 ¢Considera Ud que la gestion administrativa responde adecuadamente a la
o« demanda de los clientes?
2 Objetivos a largo plazo
5 é¢Conoce Ud. que el objetivo a largo plazo es posicionarnos como un servicio de
calidad?
Estrategias
6 ¢Cree Ud. que las estrategias de la empresa ayudan al desarrollo de una buena
gestidn en el servicio esperado?
Objetivos a corto plazo
= |7 | ¢Conoce Ud. algin objetivo a corto plazo que haya percibido en el servicio? | ‘ | | ‘
S Politicas
S8 | ¢Cree Ud. que las politicas de la empresa son adecuadas en el servicio? | ‘ ’ ’ ‘
S Motivacion a empleados
E 9 | ¢éCree Ud que los trabajadores de la empresa estdn motivados? | ‘ | | ‘
S Asignacion de recursos
- 10 éConsidera Ud. que el personal de la empresa tiene los recursos necesarios para
desempeiiarse adecuadamente?
Revision final
1 ¢Cree Ud que la empresa revisa adecuadamente los factores internos y externos de
- las estrategias formuladas?
8 Evaluacion de desempefio
§ 12 ¢Cree Ud que la empresa evalia adecuadamente a su personal que atiende a los
<>t clientes?
! Acciones correctivas
13 éConsidera Ud. que la empresa realiza acciones correctivas después de evaluar su




ANEXO 4: CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACCION AL CLIENTE

[1]2]3[4]s

éConsidera Ud que el precio que paga esta acorde con la calidad de servicio?

<8( Servicio esperado
% 1 [¢cCree Ud que el servicio brindado es éptimo?
% Personal predispuesto
o éConsidera Ud que el personal siempre esta predispuesto para el servicio solicitado?
g Mantenimiento del vehiculo
o
o |3 ¢éCree Ud que los vehiculos tienen un mantenimiento adecuado?
Protocolos
4 ¢Considera Ud que el servicio cumple con todos los protocolos de bioseguridad segin
las politicas de la empresa?

o Medio de transportes
O 5 ¢éCree Ud que los vehiculos de la empresa se encuentran en dptimas condiciones mejor
= que la competencia?
f Atencion inmediata
g 6 [éCree Ud que la atencidn que ofrece la empresa es répida y satisfactoria? | ‘ | | ‘
< Actitud de personal
= | 7 |iCree Ud que los conductores tratan con amabilidad y respeto al cliente? | ‘ ‘ | ‘
© Apariencia del personal

8 [éCree Ud que laimagen y vestimenta del conductor es la adecuada? | ‘ | | ‘

Atmosfera ambiental
9 | éConsidera Ud que el servicio de transporte le genera confianza y seguridad? | ‘ ‘ | ‘
Técnicos

o |10 éConsidera Ud que los recursos técnicos que se utilizan en la empresa le garantiza un
% servicio de calidad?
O Econdmicos
a 11 ¢éCree Ud que el uso adecuado de los recursos econdmicos de la empresa le permite
g acceder a beneficios de descuento en su servicio?
g Sociales

12 éConsidera Ud que la empresa brinda seguridad a sus clientes mejor que la

competencia?

o) Precios adecuados
o




ANEXO 5: FIABILIDAD

TABLA 1

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,951 26

Estadisticas de fiabilidad
PLANEAMIETO ESTRATEGICO
Alfa de
Cronbach N de elementos
,896 13

Estadisticas de fiabilidad
SATISFACCION DEL
CLIENTE

Alfa de N de
Cronbach elementos
,936 13




ANEXO 6: PRUEBA DE NORMALIDAD Y GRADO DE CORRELACION

TABLA 7: Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Planeamiento 278 80 ,000
estratégico
Satisfaccién del ,389 80 ,000
cliente

TABLA 8: Grado de relacion segun coeficiente de correlacion (Hernandez, 2010)

RANGO RELACION
-0.91 a -1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a -0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a H0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta




ANEXO 7: COMO SATISFACER EL CLIENTE

Necesidades y
deseos del cliente

L

Valor del proceso
percibido
“beneficios”

Servicios
estandarizados

Calidad
Precio del servicio
al cliente
Satisfaccion
del cliente

Figura 1: Como satisfacer el cliente. Cobra (2000)




ANEXO 8: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

#
CARTA DE PRESENTACION

Or. Bardales Cardenas Miguel
Pressnbe. -

Asuric: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me as muy gralo comurscanme con ushed para expresars mis
saludas y asi mismo, hacer de su conocimienio que siendo estudiants
del programa de pastgrado- massiria con mencitn en Adminstracon de
Megosios de la UCV, en la sade Lirs-norte, promacion 2020- 11, reguisrs
vabdar los mstrumeros con las cualkes recogerd la informacion
NecEsaria para poder desarrollar i MvesSgacion ¥ con ka cusl optard el
grada de Magistes .

El titulo de i tesis o4 “Plansanients ettaldgion y la safefaction
del chende e&n la empresa de iransporie privado Sericoo Star, Lirs 202007
¥ siendo imprescindible contar con la aprobacidn de docenbes
especializados para poder aplicar los instrumentas en mencicn, he
CONSiderat CoreriEnts FECUIT @ wsted| ante Su CONNOLANa Experir
£n lermas educativas yo nvesigacon educativa.

El expediente de validasian, que e hago llegar conbiene:

. Carta de presertacion.

. Definicianes concepluales de kas varables y dimensiones.

. Mabriz de operacionakzacion de las varnables.

- Cerfificado de valider de conbenido de los instrumenios.
Expresandole nuesiros sentimientos de respein y corsideracion nos
despedimos de usled, no =in ares agradecerle par |8 atencion que
dispnse a o presents.

Alentamenbe, 1L

Jackeline Malina Vargas
DOz 25545670



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
MIDE: PLAMEAMIENT O ESTRATEGICO

M* DIMENSIOMES | itams. Portinencia® | Relovancia® | Claridad® |Sugeroncias
DIMENSION 1: FORMULACION &l Ho i Ho | 5i [ Ho

1 LUnes Lid gues I3 wision de la empress st y 7 v
alineada con s necesdades de| olerne?

2 £ Conoce Ud. @ mision de la empresa en £ £ -
bemdar un seraoo de calidad

3 LUnss Lid gues mUssia EMpresy & & & &

Compssativa en & mercado?

£ Consider Ud. que la gestion
4 |admmisiabva responde adecuadamente a L L o
|a cemanda de os chenges?

£ Conoce Ud. que el obijefvo a lamgo plazo
B |ES pOSIDONAmOS CDMmo Un Senion de L * o
Calidad s

LG Udl gue las esirliegias de la
B |empresa ayudan al desamolo de una Dusna L * o
geshon en el SEnicio espe R’
CIMENSION 2: IMPLEMENTACION Bl o i Mo | Si | Ho
£ Conoce: Ud. algon obedyo a cono plazo
g haya perciico 2n & Seraoo

LClnes Ud guee las poliicas de la empresa
50N aodecuadas en & senacio?

LG Udl gue los trabapdores de
BMpesa estan motvados?
£ Considera Ud. que &l personal de la
M |empresa bene Os recwrsos NeCEsSanos para L * o
fesempefiarse adecuadamense
DIMENSION 3: EVALLACION ] Mo i Ho | Si | Mo
Llnes Ud gues la empresa revisa
11 | adecuadamenie oS faciores iINternas y L v o
extemios de s esimdegas lommulkdaes 7
Llnes Ud gues la empresa evalls

12 | adecuadamenie @ su personal gue aSende 3 L o o
los dienies’

£ Considera Ud. que la empresa reakza
13 |acciones comecinias despues de evalsar su L L4 o
Flan esimisgico?

Obsarvackores [prescisar =i hay suficlsncia):
Opinion de aplicabidlidad:
Aplicable [ X | Aplcable despugs de commegir| | Mo apbcabde | ]

Apellidos y nombres del juez validador:
Dr. Bardales Cardenas Miguel DHMI: 0E43TE36

Especialidad del validador: Administrador

Pertinencia: El item coffesponde al concenlo eommod fomulada.

*Rabevancia: El ibem es apropiada para represeniar al componente o dimension especilica del consrucio.
IClaridad: S entiende sn dficultad alguna & enundado del ilem, 5 conciso, exsdlo y dieclo.

Mota: Suficiencia, se dics suficiencs cuands [of ilsms plartesdos son suficentes para medin ks dim ensidn

Firma del Experto Informante.



m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
MIDE: SATISFACCION AL CLIENTE

SATISFACCION AL CLIENTE

DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia®| Claridad® |Sugerencias

DIMENSION 1:

SERVICIO ESTANDARIZADD Si | No | Si |Nej Si |No

£ Cree Ud. gue el servicio brindado es
aptima?

£ Considera Ud. que el personal siempra esta
predispuesio para el sarvicio salicitada?

£ Cree Ud. que los wehiculos tienen un
mantenimienio adecuada?

DIMENSION 2: CALIDAD DE SERVICIO Si No 5i Mo 5i No

£ Considera Ud. que el servicio cumple con
todos los profocolos de bioseguridad segan o o .
las politicas de la emprasa?

£ Cree Ud. que los wehiculos de la emprasa
s& ancuentran en dplimas condiciones mejor v v ¥
que la compatencia?

¢4 Crae Ud. que la alencidn que ofrece a v v v
empresa es rapida y satisfactoria?

£ Cree Ud. que los conductores fratan con
amabilidad y respeto al clienta?

£ Cree Ud. que la imagen y vestimenta del
conducior es la adecuada?

L Considera Ud. que el servicio de transporie
la genera confianza y seguridad?

DIMENSION 3: VALOR PERCIBIDO Si No Si Mo 5i No

10

£ Considera Ud. que los recursos técnicas
que sa utilizan an la empresa le garantiza un ol ol "’
sarvicio de calidad?

11

£ Cree Ud. que &l uso adecuado de los
recursos eécondmicos de la emprésa le { { o
permite acceder a baneficios de descuento
&n 5U servicio?

12

£ Considera Ud. que |la empresa brinda
sequridad a sus clhentes mejor que la v v ¥
compeatenca?

DIMENSION 4: PRECIO 5i No 5i No 5i No

13

£ Considera Ud. que el precio gue paga esia
acorde con la calidad de servicia?

Apellidos y nombres del juez validador:
Dr. Bardales Cardenas Miguel DHNI: 0B43T636

Especialidad del validador: Administrador

iPertinancia: El ilem corespontde &l conceplo lednicn famulado.

Ralevancia: El iterm s apropiads para representar al companente o dimersidn especifica de construcin.

IClaridad: Se enliende sn dificulad algurs & enundado del ibem, es onciso, eascdo y disclo.

Mota: Suficiencia, se dice suliciencs cuandd los ilems plarntesdos son sufidentes para medic ka dim ensidn
—

-';3'5"-_'._.*._-__{;.%"'.'."".'."_ hn

Firma del Experto Informante.



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CARTA DE PRESENTACION
Dr. NAVARRD TAFLA JAVIER FELD

Fresenbs -

Asurie: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me 25 muy pralo comunicarme oon usled para axpresare mis
saludas y asi mismo, haosr de su canacimiento que siendo estudiante
del programa de pestgrado- maestria con mancicn en Adminstracdn
de Negocics de la UCV, en la sede Lima-none, promocitn 2020- 11,
n‘.'qu'trn validar ks instrumentos con los cuales remr_-ré la fermacién
necesans par pader desaroliar mi investigacdn y con |a cual optand
&l grado de Magister.

El tiulo de mi tesis es: Planeamientc estraldgico vy la
satisfaccion del dlienie en la empresa de transporie privado Servicio
Star, Lima 20207 y sendo imprescndible cantar con |a aprobacon de
docentes especalizados para poder aplicar los instrumenios en
mencitn, be consderads comenienle ecure 8 usbed, ante sy
connctada  expeviencia  en  lemas  educalives  yo o invesSgacicn
educativa.

El expedierie de validacian, que le hago legar canfiene:

. Carta de presentactn.

. Definiciones concepluales de kas variables y dimensiones.

. Ma¥iz de operacianalizaciin de las varables.

. Certficado de validez de contenida de los nstrumenios.
Expresindole nuesiros senbmiermas de respein y consideracion nos
despedimas de usled, no sin armes agradecers par k& alencien que
dispangs & la preoare.

AbEntamenie, iy

Jackeline Malina Vargas
DMI: 45548870



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
MIDE: PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Ly DIMENSIONES ! iloms Pertinencia’ | Relevancia® Claridad” |Sugemencias
DIMEMSION 1: FORMULACION S | Wo | S | Mo S5 | Wo

1 f,l:n:: Ud. que & vizon de la empresa esia - - #
alneada con las necesidades del dienle?

2 ¢ Conooe Ud. [a misian de |a empresa en o’ ” y

brindar un seracio de cabdad ?
L Cree LUid. que nuesina empresa es
compeiica en el mercado’®

L Considera Uid. gue la gestian
4 |admnsiatva responds adecuadaments a B L #
la demanda de los dienles?

. Conooe Ud. que e chietho a largo plazn

B |es poSConarmos CoMmo un SErdci de - - +
calidad ¥
LCree Ud. que s estrategias de la

& |empresa ayudan al desarolo de una buena o L +
igesatn an &l servico esperado?
DIMENSION 2= IMPLEMENTACHIN i o 51 Mo 51 Ho

7 f,lfa'm:c L. algin objeirso a coro plazo o & &
ique haya percibido en el senacia?

8 LCree Uid. que Ls politicas de la empresa P P p
son adeouadas en el serdoo’?

g [|¢Cree Ud. que los rabajadores de la r r ’
Empresa estan moSvados?
L Considera Ud. gue o personal de la

10 |=mpresa bens |05 FECUNSDS NEOESANOS para o L +
desempefiarse adecuadamenie?
DIMENSION 3: EVALLACION i o 5l Mo 5l Ho
LCree Uid. que [a empresa revisa

11 |adecuadamente kos faciores indernos y o o +

exiernos de [as esiralegiss formuladas?
L Cree Ud. que a empresa evalkia
12 |adecuadaments a su persoral que atende a o o o

los chentes ?
L Considera Ud. gue la empresa realiza

13 |acciones cormectivas despuds de ewaluar su bl + 1-'

Plan sstralégion?

Observackones [precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [ x | Aplicable despuss de comegir[ ] Mo aplicabde | |

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Apellidos y nombras del jusz validador: Dr. NAVARRO TAPIA JAVIER FELIX
DNI: 08814139

Especialidad del validador: INVESTIGADOR

"Pertinencla: El liem comesponde al concepio tedrico formulado.

*Relevancla: El ilem es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del conatrscto.
I¢laridad: Se enbiends sin dificultad alguna el enunciado del [i2m. es conciso, exacto y directo.

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn

Firma del Experto Informante.



ﬁ UnIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTEMIDO DEL INSTRUMENTO QLUIE
MIDE: SATISFACCION AL CLIENTE

SATISFACCION AL CLIENTE

N* DIMEMSIONES | itoms Pertinencia’ |Relevancia®| Claridad” | Sugerencias
;mﬁ:;rmmmum S | Mo | & [ Mo [ S [No

i £ O Udl ques & servion brindado &5
opimo?

£ Considera L. que el personal siempre esia

z predispussio para el senicio solicilado’? * i ’

3 £ Cnese Udl ques los vehiloulos tienen un " . ¢
marenimienta adeousda?
CMENSIOHN 2: CALIDAD DE SERVICIO S Wo | & | Mo 5 |Ho
L Consider Ud. que el senvicio cumple: con

4 |todos los profocolos de csegundad segon + b -

las policas de la smpresa?

LCnee Ud quee los vehiouos de la empresa
E |seencueniran en gpbimas condickanes mejor - b +
QU |3 competencia ?

LCnee Udl ques ka3 abencion que ofrece
BTEFES] £5 RApda y saastaciona?

£ Cnee Udl ques los conduciores iratan con
amabiidad y respeio al disnle?

LCnee Ld ques la imagen y vesamenta del
conducior =5 [ adecuada’”

£ Consider Ud. que el ssnacio de Transporie
e genera confianza y segundad’?
DIMENSION 3: VALOR PERCIBIDG ] Mo ] Mo LT
£ Considera L. que los recursas feonicos
10 | gue se walcan en la empresa be garaniza un - - o«
serioo de calidad ?

LCnse Ud que o uso adecuado de los
FECLUFSOS scondmicos de la empresa le

prmiie acceder @ beneficices de descuento
BT 50 Seraon’

LLonsider Ld. que la empresa brnda
12 |segurdad a sus chenbes mejor que la - - o«
compedencia il
MMENSION 4: PRECIO 5 [ Mo | 5 | Mo | S |No
Llonsider Ld. que el precio que paga esha
aoorde con B calidad de servicia T

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. NAVARRO TAPIA JAVIER FELIX
DHMI: 08814139

Eszpecialidad del validador: INVESTIGADOR

'Pertinencla: El tlem comesponde al concepto tedrico formulade.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constrecto.
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ilem. es conciso, exacto y directo.

Maota: Suficiencia, ae dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn

(4 )

Firma del Experto Informante.



ANEXO 9: CARTA DE PRESENTACION DE LA EMPRESA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la iguaidad de Oportunidades para mujeres y hombres™
“Afio de la Universalizacion de la Salud”

Lima, 7 de dicembre de 2020
Carta P. 951-2020-EPG-UCV-LN-FOSLO1/J-INT

Bach.
STEVEN FELIX CASTILLO CRUZADO

Gerente general
SERVICIO STAR

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar 3 MOLINA VARGAS, MACKEUNE; identificada con DNI
N® 45546670 y con codigo de matricula N* 6000020243; estudiante del programa de MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su
grado de MAESTRA, s& encuentra desarroliando el trabajo de investigacion titulado:

Plancamiento estratégico y satisfaccion del di en laemp de sporte privado Servidio Star,
Lima 2020

Con fines de investigacidn académica, solicito a su digna persona otorgar ¢l permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacidn, en Ia institucién que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador MOLINA VARGAS,
JACKELINE asume el compromiso de alcanzar 3 su despacho 1os resultados de este estudio, luego de
haber finaslizado &l mismo con |a asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,




ANEXO 10: CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA

SERVICIO STAR
TRANSPORTE SEGURIDAD & CONFIANZA

. La Nercedes Nea. 207 - Lime
FOILAR00 S MGISS0 M

waarvicoatar@hg Tkl c o TR
e et

Lima, 8 de Diciembre ded 2020

EsSmado
Dr. Carlos Venturo Orbegoso

Jede de ka Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo

Presente .
REF: Carta N° 851 2020-EPG-UCV-LN-FOSLOMLJ-INT de 7-12:2020

Tengo & agrado de dirigime & Usled, con |a finsidad de hacer de su
conocimiento que ta Sra MOLINA VARGAS JACKELINE, estudianie del
Programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA, de |2
Institustn Universitaria que Usted representa, ha sido admifido su trabajo de
investigacian para la oblencidn de su grado de MAESTRA, tersendo el permise
olorgado en el estudio de lesis fiulado: Plancamiento estratégico y
satisfaccion del cliente en [8 empresa de transporte privado Servicio Star,
Lima 2020 de ruestra nstituGon, teniendo s informaodn sctual y considerande
que nos faclitaran (a8 propusstas de MEejoras PAra NUESIrS AMPresa con este
estudio.

Aprovecho fa oporfuridad para expresarie mi consideracion y estima
personal.




