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RESUMEN

El objetivo de la tesis ha sido determinar la relacion del Planeamiento
Estratégico y Calidad de Servicio en el Colegio Regional de Licenciados en
Administracion, Lince 2019. Las teorias que las fundamentan son; Planeamiento
Estratégico segun D" Alessio (2015) nos Indica que es analizar y plantear de manera
previsora sistemética comportamientos, objetivos y alternativas de accion,
seleccionarlos de una manera O6ptima y fija instrucciones para la realizacion
racional. Por otro lado, Calidad de Servicio, segun Sarmiento y Paredes (2019)
indica que es ambivalente, con una respuesta positiva con los factores de
percepcion de cooperacion entre los trabajadores internos y la estimacion de su
trabajo. El tipo de investigacion ha sido aplicada, el enfoque cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal, nivel descriptivo correlacional, la poblacion fue
constituida por los 51 Licenciados en Administracion que laboran en el Colegio
Regional de Licenciados en Administracion y la muestra ha sido censal, la cual
abarca a los a 51 Licenciados en Administracién que laboran en el Colegio Regional
de Licenciados en Administracion. La técnica utilizada ha sido la encuesta y como
instrumento para recopilar los datos se usé el cuestionario tipo Likert conformada
por 20 preguntas, de acuerdo con los resultados y analisis descriptivo e inferencial
respectivos se concluye que el Planeamiento Estratégico tiene relacion con la

Calidad de Servicio.

Palabras clave: planeamiento estratégico, calidad del servicio, andlisis interno.
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ABSTRACT

The objective of the thesis has been to determine the relationship between
Strategic Planning and Quality of Service at the Regional College of Graduates in
Administration, Lince 2019. The theories that support them are; Strategic Planning
according to D Alessio (2015) Indicates that it is to analyze and plan behaviors,
objectives and action alternatives in a systematic way, select them in an optimal way
and fix instructions for rational implementation. On the other hand, Quality of
Service, according to Sarmiento and Paredes (2019) indicates that it is ambivalent,
with a positive response with the factors of perception of cooperation between
internal workers and the estimation of their work. The type of research has been
applied, the quantitative approach, non-experimental cross-sectional design,
correlational descriptive level, the population was made up of the 51 Graduates in
Administration who work in the regional college of Graduates in Administration and
the sample was census, which includes the 51 Graduates in Administration who
work in the regional college of Graduates in Administration. The technique used has
been the survey and as a tool to collect the data, the Likert questionnaire consisting
of 20 questions was used, according to the results and respective descriptive and
inferential analysis, it is concluded that the Strategic Planning is related to the

Quality of Service.

Keywords: strategic planning, quality of service, internal analysis.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion nos da a conocer sobre el planeamiento
estratégico y calidad de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en

Administracion, Lince 2019.

El Peru ha crecido sostenidamente durante los ultimos 15 afios, aunque los
altimos 5 ha venido disminuyendo su velocidad de crecimiento, pero sigue en el
grupo de vanguardia en crecimiento econdmico de los paises de la region
latinoamericana, la globalizacion ha abierto nuevos mercados y ha generado
nuevos desafios para el pais. En el afio 2019, a pesar del contexto internacional
desfavorable, la economia peruana mantuvo su dinamismo, impulsada
fundamentalmente por el aumento de la inversion privada y del consumo privado
como consecuencia de la confianza de los inversionistas en la politica econdmica,
manejo fiscal y monetario, confianza que se ha visto alterada en el afio 2020 por la

presencia del Covid 19.

Las perspectivas de crecimiento de largo plazo llamado también de
proyecciones estratégica en la economia peruana, ha generado la necesidad en las
organizaciones empresariales orienten su vision de crecimiento asi, segun
Meléndez (2017) manifesté que los empresarios o0 conductores de las
organizaciones deberian preocuparse mas por pensar estratégicamente, para

poder afrontar los cambios de manera correcta.

Las proyecciones se han visto alteradas sustantivamente en el afio 2020 por
la presencia de la pandemia en el mundo, alterando significativamente las
proyecciones de corto, mediano y largo plazo, las Organizaciones Peruanas estan
adaptandose a esta nueva realidad y a complicado el crecimiento y economia
nacional, el Estado ha tenido que aplicar recursos importantes a la emergencia,
préstamos a las empresas grandes medianas y pequefias, comprometiendo la

estabilidad economica y social.

Ante esta nueva realidad que al parecer no se va ha resolver en el corto
plazo, las empresas estan redimensionando sus operaciones de corto plazo para

superar los problemas inmediatos y reposicionarse en el mercado interno en el
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nuevo contexto, por lo que resulta necesario la participacion del talento humano
para encontrar salidas y dar sostenibilidad a las empresas con profesionales que
capacitados cuya orden del Colegio vayan mas alla de la defensa gremial, y se
proyecten en alternativas de apoyo a este reto, en particular el Colegio Regional de
Licenciados en Administracion, debe generar espacios de promocion y aporte de

profesionales competentes.

En este sentido, el Colegio Regional de Licenciados en Administracion,
cuenta con 30 afios de actividad institucional y requiere con urgencia proyectarse
con un Plan estratégico que incorpore las demandas de corto plazo, debe ser el
bastion y eje principal en potenciar buenos profesionales, oportunidades laborales
y el reconocimiento de la sociedad a su aporte, las mismas que serviran para poder

generar relaciones redituables con los agremiados y la CORLAD.

Por lo tanto, se buscara encontrar la relacion entre el planeamiento
estratégico y la calidad de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en
Administracion, ubicado en el distrito de Lince, es por ello que nos expresaremos
muy detalladamente en cada capitulo de la realizacion de la investigacion para su

respectivo desarrollo:

Capitulo I. Esta conformado por el planteamiento del problema, formulacién del
problema, justificacién del problema, objetivos de la investigacion.

Capitulo Il. Estd conformada por antecedentes de la investigacion, bases
tedricas de las variables y definicion de los términos basicos.

Capitulo Ill. Esta conformada por la Hipotesis de la investigacion, variables de
estudio, tipo y nivel de la investigacion, disefio de la investigacion, poblacion y
muestra del estudio, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, métodos
de analisis de datos y aspectos éticos.

Capitulo IV. Esta conformada por los resultados.

Capitulo V. Discusion.

Capitulo VI. Propuesta.

b\%



Capitulo VII. Conclusiones.
Capitulo VIII. Recomendaciones.
Capitulo 1X. Referencias bibliograficas.

Capitulo X. Anexos.

XV



l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Hasta hace menos de treinta afos, el planeamiento era un gran desconocido
para los hombres de negocios, y se sabia poco o hada sobre como funcionaba. Sin
embargo, se han desarrollado investigaciones que han demostrado su
funcionabilidad en el tiempo. Segun Braidot (2016) indicé que en la década de los
90, la denominada década del conocimiento, ocurri0 un salto cualitativo y
cuantitativo importante en las ciencias y a finales de esta, empezaron a expandirse,
extrapolandose conocimientos sobre el planeamiento hacia aplicaciones mas de
tipo organizacional y sobre todo en la cultura organizacional; a partir de ello, surge

el planeamiento estratégico, la cual es aplicada a las actividades de las empresas.

En el ambito internacional, el planeamiento estratégico se viene
desarrollando de manera significativa en muchos paises en Sudamérica. Casos
conocidos en Argentina, Brasil y Uruguay, ya que es hoy en dia un instrumento
efectivo para desarrollo de las personas en las organizaciones. Segun Gonzélez
(2014) manifestd que hoy en dia, a nivel mundial las empresas exitosas que buscan
permanecer en el mercado y desean mejorar las utilidades, se gestionan utilizando
el planeamiento estratégico entre su personal ejecutivo para aumentar las
inversiones de sus socios y satisfacer a sus clientes, que son la razén de su

existencia.

En el ambito nacional, esta herramienta es poco conocida, su aplicacién o
desarrollo de ésta es escasa ya sea por el desconocimiento o por la falta de
informacion en las empresas. Algunas universidades como ESAN y la Universidad
del Pacifico, vienen difundiendo esta herramienta basada en principios
neurocientificos para formar especialistas bajo este concepto y asi, mejorar la toma
de decisiones creando valor a las empresas elevando la productividad en los

distintos niveles de la empresa.

Segun Abreu (2015) indicé que, en el ambito local, el planeamiento
estratégico es un campo que ha sido abordado, pero con poco énfasis, no ha sido

un camino facil, puesto que toda propuesta nueva, produce, en un principio, un
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entusiasmo que en ocasiones puede aislarla y no se maneja con bases
conceptuales soélidas o debido al rechazo por resistencia y defensa de los

paradigmas tradicionales.

La calidad de servicio y los resultados a largo plazo estan estrechamente
relacionados ya que dependiendo de nuestra calidad de servicio que brindemos
nuestros asociados, estos van a sentirse satisfechos o no con lo que podamos
ofrecer es por ello, que el comportamiento de los asociados es de vital importancia
gue necesitamos saber qué es lo que nuestros asociados piensan necesitan y

buscan con respecto a CORLAD.

Se ha observado que la calidad de servicio que brinda actualmente tiene
aspectos a mejorar como, demoras en el tiempo de los servicios ofrecidos, la
capacitacion de los colaboradores y entre otros, de no mejorar dichos aspectos no
se estard obteniendo a los asociados satisfechos que es uno de los aspectos a
mejorar y agrandar la calidad del servicio, por otro lado, también se reducira las
amenazas constantes que podria afectar a la empresa, dentro de ellas también esta

la competencia.

Hoy en dia, se ha evidenciado que el planeamiento estratégico esta
permitiendo un mejor desarrollo en el liderazgo, en la comunicacién y en la toma de

decisiones.

La Ley N° 28948 que norma la Institucionalizacion del Consejo Nacional de
Decanos de los Colegios Profesionales de Per(, establece que los decanos de los
colegios profesional tienen la responsabilidad de velar por el cumplimiento de las
normas éticas y deontoldgicas de sus agremiados. El Colegio de Licenciados en
Administracion se crea por Decreto Ley N.° 22087 el 14 de febrero de 1978, como
una entidad autbnoma y representativa de la profesién en todo el territorio de la
Republica, Su Estatuto se aprueba por Decreto Supremo N.° 020-2006-ED en el
cual se destaca como finalidad del colegio, velar que el ejercicio profesional se
desarrolle de acuerdo con los principios de la ciencia administrativa y el codigo de
ética profesional. Segun el Articulo 2 de la Ley N° 28948, el Consejo Nacional de
Decanos de los Colegios Profesionales del Peru, esta constituido por los Decanos
Nacionales de los Colegios Profesionales reconocidos por Ley. La sede principal
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es la ciudad de Lima y puede constituirse los Consejos Regionales de Decanos,
conforme a los estatutos. Los colegios profesionales son instituciones autbnomas
con personalidad de derecho publico y se rigen por su ley de creacién, Para ejercer
la profesion en el pais, es necesario la colegiatura (Art. 20 de la Constitucion Politica
del Peru). El Colegio de Licenciados en Administracion del Perd, mediante la
Resolucién N.° 028-2009-CLAD/CDN-D, ha establecido el Cédigo de Etica
Profesional, el cual debe ser cumplido por todos sus colegiados y el Colegio debe
cumplir y hacer cumplir estas normas éticas, actitudinales y de conducta.

La importancia de los principios éticos profesional, de acuerdo con Hortal
(2002), son codigos deontoldgicos con un amplio horizonte de principios y criterios,
estos principios son: el de beneficencia, el de autonomia y el de justicia, los que
permiten a la ética profesional recuperar el sentido del quehacer profesional. Asi el
codigo de ética resulta ser instrumento de comunicacion de la profesion entre los
profesionales y de estos con la sociedad, quienes finalmente son potenciales
clientes y usuarios del servicio de los agremiados.

Cloud (2008) indica en su teoria que se advierte que la integridad profesional
se refiere al ser de una persona completa, una persona integrada con todas las
partes de su ser. Se trata de la endereza y la efectividad como persona.

Teorizando alin mas, Covey (2007) segun lo mencionado en su libro El factor
de la confianza, indica que la integridad significa, esencialmente, honestidad. Es
decir, una persona integra significa mucho mas que ser honesto, que actla
congruentemente con lo que dice y pregona, actlia con mucha responsabilidad ética
para si mismo y para la sociedad. Es aqui en donde el Colegio de Licenciados en
Administracion tiene fijado fortalecer la integridad de sus profesionales colegiados

con relaciéon a las actuaciones anteriores

Ahora el Colegio Regional de Licenciados en Administracion muestra en esta
investigacion que poner en practica el Planeamiento Estratégico mejorara las
capacidades cognitivas y emocionales de sus asociados, pudiendo estos asi
responder de manera mas eficiente y segura a escenarios que se puedan

presentar. Es por ello, que es relevante que el Licenciado en Administracion se
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actualice y utilice las herramientas acordes a su realidad puesto que esto influye en

sus habilidades directivas y en su accionar profesional.

Otro aspecto preocupante del colegio regional de licenciados en
administracion, son las irregularidades morales y éticas del licenciado en el correcto
ejercicio profesional laboral, es en el CORLAD donde se aplica el cédigo de ética
que debe ser norma de conducta profesional de los colegiados de la orden, es aqui
donde el Colegio debe insistir para superar esta deficiencia.

La capacitacion y actualizaciébn teorica practica permanente de los
agremiados, se hace imperativo acometer con mucha decision y participacion, los
desfases de los colegiados en cuanto al uso de las herramientas y entrenamientos
resulta estratégico incentivar a través de cursos a distancia, casuisticas, charlas,
grabaciones de soluciones tipo, todo lo cual coadyuvara a los Licenciados
colegiados a permanecer cerca y activo con su Colegio, siendo la institucion
generar estos acercamientos con apoyo especializado profesional, los que se
encuentran mas avanzados, generen articulos de difusion practicos y utilitarios.
Existe la necesidad entonces que el Colegio oriente sostenidamente como parte de
su estrategia apoyar en la actualizacién profesional, apoyo que repercutird en los
agremiados y también en el fortalecimiento del Colegio, para lograr mayor
presencia en el medio profesional especializado, caso contrario la orden no podra
impulsar a mejores niveles de integracién con la sociedad y las organizaciones
demandantes de profesionales, caso contrario no van a inspirar confianza y mejor
posicionamiento institucional y profesional, afectando seriamente los fines por lo

cual se ha establecido el Colegio.

Si bien, la Ley establece como requisito obligatorio para el ejercicio
profesional en entidades de la administracion publica y/o privada y de manera
independiente, la colegiatura y habilitacion profesional vigente, también lo es que
la Constitucion Politica del Estado, reconoce como derecho fundamental de la
persona, el derecho a trabajar libremente con sujecion a la Ley (articulo 2° inciso
15), considerando al trabajo como un deber y un derecho base del bienestar social
y medio de realizacion de la persona. En ese sentido en el sector publico al no
ejercer la profesion se evade la colegiacidon de los profesionales. En cambio, en el

sector privado el ejercicio profesional exige la colegiatura dando cumplimiento en
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mayor grado el cumplimiento de la norma al respecto. Es aqui donde el Colegio
debe asumir su rol y funciones compatibles con los autorizados por Ley y generar
sinergias con sus agremiados para impulsar mayor actividad gremial, promover el
desarrollo profesional de mayor especializacion, emision de una revista
especializada etc que haga notarse en el ambito de su competencial, en las

organizaciones empresariales y en la sociedad en general.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

PG. ¢Cual es la relacion entre planeamiento estratégico y calidad de servicio

en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019?
1.2.2. Problemas especificos

PE 1. ¢Cual es la relacion entre analisis y calidad de servicio en el Colegio

Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019?

PE 2. ¢(Cual es la relacion entre evaluacién y calidad de servicio en el Colegio

Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019?

PE 3. ¢Cual es la relacion entre implementacién y calidad de servicio en el Colegio

Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019?
1.3. Justificacién del estudio
1.3.1. Justificacién teorica

La justificacion tedrica de la presente tesis se da con el fin de conocer las
teorias sobre el planeamiento estratégico y la calidad de servicio que existen y que
ayudaran a entender mejor la presente investigacion, se desea lograr buscar la
relacion que guardan estas dos variables que se menciona aqui, por lo cual

beneficiara al Colegio Regional de Licenciados en Administracion.
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1.3.2. Justificacion préactica

Asi mismo este estudio tiene justificacion préctica, ya que ayudara a que las
empresas u organizaciones puedan desenvolverse y mejorar sus servicios y van a
adquirir un amplio conocimiento sobre el planeamiento estratégico y la calidad de
servicio, este estudio servira como antecedente de trabajos a futuros que quieran

continuar con el analisis e investigacion sobre las variables trabajadas.

1.3.3. Justificacion metodologica

La investigacion tiene justificacibn metodoldgica, ya que se creard
instrumentos de medicién que ayudaran y aseguraran al presente estudio, ademas

de definir los conceptos de las variables planeamiento estratégico y calidad de

servicio, llegando a delimitar la poblacion y por consiguiente, la muestra adecuada.

1.3.4. Justificacion Social

El presente trabajo de investigacion tiene relevancia social, porque va a
ayudar a que mas instituciones pueden mejorar sus planes estratégicos y la calidad
de servicio a través de esta tesis podran conocer los beneficios que pueden recibir

a traves de sus asesorias.
1.4. Objetivos de lainvestigacion
1.4.1. Objetivo general

OG. Determinar la relacion que existe entre planeamiento estratégico y calidad
de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion,
Lince 2019.
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1.4.2. Objetivos Especificos

OE 1. Determinar la relacion que existe entre analisis y calidad de servicio en el

Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019.

OE 2. Determinar la relacion que existe entre evaluacion y calidad de servicio en el

Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019.

OE 3. Determinar la relacion que existe entre implementacion y calidad de servicio
en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019.
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. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de lainvestigacion
2.1.1. Antecedentes nacionales

Sanchez (2018) en su tesis “Planeamiento estratégico y su relacion con la
gestion de la calidad de la institucion educativa Mercedes Indacochea Lozano del
Distrito de Huacho, Provincia de Huaura — 20167, tuvo como finalidad determinar la
relacion que existe entre el planeamiento estratégico y la gestién de calidad en la
institucion. El estudio planteado fue de tipo descriptivo. Concluyendo que, si existe
una relacion entre el planeamiento estratégico y la Gestion de la Calidad de la
Institucion Educativa Mercedes Indacochea Lozano del distrito de Huacho,
Provincia de Huaura — 2016., debido a la correlacién de Spearman que devuelve
un valor de 0.865, representando una muy buena asociacion. Por lo cual
conllevaron a replantear las estrategias para que asi avale el clima institucional en
la organizacion, asi mismo necesita de un reconocimiento a la capacidad de la
institucion para que se logre recuperar y se desarrolle de manera eficaz el objetivo

principal.

Milla (2017) en su tesis titulada “Planeamiento estratégico y gestion de
calidad en la I.E.P. Johannes Gutenberg, Agustino, 2017” cuyo objetivo general fue
determinar la relacion que existe entre el planeamiento estratégico y la gestién de
calidad en la I.E.P. Johannes Gutenberg, Agustino, 2017. Es una investigacion de
tipo aplicada, de corte transversal y de nivel descriptiva correlacional. Mediante los
resultados obtenidos se concluye que existe una relacion fuerte entre el
planeamiento estratégico y la gestidon de calidad, por lo que se recomienda evaluar
periodicamente los resultados de las estrategias formuladas, teniendo en cuenta
que el monitoreo y/o seguimiento fue una de las dimensiones que obtuvo la
correlacion mas baja, es necesario medir el rendimiento del trabajo o las actividades

realizadas para aplicar acciones de mejora en caso sea necesario.

Novoa (2019) en su tesis titulada “Plan Estratégico para la Institucion
Educativa Particular “Antonio Raimondi”, de La Ciudad de Piura, afio 2017”

teniendo relacion en el andlisis estratégico que se realiz6 a la Instituciébn, mostro
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como objetivo general disefar el Plan Estratégico para la Institucion Educativa
Particular “Antonio Raimondi”, de la ciudad de Piura, afio 2017. El estudio fue
descriptivo, no experimental, transeccional que plantedé el disefio de plan
estratégico para la Institucion Educativa Particular “Antonio Raimondi”. Llegando a
la conclusién que el desarrollo de un plan estratégico le ayudara como guia para la
elaboracion de sus estrategias de corto y largo plazo, el nuevo planteamiento de su
mision y vision llevara a seleccionar nuevos valores, los mismos que seran
comunicados a la comunidad Raimondi; el andlisis realizado en el presente trabajo
ha llevado a poder estudiar el entorno interno y externo de la institucion, lo cual ha
permitido identificar fortalezas y debilidades, asi como también oportunidades y
amenazas, esto ha llevado a plantear estrategias de corto y largo plazo,

determinando factores claves para el éxito.

Alcalde (2019) en su tesis titulada “Desempefio docente y evaluacién
formativa en el nivel primaria de la institucion educativa N° 80829 José Olaya, La
Esperanza” cuyo objetivo general fue determinar la relacion que existe entre el
desempeiio docente y la evaluacién formativa de los aprendizajes en el Nivel
Primario de la Institucién Educativa N° 80829 José Olaya, La Esperanza 2019. El
disefio de investigacion es no experimental-transversal de tipo descriptivos
correlacional permitiendo establecer la relacibn entre ambas variables.
Concluyendo que se determiné a través de la prueba estadistica de Pearson, una
correlacion alta entre el desempefio docente y la evaluacién formativa con un valor
r = 0.612 y con un nivel de significancia de 0.000, para p < 0.01, sefal de que si
existe relacion significativa entre ambas variables de investigacién. Por lo tanto, que
la entidad educativa promueva capacitaciones o grupos de interaprendizaje
respecto al conocimiento y aplicabilidad de la evaluacién formativa que le sea

factible al docente aplicarlo en su trabajo diario.

Vilchez y Vera (2016) en su tesis titulada “Gestién de recursos financieros
del concejo de participacién estudiantii y la implementacion de materiales
educativos segun los estudiantes del ciclo avanzado en centros de educacion
basica alternativa UGEL N° 06 Ate, 2015” cuyo objetivo general fue determinar la
relacion entre gestion los recursos financieros del COPAE, y los materiales

educativos segun los estudiantes del ciclo avanzado en Centros de Educacion
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Basica Alternativa UGEL N° 06 Ate, 2015. La investigacion se realizo bajo el disefio
no experimental de tipo transversal— correlacional porque se determind la relacion
entre las variables de estudio, apoyandose en el método hipotético deductivo.
Después del procesamiento de los datos se concluyd que existe una

correlacion positiva fuerte y alta (0,890) y el p-valor = 0,001 < 0,05, entre recursos
financieros y materiales educativos, segun la perspectiva de los estudiantes del
ciclo avanzado en CEBA de la UGEL N° 06 Ate, 2015, de esta manera rechazando

la hipotesis nula (HO) y aceptando la hipétesis alterna (H1).
2.1.2. Antecedentes internacionales

Segun Romero (2016) en su articulo titulado “La planificacion estratégica y
su influencia en la calidad de servicio educativa de la universidad técnica de
Babahoyo” tuvo como propésito implementar oportunidades y beneficios para
mejorar la toma de decisiones y asi facilitar las nuevas capacidades en la educacion
como también poder integrar estrategias y herramientas para la participacion de
toda la organizacion, concluye que la planificacion estratégica se relaciona de
manera positiva y significativa con la calidad de gestion educativa, el nivel del
estudio en investigacion es bueno por lo que genera y fortalece los procesos para
llegar a las metas planteadas. Entonces, la planificacion estratégica es medio

indicado para mejorar la calidad de gestién educativa.

Pusda (2016) en su trabajo de investigacion titulado “Plan Estratégico de
Marketing para optimizar el Servicio Educativo de la Escuela Basica “Procer Manuel
Quiroga” de la ciudad de San Gabriel Provincia del Carchi” cuyo objetivo general
fue disefiar un plan estratégico de marketing que permita optimizar el servicio
educativo para la Escuela Basica “Procer Manuel Quiroga” de la Ciudad de San
Gabriel de la Provincia del Carchi, desarrollando un diagndéstico situacional y un
estudio de mercado. El tipo de investigacion fue descriptivo, con un método
exploratorio. Llegando a la conclusion que en el diagndstico situacional de este
trabajo de investigacion se pudo detectar que el servicio educativo de la Escuela
Basica “Précer Manuel Quiroga” de la Ciudad de San Gabriel Provincia del Carchi
se encuentra afectado por: la deficiencia en la articulaciéon de la clase para llamar

la atencion y motivar la participacién, por la deficiencia en los tramites
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administrativos, por la falta de un clima laboral con todo el personal y por la falta de
una comunicaciéon adecuada, ademas de presentarse una falta de formacion y
actualizacion continua del personal. La implementacién de este proyecto permite
que la comunidad educativa tenga cambios profundos tanto en el aspecto social,

mercadoldgico, educativo e institucional.

Lozada (2016) en su tesis titulada “Disefio de Plan Estratégico en una
Institucion Educativa de ensefianza de inglés: Centro Ecuatoriano Norteamericano”
evidenciando tener relacion con el analisis de estudio, cuyo objetivo general fue
disefiar un Plan Estratégico con el proposito de mejorar los procesos
administrativos, mismo que significara un cambio de la cultura corporativa,
empoderamiento de los empleados, la reduccion de los ciclos de tiempo de los
procesos. La metodologia usada fue cualitativa de tipo exploratorio. El autor lleg6 a
la conclusion que una organizacion depende de sus clientes, las politicas
gubernamentales y los acontecimientos politicos, de sus colaboradores, directivos,
proveedores, en un circulo interminable de causas y acciones originadas por cada
de uno de los actores involucrados; la determinacion de estrategias depende de
todos estos factores que afecta el desarrollo de la organizacién en sus procesos
administrativos. El andlisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades vy

Amenazas les permiten conocer con detalle la situacion actual de la organizacion.

Lopez (2015) en su tesis titulada “Evaluacion Administrativa del proyecto
Educativo Institucional (Estudio realizado en establecimientos oficiales del nivel
primario del municipio de San Juan Ostuncalco)”, cuyo objetivo general fue
Establecer si los directores de las escuelas oficiales del nivel primario del municipio
de San Juan Ostuncalco aplican la Evaluaciéon Administrativa como herramienta
para la evaluacion del Proyecto Educativo Institucional. El disefio de la investigacion
fue descriptivo, contiene dos variables una independiente y otra dependiente, busca
demostrar si los directores y directoras poseen los conocimientos sobre Evaluacién
Administrativa y su aplicacion en el campo educativo, asi también de los
componentes del Proyecto Educativo Institucional y su inclusion en la labor técnica,
administrativa, pedagogica y financiera de los centros educativos. Por lo tanto, se

concluy6 que los directores de los establecimientos oficiales de educacion primaria
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del municipio se San Juan Ostuncalco, no aplican la Evaluacion administrativa

como herramienta para la evaluacion del Proyecto Educativo Institucional.

Beltran y Enciso (2019) en su tesis titulada “Implementacion de un Recurso
Educativo Digital para mejorar el desarrollo de proyectos de investigacion en los
estudiantes de grado noveno en la IED La Paz, municipio de Guaduas”, presenté
como objetivo general implementar un Recurso Educativo Digital para mejorar el
desarrollo de proyectos de investigacion en los estudiantes de grado noveno en la
IED La Paz, municipio de Guaduas. Se realizé con un enfoque cuantitativo, que
consiste en la recoleccion de datos y un analisis estadistico que permitio describir
los aprendizajes relevantes generados a partir de este proceso. Los autores
llegaron a la conclusién de que implementar un Recurso Educativo Digital para
mejorar el desarrollo de proyectos de investigacion es un logro que va a impactar
la forma como aprenden y desarrollan los proyectos de investigacion los
estudiantes en la IED La Paz, en el municipio de Guaduas y por qué no, en otras
Instituciones Educativas, ya que los resultados concluyen una mejora significativa,
pasando, de entre 0% y 25% los resultados en las rubricas de evaluacion a

resultados entre el 50% y 75% en las mismas rubricas luego del uso del RED.
2.2. Bases tedricas de las variables
2.2.1. Variable planeamiento estratégico

Betalleluz (2015) manifestd que “El planeamiento estratégico consiste en un
proceso racional de actividades y actitud intencional para observar y proyectarse
en el futuro deseable de la institucion, para mantener una concordancia permanente
entre los propositos y metas, las capacidades de la institucion y las oportunidades

gue estan en constante cambio”. (p. 102).

Para Kotler y Armstrong (2000) afirma que el planeamiento estratégico
prepara el escenario indispensable para implementar el resto de la planeacion en
la empresa. Las compafias generalmente preparan planes anuales, de largo plazo,
y estratégicos. Los planes anuales y de largo plazo se ocupan de los negocios
actuales de la compafia y de la manera en que se manejan. Por contraste, la
planeacion estratégica implica adaptar a la compafia para aprovechar las

oportunidades que se presentan en su siempre cambiante entorno.
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Asi mismo Chiavenato (2011) sostiene que “El Planeamiento Estratégico es
el proceso que sirve para formular y ejecutar las estrategias de la organizacion con

la finalidad de insertarla, segun su mision, en el contexto en el que se encuentre”.
(p. 78).

Para Freed (2013) manifestd que el planeamiento estratégico es un proceso
de aprendizaje, ayuda, educacién y apoyo, no solo una actividad de papeleo entre

los altos ejecutivos.

El planeamiento estratégico sirve para direccionar a las empresas al ritmo
en el que se mueve el entorno, de formar que le permita adaptarse a sus constantes
cambios, por lo que sus planes estratégicos deben ser elaborados analizando las
diferentes variantes segun el rubro en la que se encuentre la empresa,

aprovechando también las oportunidades que se le presenten.

Los planes estratégicos seran evaluados peridodicamente con la finalidad de

no perder el objetivo principal de la empresa.

En el planeamiento estratégico se involucra, de forma sistematica, a todo el
personal de las diferentes areas de la compafia haciendo que estos se alineen y
se sientan comprometidos con dicho objetivo. Podemos determinar que la falta de
un planeamiento estratégico podria llevar a una empresa a ser menos competitiva,

y con el tiempo al fracaso.
2.2.1.1. Los beneficios de la planeacién estratégica son:
Segun Freed (2013):
1) Proporciona una vision objetiva de los problemas administrativos.
2) La debida comprension de un entorno sumamente cambiante y competitivo.
3) Permite identificar, jerarquizar y explotar las oportunidades.
4) Es un modelo para una mejor coordinacion y control de las actividades.
5) Minimiza los efectos de las condiciones y los cambios adversos.

6) Permite que se tomen decisiones importantes en apoyo de los objetivos

establecidos.
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7)

8)

9)
10)
11)

12)

13)

14)

1)

2)

3)

4)

Permite una mejor asignacion de tiempo y recursos a las oportunidades

identificadas.

Permite que se destine menos recursos y tiempo a corregir decisiones

erréneas o improvisadas.

Crea un marco para la comunicacion interna entre el personal.

Proporciona una base para aclarar las responsabilidades individuales.
Fomenta el pensamiento innovador.

Ofrece un enfoque cooperativo, integrado y entusiasta para enfrentar los
problemas y las oportunidades.

Motiva una actitud favorable hacia el cambio.
Dota de disciplina y formalidad a la administracion de un negocio.
Por otro lado, segun Chiavenato (2011):

El enfoque dirigido, mediante objetivos de largo plazo, a lo que tendra

importancia estratégica para la organizacion en el futuro.

Un comportamiento proactivo frente a los elementos del entorno externo, de

modo independiente al de los del entorno interno.

Un comportamiento sistémico y holistico que involucre a toda la

organizacion.
La interdependencia con el entorno externo.

Tomando en cuenta los diferentes beneficios de la planeacién estratégica

gue los autores han descrito anteriormente, se extrae en referencia al punto anterior

que los objetivos a largo plazo sirven de guia para la planeacién estratégica, es

decir que simplemente es un punto de referencia a donde queremos llegar ya que

no sabemos a ciencia cierta como se va a comportar el mercado, se puede estimar

como se comportara, pero no podremos determinarlo con claridad, ya que el

comportamiento del consumidor, el ingreso de nuevos articulos, los nuevos

avances tecnoldgicos, las politicas de gobierno, etc. estan en constante cambio.
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Con esto concluimos que el punto anterior, referente a los objetivos a largo
plazo es mas tedrico que practico, ya que nos hablan de un futuro que no es facil

de determinar, y los otros puntos hablan de un beneficio presente o a corto plazo.

El planeamiento estratégico es de vital importancia para las empresas, ya
sea que estas sean pequefias, medianas o grandes, pues ayuda a tener una vision
clara de lo que se quiere lograr e involucra a todas las areas de la compafiia
fomentando una mejor relacion con los empleados generando un ambiente laborar

de transparencia y sentido de pertenencia.

Asi también hace que la compaiiia este en constante investigacion para estar
siempre a la vanguardia, innovando, reinventandose, es decir no solo debe
adaptarse al cambiante entorno de mercado sino también, debe superar sus

propias expectativas.

Toda empresa con ansias de ser cada vez mas competitiva debe contar con
un plan estratégico que le ayude a medir ya sea de forma mensual, trimestral, etc.,
si estd logrando los objetivos estratégicos planteados a la organizacion, esto le
permitird poder tomar medidas anticipadas y direccionar o mejorar los

planteamientos.

Segun Kotler y Armstrong (2000) manifestaron que en toda empresa el
propdsito y la mision general es lo primero que se define, definida la mision esta se
convierte en objetivos que sirven de guia a toda la compafia. Seguido la casa
matriz decide que cartera de negocios y productos le conviene a la empresa y como
las va a administrar segun prioridad. Al mismo tiempo, las unidades de negocios
elaboran los diferentes planes de marketing que apoyaran el plan general de la

empresa.

Por lo tanto, los planes estratégicos de marketing se dan desde las unidades
de negocios, producto y mercado creando mayores oportunidades de marketing

gue apoyen el planeamiento estratégico de la empresa.
2.2.1.2. Principios para considerar en el planeamiento estratégico

1) Racionalidad, responde a una secuencia logica.

2) La Prevision, en base a informacién histérica todo planeamiento es para el
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futuro.

3) La Universalidad, abarca de manera integral las actividades de las diversas
areas.

4) Unidad, toda institucién debe tener un plan Unico que oriente su desarrollo
integral.

5) Flexible, ya que debe adaptarse a las circunstancias del entorno.

6) Continuidad, como proceso permanente de prevision, ejecucion y evaluacion

constante.
2.2.1.3. Modelo de planeacion estratégica general

Andrade (2015) indic6é en su teoria que la planeacion trata con las
perspectivas de las decisiones actuales, observa la cadena de consecuencias de
las causas y efectos, durante un tiempo, relacionada con una decision real o
intencionada que hubiera tomado el gerente general, consiste en la identificacion
sistematica de las oportunidades y amenazas (que surgiran a futuro), Eso indica
que la planeacion estratégica tiene diversas caracteristicas y ante ello, existe un
modelo general de planeacion estratégica, esta es la mas facil y entendible de
aplicar, ya que engloba la mayor cantidad de pasos que alguna otra organizacion,
ya sea grande, mediana o pequefia, se usan 13 pasos para que se expongan, que
permite llevar de una manera organizada la planeacién estratégica. Por otro lado,
el proceso del planeamiento estratégico en una vision mas amplia consta de 4

simples preguntas:

- ¢, Quiénes somos y porqué estamos aqui? (Vision, Misién)

- ¢,Dbénde estamos? (Analisis externo e interno)

- ¢A donde queremos llegar? (Objetivos estratégicos)

- ¢ Como lo hacemos y como sabremos si hemos llegado? (Plan de accién y

estrategias)
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2.2.1.4. Los cinco tipos de estrategias

Andrade (2015) nos indica que los planificadores y estrategas de empresas
consideran las metas, politicas, programas y decisiones estratégicas como
elementos fundamentales de la estrategia empresarial, a pesar de que cada una de
ellas poseen distintos significados en las diversas culturas organizacionales.

Asi mismo, menciona también que existen 5 tipos de estrategias, como:

1) La estrategia como plan, en el cual es una accion o guia para abordar una
situacion especifica, estas se formulan antes de las acciones y se desarrollan

con un propésito determinado.

2) Estrategias como pautas de accion, se centra mas en los aspectos
dindmicos competitivos, estas son fundamentales para vences a los rivales

de la competencia.

3) Estrategias como patrén, son intencionales, como planes generales o
maniobras especificas, estos pueden dar la impresién de surgir sin advertirlo,

estas estrategias pueden ser resultados de las acciones de las personas.

4) Estrategias como posicién, es un medio para la ubicacion de una

organizacion entre la organizacion y el ambiente.

5) Estrategia como Perspectiva, brinda a la organizacion miras hacia el
interior, se considera las afinidades del pensamiento, comportamiento o

ambos a la vez, de los que habitan en ella.

Los factores y el sistema influyen mucho en el orden estructural y funcional
de cada organizacién, segun Andrade (2015) algunos factores del sistema de
planeacién empresarial puede resultar beneficioso o en contra, ya que por ende no
tiene mucho caso precisas la tendencia o tipo de influencia, sino que se aclara que
algunos influye en el disefio del sistema de planeacion, la aplicacion operativa de
un sistema de planeacion estratégica influencia mucho con el tamafio y estructura
de la empresa, en una pequefia puede ser mucho mas sencillo ya que existen

menos persona involucradas en ella.
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2.2.1.5. Cuadro de Mando Integral

Andrade (2015) nos indica que esta metodologia contiene pocos conceptos,
gue veremos a continuacion muy simple de asimilar y de un gran sentido comun.
La dificultad reside en su conceptualizacion, sino en su implantacion, la cual, en
gran medida, depende del conocimiento interno y externo que la organizacion tenga

del negocio que quiere desarrollar.
Para ello se basa en ciertas perspectivas como:

o Perspectiva Financiera o también llamada valor: obtiene las necesidades de
satisfacer a los accionistas de la organizacion.

o Perspectiva Cliente: para obtener los objetivos financieros en marcados en
la perspectiva financiera, es necesario aportar valor a nuestros clientes,
teniendo en consideracion sus necesidades.

o Perspectiva Procesos: para poder aportar valor a nuestros clientes, es
necesario la perfeccion en los procesos que permitan a la organizacién cubrir
necesidades de los clientes, en relacion con las estrategias de competencia;
esta perspectiva identifica procesos que se espera tengan un impacto en la
consecuciéon de cada estrategia.

o Perspectiva Aprendizaje y crecimiento: la consecucion de los objetivos de
proceso, depende de la capacidad de desarrollar, construir, innovar,
mantener los recursos y la infraestructura basica de toda organizacion,
identifica los activos intangibles criticos para la consecucién de la estrategia

y deben estar agrupados y alineados con los objetivos de proceso.

Estas nos permiten describir la estrategia, proporcionando un lenguaje que
usualmente se usa para establecer prioridades mediante los objetivos a corto y a
largo plazo, este modelo define las cuatro perspectivas de manera general, que son
suficientes para las organizaciones, estas perspectivas pueden ser de dos tipos
externas o internas. El cuadro de mando integral o llamado también, tablero de
gestion estratégica, abarca las perspectivas, financiera, que refleja la busqueda de
rentabilidad, buscando un equilibro en los ingresos y egresos, 0 minimizando sus
pérdidas de todas organizaciones; la de clientes que comprende de metas y

estrategias, con relacion a la satisfaccion de las necesidades de los clientes; de los
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procesos internos, consiste en impulsar el valor para los clientes al mismo tiempo
que la creacion de beneficios financieros y asi también midiendo la capacidad de
los procesos internos mas importante; por ultimo, la perspectiva de aprendizaje y
crecimiento, en el cual permite medir la relacion entre el personal y los procesos, la

satisfaccion de estos y sus logros.

D"Alessio (2015) nos indica que es analizar y plantear de manera previsora
sistemética comportamientos, objetivos y alternativas de accion, seleccionarlos de
una manera optima vy fija instrucciones para la realizacion racional. El proceso y el
entorno de la planificacion puede ser tan diversos que aferrarse a un método
omnipotente seria un capital de error de planificacion. Es por ello, por lo que hay

tres puntos clave: analizar, evaluar e implementar las estrategias.

Raffino (2020) afirma que es un proceso sistematico por lo cual conlleva a
implementar planes para la obtencion de objetivos y los resultados esperados, que
observa las mejoras vias para llegar a las metas que se han propuesto tanto para
la empresa como para la vida personal. Es una herramienta organizacion del uso
comun en el ambito de negocios y de militar, es considerada como un ciclo
productivo y comienza por definiciébn de los objetivos estratégicos, para ello se
realiza un analisis de recursos disponibles y de variables del entorno.

De otra parte, a nivel de los actores corporativos responsables del
planeamiento estratégico en el sector publico nacional, CEPLAN (2015), les

confiere las siguientes competencias y atribuciones:

a) Lograr que los planes estratégicos de las entidades de la Administracion
Publica estén articulados al Plan Estratégico de Desarrollo Nacional - PEDN;

b) Contribuir a que los recursos publicos se asignen y gestionen con eficiencia
y eficacia y contribuyan al desarrollo nacional, en funcion a prioridades
establecidas en los procesos de planeamiento estratégico;

C) Promover que las entidades de la Administracion Publica mejoren la
coordinacion interinstitucional en sus procesos de planeamiento estratégico;

d) Mejorar la capacidad de las entidades de la Administracién Publica para
identificar, priorizar y aprovechar las oportunidades y gestionar los riesgos

del entorno;
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e) Contribuir a que las entidades de la Administracion Publica mejoren sus
procesos de seguimiento para el logro de los Objetivos Nacionales;

f) Promover la eficiencia y eficacia en la Gestion Publica para la obtencion de
resultados al servicio de los ciudadanos.

Segun el diario el Comercio (2016) menciond que en el planeamiento
estratégico solo puede llevar a cabo un grupo de trabajadores que estan
capacitados para llevar el desarrollo de la organizacion, normalmente son ellos los
gue ven de lejos a los usuarios o clientes en nivel de satisfaccion en la organizacion,
muchas organizaciones pasan meses 0 afios disefiando un plan que lleva a la
empresa al éxito, ya que este represente poder innovar, puesto a que la tecnologia
esta en constante evolucion se precisa que los planes también, se encuentren a la

altura del mundo digital.
2.2.1.6. Dimensiones
1) Dimensién: Anélisis

Delaux (2017) hace mencion del proceso que se realiza dentro de un
planeamiento estratégico ademas permite poder averiguar sobre el ambiente de la
organizacion determinando las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas,
con la posibilidad de establecer estrategias para una correcta determinacién de las

decisiones y el acatamiento de sus objetivos.
Indicadores:

o Analisis interno, Rojas y Bertran (2010) consiste en valorar los aspectos del
funcionamiento interno de la empresa que puedan ayudar a determinar los
objetivos del diagnéstico, esto es, la determinacion de las causas de la
situacién actual de la empresa y los detalles del dicho estado.

o Andlisis externo, Zabala (2005) nos dice que, (también conocido como
analisis del entorno, evaluacion o auditoria externas) es un analisis en donde
se identifican y evallan acontecimientos, cambios y tendencias que suceden

en el entorno de una empresa, y que estan mas alla de su control.
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2) Dimension: Evaluacion

D Alessio (2015) explico que la etapa de la evaluacién establece indicadores
que van a ayudar a optimizar su desempefio como también las acciones
reformatorias que realizan cambios para reposicionar la organizacion y hacerla mas

competitiva en el mercado.
Indicadores:

o Desempefio, Lusthaus (2002) es el acto y la consecuencia de desempefiar:
cumplir una obligacién, realizar una actividad, dedicarse a una tarea. Esta
accion también puede vincularse a la representacion de un papel.

o Reprogramacion, International Monetary Fund (2008) indica que es la
alternativa que los deudores pueden escoger para retrasar un poco el plazo
de pago de su obligacién a un nuevo cronograma que se adapte mejor a su

capacidad de pago.
3) Dimensién: Implementacion

Delaux (2017) menciona que en la implementacion de la estrategia se debe
considerar la estructura de la organizacion y su reparticion oportuna de los recursos
(financieros "ingresos", fisicos "materiales"”, humanos "Motivacion y Liderazgo", y
tecnologicos "maquinaria") que permitan poder llevar a la empresa hacia la visién

establecida.
Indicadores:

o Estructura organizacional, Editorial Vértice (2008) sistema jerarquico
escogido para gestionar el personal y los medios de una organizacion.
Gracias a ella, se abordan las formas de organizacion interna y
administrativa.

o Motivacion, Robbins (2015) manifiesta que es el estado interno que activa,
dirige y mantiene la conducta de la persona hacia metas o fines
determinados; es el impulso que mueve a la persona a realizar determinadas

acciones y persistir en ellas para su culminacion.
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2.2.2. Variable Calidad de Servicio

Vargas y Aldana (2014) refieren que la teoria de los profesores Parasuraman
Ananthanarayanan, Valerie Zeithaml y Leonard Berry se basa en la expectativa y
la percepcion del cliente, en ese sentido la empresa debe tener la predisposicion
adecuada de entender y atender las necesidades que presenta la persona, creando
una mejor interrelacion en parte de la solucion. El desarrollo de la teoria implica la
aceptacion de cinco dimensiones para conocer y mejorar la calidad del servicio
mediante sus expectativas: confiabilidad, lo tangible, oportunidad y prontitud de

respuesta, seguridad y empatia.

Villa (2014) afirma que “La calidad en el servicio es la verdadera ventaja
competitiva de una organizacion en la actualidad, ya que refleja el compromiso de

quienes integran una institucion orientada a prestar un buen servicio al usuario”.
(p.26).

La calidad del servicio definido por Set6 (2004) hace referencia a la
comparacion entre lo que el cliente espera recibir es decir sus expectativas y lo que
realmente recibe o él percibe que recibe desempefio o percepcion del resultado del

servicio.

Kotler y Lane (2016) afirma que “La calidad es un conjunto de caracteristicas
y rasgos distintivos de un producto o servicio que influyen en su capacidad de

satisfacer necesidades manifiestas o latentes”. (p.36).

Tschohl (2013) indica que “La calidad del servicio la siguen todos los
recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes;
esto incluye a todas las personas que trabajan en la empresa, y no sélo a las que
tratan personalmente con los clientes”. (p. 89).

Cabo (2014) manifestd que la calidad de servicio es satisfacer a los clientes
en todo lo que demanda. Esta apoyada en la anticipacion de realizar todo lo
contrario de la caracteristica de no calidad. Errores, defectos en los productos que
adquieran, tiempo perdido, ambientes laborales peligrosas para el colaborador,
productos dafinos. Todo servicio debe tratar de satisfacer lo que solicitan los

clientes excluyendo la caracteristica de no calidad. Asi que todos los colaboradores
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hasta lo altos ejecutivos de la empresa estan comprometidos en cumplir o que

demandan los clientes.

Rodriguez (2018) difiere sobre la teoria de la Trilogia de Juran: Principios de

administracion de la calidad.

Para comprender mejor es importante conocer a los maximos representantes
de la calidad entre ellos tenemos a W. Edwards Deming, Josep Juran y Philip
Crosby, quienes desarrollaron distintos modos de como medir, administrar y
mejorar la calidad; también fueron parte en la evolucion de la calidad Armand V.
Feigenbaum y Kaoru Ishikawa; los cuales se desarrollaron después de la Segunda

Guerra Mundial.

Joseph M. Juran Josep Juran ingeniero industrial, en 1951 escribié una obra
Quality Control Handbook, cuyo libro considerado como la "biblia" de la calidad,
Juran ensefio principios de calidad a los japoneses en los afios cincuenta. Sin
embargo, no propone un gran cambio cultural en la organizacion, sino busca
mejorar la calidad trabajando dentro del sistema y se enfoca en tres procesos
principales llamado la trilogia de la calidad: planificacion de la calidad; control de
calidad y mejoramiento de la calidad. También, sefiala que los problemas de la
calidad se deben por la mala direccién, por ello, todo programa de calidad debe
contener: capacitacién continua; programas permanentes de mejora y liderazgo.
Ademas, propone diez pasos para mejorar la calidad: crear conciencia y necesidad
de mejoramiento; determinar metas de mejora; organizarse en equipos;
capacitacion; desarrollar proyectos para resolver problemas; reportar los problemas
tal cual; reconocimiento; comunicar los resultados; mantener consistencia en los
registros y mantener la mejora en todos los sistemas y procesos de la empresa u

organizacion.

Nos planted que un buen uso de Gestion de Calidad se basa en tres puntos
que es una trilogia de proceso: planificacion de calidad (desarrollo de lo que el
cliente necesite), control de calidad (suministrar los estandares de calidad que se
usara en la inspeccion) y la mejora de la calidad (encontrar el error y ver el origen

del fallo para mejorar el proceso).

38



Evans y Lindsay (2012) indican que la calidad del servicio es la valoracion
gue hace el cliente de la realizacién de un servicio, el cual se mide a partir de la
satisfaccion del cliente y que esto esta relacionado con tres aspectos: expectativas
del desempefio sobre la calidad, percepcion de desempefio sobre la calidad y la

brecha entre las expectativas y el desempefio.

Hoffman y Bateson (2012) nos dicen que la calidad de servicio son
tecnologias que permiten a la empresa estar constantemente atentos a los
requerimientos y especificaciones de sus clientes, de tal manera que los satisfaga

adecuadamente o inclusive exceda sus expectativas.

Monserrat (2012) considera que el concepto calidad no solo se refiere a los
productos y al servicio, sino también a todos los procedimientos que rigen la gestion
interna del bar y cafeteria y sobre los que se debe aplicar un plan de mejora
continua. Esto es lo que se conoce como calidad total.

Camison, Cruz y Gonzales (2006) manifiesta que el concepto de calidad de
servicio revela un deslizamiento desde el concepto clasico de calidad en sentido
objetivo hacia un concepto subjetivo de la calidad basado en la percepcion del
cliente. Ahora la calidad la define el cliente. La calidad es lo que le consumidor dice
que es, la calidad de un producto o servicio particular es lo que el consumidor
percibe que es, o0 lo que es lo mismo, la calidad es lo que el cliente dice que es a

partir de su percepcion.

Cantd (2011) menciona que un servicio es la actividad o conjunto de
actividades de naturaleza casi siempre intangible que realiza mediante la
interaccion entre el cliente y el empleado y/o las instalaciones fisicas de servicio, a

fin de satisfacer un deseo o una necesidad de usuario.

Para Alles (2011) define que es un concepto integrador del conjunto de
comportamientos y resultados obtenidos por un colaborador en un determinado
periodo. El desempefio de una persona se conforma por la sumatoria de
conocimientos (integrados por conocimientos aprendidos tanto a través de estudios

formales como informales), la experiencia practica, y las competencias.
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2.2.2.1. Modelo Iberoamericano de la calidad

Este modelo se centra en la autoevaluacion de la organizacién y toma en
cuenta para su desarrollo nueve criterios, que se encuentran estructurados en cinco

facilidades y cuatro criterios de resultados.
Los facilitadores son:

o Liderazgo y estilo de gestion: verifica cOmo se ponen en practica la cultura 'y
los valores para el éxito a largo aliento, a partir de adecuados
comportamientos y acciones de las personas que dirigen la organizacion.

o Politica y estrategia: observa como la organizacion desarrolla la mision y la
vision y las lleva al dia a dia a partir de estrategia que se orienta hacia
diferentes actores con los cuales interactda.

o Desarrollo de las personas: analiza como la organizacion desarrolla,
conduce y obtiene el potencial de las personas, de manera individual o en
equipo, con el fin de contribuir a su eficaz y eficiente gestion.

o Recursos asociados: examina la forma como la organizacion gestiona los
recursos para alcanzar el éxito de manera eficaz.

o Clientes: indaga cémo la empresa disefia, desarrolla, produce y presta
servicios y obtiene productos desde los requisitos dados por el cliente, con
el objetivo de satisfacer las necesidades actuales y potenciales de sus

clientes.
Los criterios de resultados son:

o Resultados de clientes: se refiere a todos aquellos objetivos alcanzados que
tienen que ver con los clientes externos.

o Resultados del desarrollo de las personas: se refiere a los hechos y datos
concretos que alcanza la organizacion en relacion con el desarrollo de las
personas.

o Resultados de la sociedad: todo aquello que la empresa alcanza en beneficio
de la sociedad local, nacional, regional, e internacional.

o Resultados globales: aquello que alcanza la empresa en funciéon de su
desempeiio y en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los

intereses del medio.
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2.2.2.2. Los principios de gestion de la calidad

La Organizacion Internacional para la estandarizacion ya ha propuesto a

decir de Rodriguez (2018) los 3 principios de gestidon de la calidad, siendo estos:

1. Enfoque al cliente, es decir las empresas tienen que centrar su interés en
captar y adaptar las necesidades actuales y expectativas futuras de los
clientes, la organizacion por ello tiene que alinear este principio a la gestion
y capacitacion de todo su personal a esta meta.

2. El segundo enfoque se basa en gestionar los procesos, procedimiento que
ya demostré que resulta muy beneficioso para mejorar la eficiencia de las
organizaciones, evaluando la cadena productiva, anulando procesos que no
aportan valor y maximizando la produccién total.

3. La mejora continua, se ha constituido en el tercer elemento fundamental en
toda organizacion, compromete a todos en el compromiso y participacion, su
aplicabilidad demanda contar con informacién integral de la organizacion, en

cuanto a clientes, produccion, precios, mercados, innovaciones, etc.

Estos tres principios son considerados como referentes de esta variable

Gestion de Calidad en la presente tesis.

Sarmiento y Paredes (2019) en su articulo cientifico sobre la Percepcion de
la calidad de servicio del usuario interno en una institucion publica, nos indica que
es ambivalente, con una respuesta positiva con los factores de percepcion de
cooperacion entre los trabajadores internos y la estimacion de su trabajo. Entonces,
podemos concluir que es el resultado de un proceso de evaluacion constante que
tiende a ser comparada entre los clientes sobre la atencién recibida, ya que ellos
difieren argumentos de valoracion de acuerdo con el servicio emitido para ellos.
Para que se desenvuelva la calidad del servicio se integra implementacion de
nuevas estrategias institucionales que brindan un clima donde los trabajadores y

usuarios internos se encuentren parte de la organizacion.

Fontalvo, Fontalvo y Herrera (2020) manifiestan en su articulo cientifico
Monitoreo y control del rendimiento de las dimensiones de calidad de un centro de
atencion del servicio en una institucion de educacion superior menciona que es

importante monitorear las dimensiones de la calidad de la organizacién, la cual era
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el objeto de estudio presente de investigacion, por el cual requieren observar los
causantes de atribuibles para la mejora del proceso, Yy tener un enfoque
multidimensional sobre la percepcion del usuario, la cual ayudard a fijar una mirada

integra de todos los clientes de como visualizan la organizacion.

Respecto a la Calidad en el area educativa, Betalleluz (2015) refiere que ello,
implica cambiar los paradigmas con que actualmente, se gestiona y gerencia las
organizaciones educativas, esta demostrado que esas formulas y concepciones no
han ayudado a mejorar la calidad, debe concebirse nuevas formas innovativas y
evaluando los desarrollos positivos que han surgido en otros paises o regiones con
la gestion y calidad educativa. Recordar que en otras latitudes existen experiencia,
evaluaciones y concepciones mas avanzadas de organizaciones y mejoramiento
de la calidad en toda organizacion, y a partir de ellas analizar nuestro desarrollo,
nuestras limitaciones y repensar en nuevos paradigmas que son dificil de cambiar
en las mentes y procedimientos con que se evallan y visionan las proyecciones en
el crecimiento y el desarrollo de una organizacién para lo cual se debe optimizar su
manejo, la satisfaccion de los clientes y una politica de cero desperdicios de
recursos, meta alcanzable en base a liderazgo y capacitacion permanente de todos

en la organizacion.
2.2.2.3. Dimensiones

1) Dimension: planificar

Rodriguez (2018) se tiene que identificar a los clientes y saber lo que
precisan con exactitud para que asi, puedan crearse el servicio que satisfaga sus
necesidades, organizar para visualizar como se sostendrd el servicio, y notificar el

nuevo esquema de trabajo para el grupo designado de fabricarlo.
Indicadores:

o Organizacion, Muiioz y Nevado (2007) sistema disefiado para alcanzar
ciertas metas y objetivos. Estos sistemas pueden, a su vez, estar
conformados por otros subsistemas relacionados que cumplen funciones

especificas.
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2)

Comunicacioén, Bernardo, Lépez y Gallardo (2005) accién consciente de
intercambiar informacién entre dos o més participantes con el fin de transmitir

o recibir informacion u opiniones distintas.

Dimensién: controlar

Rodriguez (2018) cuando se disefie todo el producto se tendra que

supervisar lo que realmente se esta ejecutando de la mejor forma, para eso se debe

de tener en cuenta tres puntos: estimar la disposicion del servicio, parecerlo con

lodos los detalles previos y retirar las diferencias.

Indicadores:

3)

Monitoreo, Bromer, Orozco, Quiroz y Centro Agronomico Tropical de
Investigacion (2006), proceso sistematico de recolectar, analizar y utilizar
informacion para hacer seguimiento al progreso de un programa en pos de
la consecucion de sus objetivos, y para guiar las decisiones de gestion.

Diferenciacién, O'Shaughnessy (2008) término propio del marketing que
hace referencia a una caracteristica de un producto que lo diferencia y

distingue de los demas productos de la competencia.
Dimension: mejora

Rodriguez (2018) innovar en la infraestructura que nos ayude en la mejora,

observar puntos ciertos en los que se ha aumentado la calidad, designar al grupo

para que con lleve este trabajo, y brindarle los recursos necesarios para la

formacion que precise para lograr la calidad del servicio al siguiente nivel.

Indicadores:

Innovacion, Sanchez (2008) introduccion de algo nuevo que satisface
alguna necesidad y esta estrechamente conectada a la ciencia y a la
tecnologia, siendo la ciencia el conocimiento y la tecnologia su préctica.

Estandarizacion, Schnaars (1993) indica que es el proceso de ajustar o
adaptar caracteristicas en un producto, servicio o procedimiento; con el

objetivo de que éstos se asemejen a un tipo, modelo o norma en comun.
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2.3.

Definicién de términos béasicos

Andlisis interno. Los administradores de la empresa utilizan el analisis
financiero con el fin de prevenir riesgos o aprovechar oportunidades.
Andlisis externo. Los agentes externos utilizan el analisis financiero para
conocer la situacion actual de la empresa y su posible tendencia futura.
Desempefio. Instrumento de medicion del desempefio laboral y/o
profesional de una persona, respecto a las funciones y responsabilidades a
su cargo.

Reprogramacion. Hace referencia al efecto de programar, es decir, de
organizar una secuencia de pasos ordenados a seguir para hacer cierta
cosa.

Estructura organizacional. Es una forma de jerarquizacién y reparto de
responsabilidades y deberes dentro de un proyecto de caracter lucrativo.
Motivacion. Aspectos psicologicos que se relaciona mas estrechamente con
el desarrollo del ser humano.

Organizacion. Funcion administrativa que comprende la organizacion,
estructuracioén e integracion de las unidades organicas y los recursos de una
empresa.

Comunicacion. Donde el mensaje se dirige hacia fuera de la empresa, es
decir, se dirige hacia los consumidores.

Monitoreo. Sugiere una posicion estatica, como quien esta viendo un
monitor desde su lugar para verificar que cumpla con los procedimientos.
Diferenciacion. Término propio del marketing que hace referencia a una
caracteristica del producto que diferencia y distingue de los demas
productos.

Innovacion

Eje principal para que un pequeiio emprendedor se transforme en un gigante
de la industria.

Estandarizacion

Vinculacion de acciones formativas a las competencias requeridas por un

trabajador.
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Satisfaccion

Implica como su denominacion lo anticipa ya, a la satisfaccibn que
experimenta un cliente en relacion con un producto o servicio.

Objetivos

Se denomina el fin al que se desea llegar o la meta que se pretende lograr.
Valores organizacionales

Conviccioén que los miembros de una organizacién tienen en cuanto a preferir
cierto estado de cosas por encima de otros.

FODA

Herramienta de estudio de la situacion de una empresa, institucién o
persona, analizando sus caracteristicas internas y su situacion externa.
Visién

Es larealidad que le gustaria ver a la empresa entorno al mundo, sus clientes
y ella misma.

Misién

Es la razon de existir de una organizacion, el por qué haces las cosas.
Equipos de trabajo

Conjunto de personas con habilidades complementarias que realizan una
tarea para alcanzar resultados comunes.

Actividades

Proceso que supone la produccion y/o el intercambio de servicios y bienes

con la finalidad de satisfacer las necesidades del cliente.
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3.1.

HG.

HE 1.

HE 2.

HE 3.

3.2.

MARCO METODOLOGICO

Hipdtesis de la Investigacion
3.1.1. Hipoétesis general

Existe relacion entre planeamiento estratégico y calidad de servicio en el

Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019.

3.1.2. Hipodtesis especificas

Existe relacién entre andlisis y calidad de servicio en el Colegio Regional de

Licenciados en Administracion, Lince 2019.

Existe relacion entre evaluacion y calidad de servicio en el Colegio Regional
de Licenciados en Administracién, Lince 2019.

Existe relacién entre implementacion y calidad de servicio en el Colegio
Regional de Licenciados en Administracién, Lince 2019.

Variables de estudio
3.2.1. Definicion conceptual
3.2.1.1. Variable 1 Planeamiento Estratégico

D Alessio (2015) nos indica que es analizar y plantear de manera previsora

sistematica comportamientos, objetivos y alternativas de accion, seleccionarlos de

una manera Optima y fija instrucciones para la realizacion racional. El proceso y el

entorno de la planificacién puede ser tan diversos que aferrarse a un método

omnipotente seria un capital de error de planificacion. Es por ello, por lo que hay

tres puntos clave: analizar, evaluar y ejecutar las estrategias.

3.2.1.2. Variable 2 Calidad de Servicio

Sarmiento y Paredes (2019) en su articulo cientifico sobre la percepcién de

la calidad de servicio del usuario interno en una institucion publica, nos indica que
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es ambivalente, con una respuesta positiva con los factores de percepcion de

cooperacion entre los trabajadores internos y la estimacion de su trabajo.
3.2.2. Definicion operacional
3.2.2.1. Variable 1 Planeamiento Estratégico

El planeamiento estratégico fue medido por tres dimensiones analisis,
evaluacion e implementacion, y seis indicadores correspondientes, lo cual nos

permitird la elaboracion del cuestionario para recopilar los datos.
3.2.2.2. Variable 2 Calidad de servicio

La calidad de servicio fue medio por tres dimensiones planificar, controlar y
la mejora del servicio, y seis indicadores correspondientes, lo cual nos ayudara a la

elaboracién de cuestionario para la recopilacion de datos.
3.3. Tipoy nivel de la investigacion
3.3.1. Tipo de investigacion

De acuerdo con Cegarra (2011) es aplicada cuando hace uso de las teorias
para poder resolver algun tipo de problema, incluso, a la formacion de ideas,

procesos o mejoras (p. 42).
3.3.2. Niveles de Investigacion

El nivel de investigacion del presente trabajo es descriptivo - correlacional.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) indican que los estudios
correlacionales pretenden responder preguntas de investigacién. Este tipo de
estudio tiene como fin conocer la relacién o grado de asociacién que existe entre

dos 0 mas conceptos, categorias, variables o muestra en particular.
3.4. Disefio de la Investigacion

El disefio de la presente investigacion es no experimental, de acuerdo con lo
gue manifiesta Hernandez, Fernandez y Baptista (2008), donde sefiala que la

investigacion no experimental se caracteriza porque no se manipula ninguna
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variable de estudio, se levanta la informacion tal cual se presentan en el momento

de la aplicacién del instrumento, es decir, el investigador no altera la data recogida.
3.5. Poblacion y muestra de estudio
3.5.1. Poblacion

Esta constituida por el conjunto de elementos comunes de estudio que
presentan las particularidades que se quiere estudiar, presentan las caracteristicas
similares sobre el cual se pretende investigar, por lo tanto se le delimita como una
“‘poblacion de estudio”, es este sentido Vara (2012) refiere al respecto, que la
poblacién son todos aquellos elementos que proporcionan informacion de la
investigacion de manera directa, sean estos personas, objetos, documentos, data,
eventos, empresas, situaciones, etc., tienes caracteristicas comunes, ocupan un

espacio y va ser sujeto de estudio definido por el investigador.

En este sentido, se ha considerado como la poblacion total de la tesis a los
51 Licenciados en Administracion que laboran en el Colegio Regional de

Licenciados en Administracion.
3.5.2. Muestra

La muestra esta definida como la seleccién de una parte representativa de
la poblacion de estudio a través del cual vamos a obtener la data e informacion para
inferir sobre la poblacion, al respecto Corbetta (2003) lo refiere como un sub
conjunto de la poblacion, la cual se selecciona para ser analizada, debiendo cumplir

con ser representativa, es decir tener las caracteristicas comunes.

En la tesis, la muestra los constituyd los 51 Licenciados en Administracion
que laboran en el colegio regional de Licenciados en Administracion de Lima,
considerando al 100% de la poblacion por ser pequefio. A este tipo de muestra se
le denomina muestra censal, al considerar a toda la poblacion de estudio. Al
respecto Ramirez (1997) menciona que la muestra censal es aquella donde todas
las unidades de investigacion son consideradas como muestra. Lo tanto el

muestreo es no probabilistico por ser censal.
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo es la encuesta, con esta técnica de recoleccion de
datos se da lugar a establecer contacto con las unidades de observacion por medio
de los cuestionarios previamente establecidos que es aplicado a la muestra en
estudio. Segun Grande y Abascal (2014) la define como una técnica primaria de
obtencién de informacion sobre la base de un conjunto objetivo, coherente y
articulado de preguntas, que garantiza que la informacion proporcionada por una

muestra pueda ser analizada mediante métodos cuantitativos.
3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento que se empled para la recoleccion de datos es el cuestionario,
ya que permite medir y analizar cual es la influencia entre las variables. Segun
Sanchez y Reyes (2015), “Es un proceso estructurado de recogida de informacién

través de la cumplimentacion de una serie de preguntas”. (p.233).

El instrumento empleado ha sido el cuestionario basado en las preguntas,
por ello se elabor6 01 instrumento con las dos variables; la primera variable, el
Planeamiento Estratégico contd con 10 items; y la segunda variable la Calidad de
Servicio, también contuvo 10 items, a todos ellos se aplico la escala de Likert, con

el cual se analiz6 los resultados, ya procesados.
Validez del Instrumento

En referencia a las validaciones, Hurtado (2002) argumenta que es la
cualidad de ser capaz de poder cuantificar de manera significativa y apropiada el

rasgo de medicion para el fin que ha sido disefiado.

Los instrumentos fueron sometidos a evaluacion por 3 expertos de grado de
doctor y magister, por lo que, los expertos a su criterio revisaron de forma minuciosa
el instrumento y dieron su aprobacién que si cumplia con todos los items

planteados.
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Tabla 1.
Validacion de Instrumento por expertos

Técnica de validacion

Docentes Calificacion del instrumento
Dr. Vasquez Espinoza Juan M. Si cumple
Mg. Madrid Cisneros Juan F. Si cumple
Mg. Quintanilla De La Cruz Eduardo Si cumple

Confiablidad del instrumento

Segun Valderrama (2013) El nivel de confiabilidad del instrumento de
medicion se determina mediante Alfa de Cronbach, para determinar el nivel de

fiabilidad de cada item del instrumento empleado.

La confiabilidad del instrumento ha sido determinada a través del estadistico
Alfa de Cronbach y el procesamiento de datos en el programa SPSS 24 con un
coeficiente de 0,878, que es considerada confiabilidad muy alta de acuerdo con la
escala de coeficiente Alfa de Cronbach, teniendo como base de datos los
resultados de una encuesta piloto a una poblacién reducida de la muestra que

fueron un total de 10 personas del personal de otro colegio profesional a nivel

nacional.
Tabla 2.
Valores Alpha de Cronbach
Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0,01 2049 Baja confiabilidad
De5a075 Moderada confiabilidad
De D, 762080 Fuerte confiabilidad
Ded®al Alta confiabilidad

Fuente: Elaborado por George y Mallery (2003).
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Tabla 3.
Confiabilidad de la variable Planeamiento Estratégico

Estadistica de Fiabilidad

Alpha de Cronbach Nro. de elementos

,834 10

Interpretacion: De acuerdo con los resultados, aplicando el estadistico de
fiabilidad Alpha de Cronbach indica que el resultado de 0,834 corresponde a una
fuerte confiablidad.
Tabla 4.
Confiablidad de la variable Calidad de Servicio

Estadistica de fiabilidad

Alpha de Cronbach Nro. de elementos

(73 10

Interpretacion: De acuerdo con los resultados, aplicando el estadistico de
fiabilidad Alpha de Cronbach indica 0,773 en consecuencia tiene también una fuerte

confiabilidad.
3.7. Métodos de analisis de datos

Los métodos de andlisis de la investigacion fueron de dos tipos, uno
descriptivo y el otro fue de tipo inferencial para la demostracién de las correlaciones
de las variables y dimensiones consideradas en las hipotesis de trabajo. En el
analisis descriptivo de aplicaron los promedios, diagrama de barras y medidas de
centralizacion, en tanto que, para el analisis inferencial, la validez del instrumento
fue por juicio de expertos, la confiabilidad por el indicador del Alfa de Crombach,
luego se aplicé la prueba de normalidad y el estadigrafo de Rho de Spearman,
procesamiento realizado con el programa estadistico SPSS 24, con los resultados

hallados se elaboraron las discusiones, conclusiones y recomendaciones.
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3.8. Aspectos éticos

La investigacion se realizara bajo la propiedad intelectual de los autores

consultados.

La finalidad de la presente investigacién es de establecer la relacion que
existe entre las dos variables de estudio: El Planeamiento Estratégico y La Calidad
de Servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019.
Las fuentes bibliograficas consideradas, las cuales enriquecen y dieron un valor a
esta investigacion, son las que respaldan y dan consistencia a la investigacion,
pues permitieron conocer la situacion real de cada una de las variables las cuales
han sido objeto de estudio, respectando la parte intelectual de cada uno de los
autores citados en el desarrollo de este trabajo; asi mismo teniendo en cuenta la
correcta aplicacién de las pautas establecidas dentro de la norma APA para las

citas y referencias.
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V. RESULTADOS

Tabla 5.
Validez del instrumento por jueces de expertos con la prueba binomial

SI NO

1 |La formulacion del problema es adecuado

El instrumento facilitaria el logro de los objetivos de

2 |lainvestigacion

Los instrumentos estan relacionados con las

3 variables de estudio

4 El nimero de items del instrumento es adecuado

5 La redaccion de items del instrumento es correcto

El disefio del instrumento facilitaria el andlisis y el

6 |procesamiento de datos

7 |Eliminaria algunos items del instrumento

8 |Agregaria algunos items en el instrumento

El disefio del instrumento ser& accesible a la
9 |poblacién

10 |Laredaccion es clara, sencilla 'y precisa

X=0=NO

X=1=8lI
P

po2P 81l ;a1
10 10

Como el promedio de las probabilidades es mayor que 0.60 entonces se

concluye gue el instrumento es valido por jueces de expertos.
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Tabla 6.
Confiabilidad del instrumento por alfa de combrach para planeamiento estratégico

Alfa de Cronbach N de elementos

,896 10

Como el valor del alfa de combrach es 0,896 entonces se infiere que el

instrumento es confiable.

Tabla 7.
Confiabilidad del instrumento por alfa de combrach para calidad de servicio
Alfa de Cronbach N de elementos

, 794 10

Como el valor del alfa de combrach es 0,794 entonces se infiere que el

instrumento es confiable.
4.1. Pruebade normalidad

Ho: Los datos tiene una distribucién normal

SHAPIRON WILL

Estadistico gl Sig.
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO ,969 50 ,014
ANALISIS ,908 50 ,001
EVALUACION ,961 50 ,004
IMPLEMENTACION ,949 50 ,030
CALIDAD DE SERVICIO ,978 50 ,047

Como el P valor (sig.) es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipotesis
nula y se concluye que los datos no tienen distribucidon normal y por lo tanto se

utilizara las prueba no paramétrica correlacion de Rho de spearman.
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4.2. Pruebade hipotesis
4.2.1. Hipétesis general

Existe relacion entre planeamiento estratégico y calidad de servicio en el Colegio
Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019.
Ho: no existe relacion entre planeamiento estratégico y calidad de servicio en el

Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019.

Tabla 8.
Correlacion entre planeamiento estratégico y calidad de servicio

Correlaciones
PLANEAMIENTO CALIDAD DE
ESTRATEGICO SERVICIO

Coeficiente de

., 1,000 417
PLANEAMIENTO correlacion
ESTRATEGICO Sig. (bilateral) ) ,003
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de
., 417 1,000
CALIDAD DE correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) ,003 .
N 50 50

Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipétesis nula 'y
se concluye que existe relacion entre planeamiento estratégico y calidad de servicio
en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019. La relacién

entre las variables es de moderada correlacién con un Rho de Spearman de 0.417.
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4.2.2. Hipotesis especifica
4.2.2.1. Hipotesis especifica 1

Existe relacion entre analisis y calidad de servicio en el Colegio Regional de
Licenciados en Administracion, Lince 2019.
Ho: no existe relacion entre analisis y calidad de servicio en el Colegio Regional de

Licenciados en Administracion, Lince 2019.

Tabla 9.
Correlacion entre analisis y calidad de servicio

Correlaciones
CALIDAD DE
ANALISIS SERVICIO
Coeficiente de

L 1,000 ,442
ANALISIS correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de 442 1.000
CALIDAD DE correlacion ’ '
SERVICIO Sig. (bilateral) ,001 .
N 50 50

Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipoétesis nula y
se concluye que existe relacién entre andlisis y calidad de servicio en el Colegio
Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019. La relacion encontrada es

de un Rho de Spearman de 0.442 considerada como relacién moderada.
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4.2.2.2. Hipotesis especifica 2

Existe relacion entre evaluacion y calidad de servicio en el Colegio Regional de
Licenciados en Administracion, Lince 2019.
Ho: no existe relacion entre evaluacion y calidad de servicio en el Colegio Regional

de Licenciados en Administracion, Lince 2019.

Tabla 10.
Correlacion entre evaluaciones y calidad de servicio

Correlaciones
CALIDAD
DE
EVALUACIONES SERVICIO

Coeficiente de

- 1,000 ,439
correlacion
EVALUACIONES . .
Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de
., ,439 1,000
CALIDAD DE correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) ,001 :
N 50 50

Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipoétesis nula y
se concluye que existe relacion moderada con un Rho de Spearman de 0,439 entre
evaluacion y calidad de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en

Administracion, Lince 2019.
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4.2.2.3. Hipotesis especifica 3

Existe relacion entre implementacion y calidad de servicio en el Colegio Regional
de Licenciados en Administracion, Lince 2019.
Ho: no existe relacién entre implementacion y calidad de servicio en el Colegio

Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019.

Tabla 11.
Correlacion entre implementacion y calidad de servicio

Correlaciones
CALIDAD DE
IMPLEMENTACION  SERVICIO

Coeficiente de

L, 1,000 ,348
. correlacion
IMPLEMENTACION . .
Sig. (bilateral) . ,013
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de
L, ,348 1,000
CALIDAD DE correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral) ,013 :
N 50 50

Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipétesis nula y
se concluye que existe relacion baja con un Rho de Spearman de 0,348 entre
implementacion y calidad de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en

Administracion, Lince 2019.
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4.3. Anaélisis bidimensional

Tabla 12.
Distribucion de frecuencia segun calidad de servicio y planeamiento estratégico

Calidad de servicio

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL

f % f % f % F %
NUNCA 2 7 4 13 2 7 8 27
A VECES 1 3 10 33 1 12 40
SIEMPRE 3 10 5 17 2 7 10 33

35

30

25

20

15

10

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

NUNCA A VECES SIEMPRE
CALIDAD DE SERVICIO

B NUNCA m®mAVECES mSIEMPRE

Figura 1. Planeamiento estratégico

El 33% de encuestados respondieron que a veces se realizan planeamiento

estratégico y calidad de servicio.
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Tabla 13.
Distribucion de frecuencia segun calidad de servicio y andlisis

Calidad de servicio

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL
f % f % f % f %
NUNCA 1 3 2 7 4 13 7 23
A VECES 1 3 11 37 2 7 14 47
SIEMPRE 2 7 4 13 3 10 9 30
40
35
30
25
%
@
Z 20
=2
<

15

10

wv

NUNCA A VECES SIEMPRE
CALIDAD DE SERVICIO

B NUNCA ®mAVECES mSIEMPRE

Figura 2. Andlisis

El 30% de encuestados respondieron que a veces se realizan el analisis y

calidad de servicio.
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Tabla 14.
Distribucion de frecuencia segun calidad de servicio y evaluacion

Calidad de servicio

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL
f % f % f % f %
NUNCA 3 10 3 10 1 3 7 23
A VECES 2 7 9 30 3 10 14 47
SIEMPRE 2 7 3 10 4 13 9 30
25
20
=z
]
O
< 15
z
@

10

[65]

NUNCA A VECES SIEMPRE
CALIDAD DE SERVICIO

B NUNCA ®mAVECES mSIEMPRE

Figura 3. Evaluacion

El 30% de encuestados respondieron que a veces se realizan evaluacion y

calidad de servicio.
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Tabla 15.

Distribucion de frecuencia segun calidad de servicio e implementacién

Calidad de servicio

NUNCA A VECES SIEMPRE TOTAL
f % f % f % f %
NUNCA 2 5 17 2 7 9 30
A VECES 1 13 43 1 3 15 50
SIEMPRE 0 3 10 3 10 6 20
45
40
35
- 30
)
Q
< 25
P
w
2 20
-
a.
S
— 15
10
10
5
0
NUNCA A VECES SIEMPRE
CALIDAD DE SERVICIO
B NUNCA ®AVECES mSIEMPRE
Figura 4. Implementacion
El 43% de encuestados respondieron que a veces se realizan

implementacion y calidad de servicio.
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V. DISCUSION

Como objetivo general se determind la relacion entre planeamiento
estratégico y calidad de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en
Administracion, Lince 2019. Segun la teoria El planeamiento estratégico consiste
en un proceso racional de actividades y actitud intencional para observar y
proyectarse en el futuro deseable de la institucion, para mantener una concordancia
permanente entre los propdsitos y metas, las capacidades de la institucion y las
oportunidades que estan en constante cambio. Seguin Sanchez (2018) tuvo como
finalidad determinar la relacion que existe entre el planeamiento estratégico y la
gestion de calidad en la institucion. Por lo cual, conllevaron a replantear las
estrategias para que asi avale el clima institucional en la organizaciéon, asi mismo
necesita de un reconocimiento a la capacidad de la institucion para que se logre
recuperar y se desarrolle de manera eficaz el objetivo principal. De los resultados
del andlisis bidimensional se tiene El 33% de encuestados respondieron que a
veces se realizan planeamiento estratégico y calidad de servicio. De los resultados
de la prueba de hipétesis Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza
la hipdétesis nula y se concluye que existe relacion entre planeamiento estratégico
y calidad de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion,
Lince 2019.

Como primer objetivo especifico se determind la relacién entre analisis y
calidad de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince
2019. Segun la teoria hace mencién del proceso que se realiza dentro de un
planeamiento estratégico; ademas, permite poder averiguar sobre el ambiente de
la organizacion determinando las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas, con la posibilidad de establecer estrategias para una correcta
determinacién de las decisiones y el acatamiento de sus objetivos. Segun Novoa
(2019) mostré como objetivo general disefiar el Plan Estratégico para la Institucion
Educativa Particular “Antonio Raimondi”, de la ciudad de Piura, afio 2017. Llegando
a la conclusion que el desarrollo de un plan estratégico le ayudara como guia para
la elaboracién de sus estrategias de corto y largo plazo, el nuevo planteamiento de

Su mision y vision llevara a seleccionar nuevos valores, los mismos que seran
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comunicados a la comunidad Raimondi; el andlisis realizado en el presente trabajo
ha llevado a poder estudiar el entorno interno y externo de la institucion, lo cual ha
permitido identificar fortalezas y debilidades, asi como también oportunidades y
amenazas, esto ha llevado a plantear estrategias de corto y largo plazo,
determinando factores claves para el éxito. De los resultados del analisis
bidimensional se tiene El 30% de encuestados respondieron que a veces se
realizan el andlisis y calidad de servicio. De los resultados de la prueba de hipotesis
Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula y se
concluye que existe relacion entre analisis y calidad de servicio en el Colegio

Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019.

Como segundo objetivo especifico se determind la relacidén entre evaluacion
y calidad de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion,
Lince 2019. Segun la teoria la etapa de la evaluacion establece indicadores que
van a ayudar a optimizar su desempefio como también, las acciones reformatorias
que realizan cambios para reposicionar la organizacion y hacerla mas competitiva
en el mercado. Segun Alcalde (2019) cuyo objetivo general fue determinar la
relacion que existe entre el desempefio docente y la evaluacion formativa de los
aprendizajes en el Nivel Primario de la Institucion Educativa N°80829 José Olaya,
La Esperanza 2019. Concluyendo que se determiné a través de la prueba
estadistica de Pearson, una correlacion alta entre el desempefio docente y la
evaluacion formativa con un valor r = 0.612 y con un nivel de significancia de 0.000,
para p < 0.01, sefial de que si existe relacién significativa entre ambas variables de
investigacion. Por lo tanto, que la entidad educativa promueva capacitaciones o
grupos de interaprendizaje respecto al conocimiento y aplicabilidad de la evaluacion
formativa que le sea factible al docente aplicarlo en su trabajo diario. De los
resultados del analisis bidimensional se tiene El 30% de encuestados respondieron
gue a veces se realizan evaluacion y calidad de servicio. De los resultados de la
prueba de hipétesis Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza la
hipétesis nula y se concluye que existe relacion entre evaluacién y calidad de

servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019.

Como tercer objetivo especifico se determiné la relacion entre

implementacion y calidad de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en
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Administracion, Lince 2019. Segun la teoria la implementacion de la estrategia se
debe considerar la estructura de la organizacion y su reparticion oportuna de los
recursos (financieros "ingresos”, fisicos "materiales", humanos "Motivacion y
Liderazgo”, y tecnolégicos "maquinaria") que permitan poder llevar a la empresa
hacia la vision establecida. Segun Vilchez y Vera (2016) cuyo objetivo general fue
determinar la relacion entre gestion los recursos financieros del COPAE, y los
materiales educativos segun los estudiantes del ciclo avanzado en Centros de
Educacién Basica Alternativa UGEL N° 06 Ate, 2015. se concluyd que existe una
correlacion positiva fuerte y alta (0,890) y el p-valor = 0,001 < 0,05, entre recursos
financieros y materiales educativos, segun la perspectiva de los estudiantes del
ciclo avanzado en CEBA de la UGEL N° 06 Ate, 2015, de esta manera rechazando
la hipétesis nula (HO) y aceptando la hipotesis alterna (H1). De los resultados del
analisis bidimensional se tiene El 43% de encuestados respondieron que a veces
se realizan implementacién y calidad de servicio. De los resultados de la prueba de
hip6tesis Como el p valor es menor que 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula
y se concluye que existe relacion entre implementacién y calidad de servicio en el

Colegio Regional de Licenciados en Administracién, Lince 2019.
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VI. PROPUESTA

Mi propuesta esta relacionada con el Planeamiento Estratégico en busca de
mejorar la calidad de servicio, implementando una herramienta tecnoldgica y
moderna que se puede implementar en las instituciones a través de un software
que este a la altura de las organizaciones nacionales, que sea de gran ayuda al
servicio de los usuarios, este software servir para el manejo eficaz y eficiente de
los recursos organizacionales (tecnoldgicos, humanos, materiales, fisicos, etc.).
Asimismo, tendra la finalidad de alcanzar los objetivos establecidos por la
organizacion. Un adecuado proceso de transformacion digital de la gestion
administrativa beneficiara no solo a la organizacion sino al personal, llevandola a la

cima del éxito.

La transformacién digital servira para satisfacer una demanda de atencién
en los procesos actuales de la organizacién, sobre todo en las falencias del proceso
de gestion administrativa que surge de parte de los gerentes de la organizacion. En
ese sentido, buscé implementar un sistema integrado de todas las areas para
mejorar los procesos administrativos, logrando con ello mejorar el desempefio
laboral de los colaboradores de la institucion, cuya labor recae en el adecuado

manejo de las actividades de la institucion.
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VII.

1)

2)

3)

4)

CONCLUSIONES

La presente investigacion determind la relaciobn entre planeamiento
estratégico y calidad de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en
Administracion, Lince 2019. Segun la prueba de hipotesis se concluye que
existe relacion moderada con un Rho de Spearman de 0,417 entre
planeamiento estratégico y calidad de servicio en el Colegio Regional de

Licenciados en Administracion, Lince 2019.

La presente investigacion determiné la relacion entre analisis y calidad de
servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince
2019. Segun la prueba de hipdtesis se concluye que existe relacion
moderada con un Rho de Spearman de 0,442 entre andlisis y calidad de
servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince
20109.

La presente investigacion determind la relacion entre evaluacion y calidad de
servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince
2019. Segun la prueba de hipétesis se concluye que existe relacion
moderada con Rgho de Spearman de 0,439 entre evaluacion y calidad de
servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince
2019.

La presente investigacion determind la relacion entre implementaciéon y
calidad de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion,
Lince 2019. Segun la prueba de hipétesis se concluye que existe baja
relacion con un Rho de Spearman de 0,345 entre implementacion y calidad
de servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracién, Lince
2019
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VIII.

1)

2)

3)

4)

RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar el planeamiento estratégico porque permite elaborar
un proceso racional de actividades y actitud intencional para observar y
proyectarse en el futuro deseable de la institucion, para mantener una
concordancia permanente entre los propositos y metas, las capacidades de
la institucion y las oportunidades que estan en constante cambio.

Se recomienda realizar un analisis porque permite poder averiguar sobre el
ambiente de la organizacion determinando las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, con la posibilidad de establecer estrategias para
una correcta determinacion de las decisiones y el acatamiento de sus

objetivos

Se recomienda una evaluacion porque permite establecer indicadores que
van a ayudar a optimizar su desempefio como también las acciones
reformatorias que realizan cambios para reposicionar la organizacion y

hacerla mas competitiva en el mercado.

Se recomienda la implementacion de la estrategia porque considera la
estructura de la organizacion y su reparticion oportuna de los recursos que

permitan poder llevar a la empresa hacia la vision establecida.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

el Colegio Regional de Licenciados en
Administracion, Lince 2019?

Licenciados en Administracion, Lince
2019.

Administracién, Lince 2019.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA

GENERAL GENERAL GENERAL 1. TIPOy NIVEL DEESTUDIO

8 Tipo de estudio es Aplicada, de Nivel descriptivo-
¢ Cual es la 'ralalacién . entre Determiqar la relacifﬁnl entre Exister r.elaciénlentre pIanggmiento E correlacional, porque se describira cada una de las
planeamiento estratégico y calidad de planeamiento  estratégico vy estratégico y calidad de servicio en el = - Andlisis Intermo i )
servicio en el Colegio Regional de calidad de servicio en el Colegio Colegio Regional de Licenciados en é Andlisis Extern variables y correlacional .
Licenciados en Administracion, Lince Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019. fa - Analisis Extemo 2 DISENO DE ESTUDIO
2019? Administracién, Lince 2019, o - Desempefio '

e - Reprogramacion No experimental, transversal porque no manipularemos las
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICO o - Estructura Organizacional ,

= - Motivacion variables.
¢Cual es la relacion entre analisis y Determinar la relacion entre Existe relacion elngelan?”SRiSYCfi”?gd % POBLACION
calidad de servicio en el Colegio andlisis y calidad de servicio en el € serviclo en el Lolegio kegional de |
Regional de Licenciados en Colegio Regional de Licenciados | Licenciados en Administracion, Lince & 3. TIPODEMUESTRA
Administracién, Lince 2019? en Administracion, Lince 2019. 2019. La muestra es censal.
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICO 4. TAMANO DEMUESTRA

La unidad de andlisis de estudio es el tamafio de la
¢ Cual es la relacion entre evaluacion Determinar la relacion entre Existe relacion entre evaluacién y B
y calidad de servicio en el Colegio evaluacion y calidad de servicio | calidad de servicio en el Colegio poblacion.
Regional de Licenciados en en el Colegio Regional de Regional de Licenciados en 5. TECNICAS E INSTRUMENTOS
Administracion, Lince 2019? Licenciados en Administracion, Administracion, Lince 2019. g Variable 1: PLANEAMIENTO
Lince 2019. S - Organizacion ana e’ )

;5, - Comunicacién ESTRATEGICO
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICO w ) ’Bﬂi?grlteor]rzgcién Técnica: La técnica a utilizar sera la encuesta
iCudl es la relacion entre | Determinar la relacion entre | Existe relacion entre implementacion y P - Innovacion Instrumento: El instrumento seré el cuestionario que es de
implementacién y calidad de servicio en | implementacion y calidad de servicio | calidad de servicio en el Colegio 3 - Estandarizacion elaboracién propia.

en el Colegio Regional de | Regional de Licenciados en o

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO
Técnica: La técnica a utilizar sera la encuesta
Instrumento: El instrumento sera el cuestionario que es de

elaboracion propia.

e




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

- ESCALA
TEsls | VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES |  INDICADORES DE | ITEMS | ESCALADE LIKERT
S OPERACIONAL .
MEDICION
D’Alessio (2015) Nos Indica que es
analizar y plantear de manera Andlisis Interno 1-2
previsora sistematica Analisis Andlisis Ext
comportamientos,  objetivos y | El planeamiento estratégico nalisis £xIemno 3
alternativas de accion, seleccionarlos | fue  medido  por  tres . TD= Total Desacuerdo
PLAHESMIE Planeamien de una manera Optima y fija | dimensiones analisis, Desempefio 4-5 D = Desacuerdo
ESTRATEGI 0 instrucciones para la realizacion | evaluacidn e implementacion, Evaluacion . Escala | = Ni Desacuerdo
- racional. El procesoy elentornodela |y seis indicadores Reprogramacion ; 6-7 Ni de Acuerdo
CoY Estratégico P, . . ordinal _
planificacién puede ser tan diversos | correspondientes, lo cual nos Estructura A =Acuerdo
CALIDAD que aferrarse a un método | permitira la elaboracion del Organizacional 8 TA= Total Acuerdo
DE omnipotente seria un capital de error | cuestionario para recopilar los imol tacic
SERVICIO de planificacion. Es por ello que hay | datos mplementacio Motivacia
EN EL tres puntos clave: analizar, evaluar e n ofivacion 9-10
COLEGIO implementar las estrategias.
REGSENAL Organizacion 1112
LICENCIAD ol Genifos sore a Prtepcin | 12 CA10ad do senicio fue | - Planicar " Comuricacid
! L pcio medio por tres dimensiones 13-14 TD= Total Desacuerdo
OSEN de la calidad de servicio del usuario lanif | I Nonit D =D q
ADMINISTR . interno en una institucion pablica, nos panificar, contr.o.ar y 4 oniforeo - esacuerdo
. Calidadde | . = . ' mejora del servicio, y seis 15-16 | = Ni Desacuerdo
ACION . indica que es ambivalente, con una | . - — Escala .
' Servicio respuesta positiva con los factores de indicadores Controlar Diferenciacion ordinal Ni de Acuerdo
LINCE 2019 puesta p iy correspondientes, lo cual nos 17 A = Acuerdo
percepcion de cooperacion entre los " y _
. . L ayudara a la elaboracion de Innovacion TA= Total Acuerdo
trabajadores internos y la estimacién S |
de su trabajo. cuestpngqo para a 18-19
recopilacion de datos Mejora Estandarizacién
20
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Anexo 3: Instrumento

“PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL

COLEGIO REGIONAL DE LICENCIADOS EN ADMINISTRACION, LINCE 2019”

OBJETIVO: Determinar la relacion entre Planeamiento Estratégico y Calidad de
Servicio en el Colegio Regional de Licenciados en Administracion, Lince 2019.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de
acuerdo con el item en los casilleros siguientes:

TOTAL DESACUERDO NI DESACUERDO ACUERDO TOTAL ACUERDO
DESACUERDO NI DE ACUERDO
TD D | A TA
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
VALORACION
ITEM | PREGUNTA 112 (314 15
1 La mision de CORLAD contempla las necesidades de los asociados.
2 Las necesidades de los asociados estan definidas estratégicamente en la
mision.
3 Las necesidades de los asociados se evalGan periddicamente.
4 Se analiza las necesidades de los asociados para incrementar sus
competencias.
5 El CORLAD esta alineado con los objetivos de las organizaciones
estratégicamente.
6 El CORLAD implementa objetivos estratégicos que buscan brindar un
valor competitivo.
7 El CORLAD se incrementa por la competitividad de sus asociados.
8 El entorno de mercado en el que se mueven los asociados se refleja en la
mision.
9 Los asociados tienen conocimiento de las competencias de un licenciado
en administracion.
10 Los asociados desarrollan sus competencias y son promovidos de
puestos.
CALIDAD DEL SERVICIO
11 El CORLAD cumple con el servicio prometido.
12 El CORLAD tiene interés para resolver problemas con el servicio.
13 EL CORLAD realiza bien el servicio desde la primera vez.
14 El CORLAD cuenta con equipos de apariencia moderna.
15 La péagina web del CORLAD es facil de manejar para obtener la
informacion.
16 El personal que atiende en el CORLAD tiene apariencia limpia.
17 El CORLAD distribuye folletos y propaganda visualmente atractiva.
18 El CORLAD comunica cuando concluira el servicio de atencion.
19 El personal de CORLAD realizan el servicio con rapidez.
20 El personal de CORLAD siempre estan dispuestos a ayudar al asociado.

Gracias por su colaboracion
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Anexo 4: Validaciéon del instrumento

Titulo de la investigacion: “PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL COLEGIO REGIONAL DE LICENCIADOS EN ADMINISTRACION, LINCE 2019”.

Apellidos y nombres del investigador: OLINDA VIOLETA CALDERON CACERES Y LIZA BRITT TORRES SANCHEZ

Apellidos y nombres del experto: DR. JUAN MANUEL VASQUEZ ESPINOZA

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
SI NO OBSERVACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA cumre | cumpie | sucerencias
Andlisis Infemo La mision de CORLAD contempla las necesidades de los asociados. v
Anélisis Las necesidades de los asociados estan definidas estratégicamente en la mision. v
Andlisis Externo Las necesidades de los asociados se evallan peribdicamente. v
Desempefio Se analiza las necesidades de los asociados para incrementar sus competencias. v
PLANEAMIENTO Evaluacion El CORLAD est4 alineado con los objetivos de las organizaciones estratégicamente. v
ESTRATEGICO Reprogramacién El CORLAD implementa objetivos estratégicos que buscan brindar un valor competitivo. v
El CORLAD se incrementa por la competitividad de sus asociados. v
Estructura Organizacional El entorno de mercado en el que se mueven los asociados se refleja en la mision. v
Implementacién o Los asociados tienen conocimiento de las competencias de un licenciado en administracion. v
Motivacion - - - TD= Total
Los asociados desarrollan sus competencias y son promovidos de puestos. v
— - Desacuerdo
Organizacion El CORLAD clump!e coln el servicio prometido. _ D = v
Planificar El CORLAD tiene interés para resolver problemas con el servicio. Desacuerdo v
Comunicacién EL CORLAD realiza bien el servicio desde la primera vez. | =Nlde v
El CORLAD cuenta con equipos de apariencia modema. Acuerdo v
CALIDAD DE Monitoreo La pagina web del CORLAD es facil de manejar para obtener la informacion. Ni v
SERVICIO Controlar El personal que atiende en el CORLAD tiene apariencia limpia. Desacuerdo v
Diferenciacion El CORLAD distribuye folletos y propaganda visualmente atractiva. Xﬁ:;g;al v
Innovacién El CORLAD comunica cuando concluira el servicio de atencion. v
Mejora El personal de CORLAD realizan el servicio con rapidez. v
Estandarizacion El personal de CORLAD siempre estan dispuestos a ayudar al asociado. v

Firma del experto:

\ |
\dec\&e LE‘- $

Dr. Vasquez E. Juan

M.

Fecha_15 / 03_ /2021

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables
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Titulo de la investigacion: “PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL COLEGIO REGIONAL DE LICENCIADOS EN ADMINISTRACION, LINCE 2019”.
Apellidos y nombres del investigador: OLINDA VIOLETA CALDERON CACERES Y LIZA BRITT TORRES SANCHEZ
Apellidos y nombres del experto: Mtro. Francisco Eduardo Diaz Zarate
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES] INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA Sl NO OBSERVACIONES /
CUMPLE CUMPLE | SUGERENCIAS
Andlisis Interno La mision de CORLAD contempla las necesidades de los asociados. v
Analisis Las necesidades de los asociados estan definidas estratégicamente en la mision. v
Andlisis Externo Las necesidades de los asociados se evallan periddicamente. v
Desempefio Se analiza las necesidades de los asociados para incrementar sus competencias. v
Evaluacién El CORLAD esta alineado con los objetivos de las organizaciones estratégicamente. v
PLANEAN!IENTO Reprogramacion EI CORLAD implementa objetivos estratégicos que buscan brindar un valor competitivo. v
ESTRATEGICO El CORLAD se incrementa por la competitividad de sus asociados. v
Estructura Organizacional | El entorno de mercado en el que se mueven los asociados se refleja en la mision. v
Implementacion | Motivacion Los asociados tienen conocimiento de las competencias de un licenciado en administracion. v
Los asociados desarrollan sus competencias y son promovidos de puestos. TD= Total v
Organizacion El CORLAD cumple con el servicio prometido. Desacuerdo v
Planificar EI CORLAD tiene interés para resolver problemas con el servicio. D= v
Comunicacion EL CORLAD realiza bien el servicio desde la primera vez. Desacuerdo v
EI CORLAD cuenta con equipos de apariencia modema. 1=Nlde v
CALIDAD DE Monitoreo La pagina web del CORLAD es facil de manejar para obtener la informacion. ﬁicuerdo v
SERVICIO Controlar El personal que atiende en el CORLAD tiene apariencia limpia. Desacuerdo v
Diferenciacion El CORLAD distribuye folletos y propaganda visualmente atractiva. TA= Total v
Innovacion EI CORLAD comunica cuando concluira el servicio de atencion. Acuerdo v
Mejora El personal de CORLAD realizan el servicio con rapidez. v
Estandarizacion El personal de CORLAD siempre estan dispuestos a ayudar al asociado. v
Firma del experto: Fecha_15/ 03_/2021

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables
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Anexo 5: Matriz de datos

P10 ( P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P26 | P17 | P18 | P19 | P20

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
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28
29
30
31

32

33

34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
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Fiabilidad

Notas

Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valor
perdido

Sintaxis

Recursos

Conjunto de
datos activo

Filtro
Ponderacioén

Segmentar
archivo

N de filas en el
archivo de datos
de trabajo

Entrada de
matriz

Definicién de
ausencia

Casos utilizados

Tiempo de
procesador

Tiempo
transcurrido

27-SEP-2020 07:50:22

Conjunto_de_datos0

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>

50

Los valores perdidos definidos por el usuario
se tratan como perdidos.

Las estadisticas se basan en todos los casos
con datos validos para todas las variables en el
procedimiento.

RELIABILITY

/VARIABLES=VAR00001 VARO00002
VARO00003 VAR00004 VAR00005 VARO0O006
VAR00007 VARO0008 VARO0009 VAR00010

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

00:00:00,00

00:00:00,01
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[Conjunto_de_datos0]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 50( 100.0
Excluido® 0 .0
Total 50| 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
.896 10
RELIABILITY

/VARIABLES=VAR00011 VAR00012 VAR00013 VAR00014 VAR00015 VAR00016 VAR0O0017
VAR00018 VAR00019 VAR00020

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Fiabilidad

Notas

Salida creada
Comentarios

Entrada

Conjunto de datos
activo

Filtro
Ponderacioén

Segmentar archivo

27-SEP-2020 07:51:52

Conjunto_de_datos0

<ninguno>
<ninguno>

<ninguno>
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N de filas en el
archivo de datos
de trabajo

Entrada de matriz

Manejo de Definicion de
valor perdido ausencia

Casos utilizados

Sintaxis

Recursos Tiempo de
procesador
Tiempo

transcurrido

50

Los valores perdidos definidos por el usuario
se tratan como perdidos.

Las estadisticas se basan en todos los casos
con datos validos para todas las variables en el
procedimiento.

RELIABILITY

/VARIABLES=VAR00011 VARO00012
VARO00013 VAR00014 VAR00015 VAR00016
VAR00017 VAR00018 VAR00019 VAR00020

ISCALE('ALL VARIABLES') ALL

IMODEL=ALPHA.

00:00:00,00

00:00:00,00

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 50 100.0
Excluido® 0 .0
Total 50 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

794

10
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