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RESOLUCION DIRECTORAL N° 413-2024-D-EPG-UANCV/J

Juliaca, 06 de noviembre del 2024

VISTOS:

El expediente N° 2024-011761, presentado por €l (la) Bachiller ORDONEZ LAURENTE JEAN PAUL, con
numero de DNI. 70478417, asignado (a) con codigo de matricula 1610100523, de la Maestiia en
ADMINISTRACION, Mencién: GESTION EMPRESARIAL, de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” de la Sede Central Juliaca.

CONSIDERANDO:

Que, el (a) Bach. ORDONEZ LAURENTE JEAN PAUL, con numero de DNI. 70478417, asignado (a) con
codigo de matricula 1610100523, de la Maestia en ADMINISTRACION, Mencién: GESTION
EMPRESARIAL, ha solicitado fecha, hora y modalidad de sustentacién de la Tesis fitulada: GESTION
ESTRATEGICA PARA EL MEJORAMIENTO DE SERVICIOS EN LA EMPRESA CORPORACION ORLA SOCIEDAD
ANONIMA CERRADA JULIACA - 2023 La misma que pertenece a la Llinea de Investigacion:
ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS - P40 y;

Que, el (a) referido (a) Dictamen de Tesis aprobado por los jurados el 12 de agosto del 2024.
Establece la fecha de sustentacion; habiendo para el efecto cumplido los requisitos establecidos en
el reglamento para la Obtencién del Grado Académico de Magister/Maestro y Doctor de la Escuela
de Posgrado de la UANCV;

Que, en el Articulo 66 del Reglamento General de la Escuela de Posgrado de la UANCYV, establece
que la sustentacion de Tesis de Postgrado es un trabdjo de investigaciéon original y crifico, de
actuadlidad y de alto valor cientifico;

En uso de las atibuciones conferidas a la Direccién en el inciso "J" del arficulo 17° del Reglamento
General de la Escuela de Posgrado, y €l Art. 76 del Estatuto Universitario;
SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. ~ DECLARAR EXPEDITO para la Susientaciéon de la Tesis titulada: GESTION
ESTRATEGICA PARA EL MEJORAMIENTO DE SERVICIOS EN LA EMPRESA CORPORACION ORLA SOCIEDAD
ANONIMA CERRADA JULIACA - 2023 Elaborado por el (la) Bachiller ORDONEZ LAURENTE JEAN PAUL.
Integrado por los siguientes docentes:

Presidente del Jurado : Dr. JUAN BENITES NORIEGA
Miembro del Jurado :  DR. SEGUNDO ORTIZ CANSAYA
Miembro del Jurado :  Dr. RICHARD CONDORI CRUZ
Asesor de Tesis :  Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA
ARTICULO SEGUNDO. - El proceso de la Sustentacion de la Tesis en mencion, se llevard a cabo:
Fecha : Jueves 14 de noviembre del 2024
Hora 2 11:00 a.m.
Lugar . Aula N° 310 EPG - UANCV - JULIACA

A cuya finalizacién el Jurado registrard los resultados en el Libro de Actas de Sustentacién de Tesis de
Maestria con el grado MAESTRO de los estudiantes que ingresaron despues a la aprobacion de la ley
Universitaria N° 30220.

ARTICULO TERCERO. - Elévese la presente Resolucion al Rectorado, Vicerrectorado Académico,
Vicerrectorado Administrativo y Oficina del Organo de Inspeccién y Control para conocimiento.

Registrese, comuniquese y lch:’vese.
J

CelAichy EPG (01)
Interesado (01)
Cargo (01)

Jui ados (03) ]
Aseser (01) |
Evpediente (01) {
LWCCAnY
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RESOLUCION DIRECTORAL N20O579 - 2024 - USA-EPG/UANCV

Juliaca, 03 de Junio del 2024.

VISTOS:

El expedienle N° 06123, de fecha 15 de mayo del 2024, presenlado por el (la) Bach. JEAN PAUL ORDONEZ
LAURENTE con DNI N° 70478417, codigo de maliicula 1610100523, quien solicila resoluciéon de aprobacion de
proyeclo de tesis lilulado: GESTION ESTRATEGICA PARA EL MEJORAMIENTO DE SERVICIOS EN LA EMPRESA
CORPORACION ORLA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA JULIACA - 2023 linca de investigacion ORGANIZACION
Y DIRECCION DE EMPRESAS — P60 para oplar el grado de MAESTRO en ADMINISTRACION mencion: GESTION
EMPRESARIAL, de la Escuela de Poslgrado de la Universidad Andina Néslor Caceres Veldsquez Sede Central
Juliaca.

CONSIDERANDO:

Que, en el Reglamento General de la Escuela de Posgrado de la UANCYV, establece que la sustenlacion de lesis
de Posgrado es un frabajo de investigacion original y crilico de actualidad de alto valor cientifico.

Que, segun Resolucion N° 0555-2019-UANCV-CU-R, de fecha 08 de noviembre del 2019, se aprueba el Reglamenio
para la oblencion del grado académico de Magister, Maeslro, Doclor y Tilulacion de los Programas de Segunda
Especialidad Profesional de la Escuela de Posgrado.

Que, el Art. 17, eslablece que la aprobacion del proyecto de invesligacion de lesis para la oblencion de grados
académicos de Magisler, Maesiro, Doclor se inicia con la presentacion del proyeclo de invesligacion de lesis
segun corresponda, en forma individual y conforme a las recomendaciones de la Escuela de Posgrado vy
estandares de la invesligacion cienltifica, lecnologica y humanistica.

Que, en el Arl.60, senala que la fecha limite para la presenlacion del borrador de lesis es de 02 anos contados
desde la emision de la resolucion de aprobacion del proyeclo de lesis, vencido el plazo mdaximo el candidato a
Magister, Maeslro o Doclor deberd presentar un nuevo proyeclo de invesligacion de lesis.

Que, el Arl, 21, eslablece que el Direclor de la Escuela de Posgrado y el Direclor de la Unidad de Invesfigacion de
la Escuela de Posgrado, nominaran por sorleo a 03 docenles miembros del comilé de investigacion.

Que, medianle oficio circular N° 0289-2024-USA-EPG/UANCV-J, de fecha 03 de Abril del 2024, se nomina al Comilé
de Invesligacion del proyeclo de lesis conformado por los siguienles docenles:

Presidente : Dr. JUAN BENITES NORIEGA

Primer Miembro  : Dr. SEGUNDO ORTIZ CANSAYA
Segundo Miembro : Dr. RICHARD CONDORI CRUZ

Asesor : Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

Que, con regisiro N° 003759, de fecha 14 de Mayo del 2024, el Comilé de Invesligacion del proyecto de lesis
lilulado: Linea de invesligacion GESTION ESTRATEGICA PARA EL MEJORAMIENTO DE SERVICIOS EN LA
EMPRESA CORPORACION ORLA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA JULIACA - 2023 cumple con los lineamientos
y conlenidos establecidos en reglamenlo de grado de invesligacion conducenles al grado académico de
Magisler/Maeslro y Doclor de la Escuela de Posgrado de la UANCYV,

En uso de las alribuciones conleridas a la Direccion en el inciso "j" del arliculo 17 del Reglamenlo General de la
Escuela de Posgrado y en el arliculo 76 del Fsialulo Universitario;

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR, el Proyeclo de invesligacion de Tesis de maesliia y AUTORIZAR el desarrollo de la Tesis,
litulado: GESTION ESTRATEGICA PARA EL MEJORAMIENTO DE SERVICIOS EN LA EMPRESA CORPORACION
ORLA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA JULIACA - 2023 para oblener el grado académico de MAESTRO en
ADMINISTRACION mencion: GESTION EMPRESARIAL, de la UANCV.

SEGUNDO: ELEVAR al Reclorado, Vicerreclorado Académico, Vicerreclorado Adminisirativo, Vicerectorado de
Invesligacion, Oficina del Organo de Inspeccién y Conlrol para conocimiento y cumplimiento de la presente
resolucion.

Regisirese, Comuniqugse y Archivese,

G oot Vit 520 Qorpi
DIRECTORT®) ]

€.c/CARGO (01)
ARCHIVO EPG-2024 (01)
INTERESADO {01)

LWCC/vreh

Jr. Loreto N° 450 - 4 (051) 329145 - Pag. Web:www.epg@uancv.edu.pe - Juliaca - Perli
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CERRADA JULIACA - 2023

Datos de autor

Nombres y Apellidos JEAN PAUL ORDONEZ LAURENTE

Tipo de documento de identidad . | DNI

Ntmero de documento de identidad 70478417
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Datos de asesor

Nombres y apellidos YENNY ROSARIO ACERO APAZA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad 01324434
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Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacién o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céaceres Veldsquez y/o la
Administracién Ptiblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca_ <2 de Solo del 20 25

NA DE |NVES1TGAC“3N http:/repositorio. uancy. edu,

AN OO MUt oI tEacION el sutor

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3) | VEETERCN
S

DEDICATORIA

A Dios, por darme la fuerza y la sabiduria para
alcanzar este logro.

A mis padres, por su amor incondicional, apoyo
constante y por ensefiarme que con esfuerzo y
dedicacion se alcanzan los suefios.

A mis profesores, por su orientacion y
ensefanzas, que fueron fundamentales en este
proceso de aprendizaje y crecimiento
académico.

A mis amigos, por su compaiia y motivacion
durante todo este viaje.

Y, especialmente, a todos aquellos que, de una
u otra forma, contribuyeron con su apoyo,
paciencia y confianza para que este proyecto

sea una realidad.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

AGRADECIMIENTO

Quiero expresar mi mas sincero agradecimiento a
todas las personas que, con su apoyo y dedicacion,
hicieron posible la realizacion de esta tesis.

A mis padres, por su amor, sacrificio y por ensefiarme
a nunca rendirme ante los obstaculos. Gracias por
ser mi inspiracion y por brindarme todo su apoyo
incondicional.

A mis profesores y asesores, por su guia, paciencia
y por compartir su vasto conocimiento, que me
permitid crecer tanto académica como
personalmente. Sus consejos Y criticas constructivas
fueron fundamentales para el desarrollo de este
trabajo.

A mis amigos, por su compafia, comprension y por
ser una fuente constante de motivacion y fuerza
durante todo este proceso. Gracias por estar siempre
ahi en los momentos mas dificiles.

A todas las personas que participaron en mi
investigacion y contribuyeron con su tiempo y
conocimientos, permitiéndome llevar a cabo este

proyecto con éxito.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

INDICE DE CONTENIDO

DEDICATORIA ...t e e [
AGRADECIMIENTO ...ttt e ii
INDICE DE CONTENIDO........cuiuiiieietceeeeeeeteeee et en e en e iii
RESUMEN ...t e e e vi
ABSTRACT .. Vii
INTRODUGCCION ..ottt ean e aesean e, viii

CAPITULO |
FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1.  ANALISIS DE SITUACION PROBLEMATICA .........ccooveeeeeeeeeeeeee e 1
1.2. FORMULACION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ..........cccocuee...... 4
1.2.1. Problema general ... 4
1.2.2. Problemas ESPEeCIfiCOS .......ooomimiiiiie e 4
1.3.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION ......cocooeeieeeeeeeeeeeeee e 4
1.3.1.  Justificacion PractiCa. .........cooeeiueiiiie e 5
1.3.2.  Justificacion teOrICa ..........ccooiiiiiiiii e 5
1.3.3.  Justificacion metodolOgiCa...........coevvvviiiiiiiiiiiee e 5
1.4. OBUETIVOS ...ttt e e e e e e e e e e ennees 6
1.4.1. ODbjetivo General............ooooiiiiiiiiiiee 6
1.4.2. Objetivos ESPECIfiCOS .......cooviiiiiiiiiiiiiiie e 6
1.5. IMPORTANCIA Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION ........cocoovevevereenee. 6
1.6. LIMITACIONES Y DELIMITACIONES DE INVESTIGACION..........c.c.coc....... 6
1.7. HIPOTESIS ..ottt en e, 7
1.7.1. HIpOESIS GENEIAl ... ..uiieieeieeeeeee et 7
1.7.2. Hipotesis ESPECIfICAS ......ccoiiiiiiiiciie e 7
1.8. VARIABLES E INDICADORES ... 7

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

U INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

1.8.1. Conceptualizacion de variables.............ccccovvvviiiiiiiiiiiieeee 8
1.8.2. Operacionalizacion de las Variables..........cccccccvvviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee 8

CAPITULO I

MARCO TEORICO
2.1.  ANTECEDENTES DEL ESTUDIO........coiiioieieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 11
2.2, BASE TEORICA ..ot 16
2.3, MARCO CONCEPTUAL ......coooiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 25

CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION .......cooiiieieeeeeeeeeeeee e 27
3.2. METODO DE LA INVESTIGACION ......coouiuieeeieeee e 27
3.3.  TIPODE INVESTIGACION .....cooiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 27
3.4. NIVEL DE INVESTIGACION .....cooviieieieeeeeeeeeee e 28
3.5. DISENO DE INVESTIGACION .......oioiieieeeeeeeeeeeeeeee e 28
3.6. POBLACION Y MUESTRA .......oouiioiieeeeeeeeee et 28
3.6.1.  PODIGCION ... 28
3.6.2.  IMUBSTIA. ... 29

3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION 30
3.7.1. Técnicas de iNVestigacion............ouuuuiiiii i 30
3.7.2. Instrumentos de la investigacion ... 30

3.8. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION 31

3.8.1. Validacion de 10S iNStrumentos ...........ooccuiiiiiiiiieieeeeeee e 31
3.8.2. Confiabilidad de [0S InStrumentos...........c..uueiiiiiiiiiii e 31
3.9. DISENO DE LA ESTRATEGIA PARA LA PRUEBA DE HIPOTESIS........... 35
3.9.1. Prueba de la normalidad..............cccccoiiiiiiiiiiiii e 35
3.9.2. Definicion de 1as variables ... 40
3.9.3. Hipotesis eStadiStiCO. .. ... 40

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

CAPITULO IV

RESULTADOS
41. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS....... 42
4.2. PROCESO DE LA PRUEBA DE HIPOTESIS.......ccovieeeeeeeeeeeeeeee e 46
4.3. Discusion de resultados .............oooeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 50

CAPITULO V

IMPACTO SOCIAL

5.1. PROPUESTA PARA LA SOLUCION DEL PROBLEMA ..........cccccoeveuenne. 54
5.1.1. Objetivo general de [a propuesta............ccccccummmmmimmmiiiiiiie 54
5.1.2. Modelo de Gestion Estratégica propuesto.........cccoeeeeviiiieiiiiiiiiiieeeeeeeiiin, 55
5.2. ANALISIS EXIEINO ... 56
5.3. ANALISIS INEINO ... 57
54. Determinacion de objetivos y estrategias...........coevvvvveviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee, 63
5.5. Costos de implementacion de la propuesta...........cccoveeeiiiiiiiiiie e, 65
5.6. Beneficios que aporta la propuesta .............coeevviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 66
CONCLUSIONES...... ..ttt et e e et e e e e et e e e e e anneeeeeeeneee 67
RECOMENDACIONES ... ..ottt e e e e e e e eneeeeas 68
REFERNCIAS ...ttt ettt e et e e e e et e e e e e nnte e e e e enneeeeeeanneeeas 69
ANEXOS et e e e e e e e e e e nae e e e e e nreeeaeans 72
ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA. ... ..o 74

ANEXO 2: MATRIZ DE CONCEPTUALIZACION Y OPERACIONALIZACION DE
VARIABLES E INDICADORES.........c.cooiiiiiieie e 76
ANEXO 3: INSTRUMENTO ..ttt 86

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV J | INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

RESUMEN

Todos somos conscientes, por lo tanto, es muy importante aplicar una buena
estrategia en nuestras organizaciones. En este sentido, el concepto de «gestidon
estratégica» debe ser inherente e impregnarlos a aquellas empresas que intentan
progresar, independientemente de la region o los ejercicios que creen. La gestion vital
es la gestion de planes de actividades y objetivos caracterizados para el progreso de
una organizacién. En la administracién esencial, los proyectos y los cambios vitales
estan listos, y lo que se ha ejecutado se comprueba y se hace. Ante la mejora de los
servicios deatencion a nuestros clientes y dada las deficiencias de las mismas
presentamos nuestro proyecto con la finalidad de ser revisada por los miembros del
jurado; consideramos la mejora continua como parte de una forma de optimizar y
hacer masefectiva la gestion del negocio direccionando y monitoreando las diferentes
actividades a desarrollar, siguiendo estrategias que pasan por toda la estructura de la
organizacion. Finalmente, sefiores miembros del jurado pongo a vuestra distinguida
consideracion la investigacion que aborda la situacion problematica que esta
relacionada con la gestidén estratégica y el nivel de servicio en la empresa ORLA
S.A.C., cuyo objetivo es desarrollar una propuesta o modelo de gestion estratégica
con la finalidad de mejorar el servicio brindado a los clientes. La investigacién se
presentaraen cuatro secciones: En la parte principal abordamos el tema y se expone
la circunstancia delicada, la proclamacién del tema, los objetivos y la legitimacion; en
la segunda parte presentamos la estructura hipotética referencial, la especulacién, los
factores y la operacionalizacion de los factores; en la tercera parte el enfoque de
exploracion y en la cuarta seccién, presentamos los resultados del examen y la
conversacion del equivalente, por fin las extensiones.

Palabras Clave: Gestion, proceso, eficiencia, eficacia, servicio, calidad
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ABSTRACT

We are all aware of this, and therefore it is very important to apply a good strategy in
our organizations. In this sense, the concept of “strategic management” must be
inherent and permeate those companies that try to progress, regardless of the region
or the exercises they create. Vital management is the management of activity plans
and objectives characterized for the progress of an organization. In essential
management, vital projects and changes are ready, and what has been executed is
checked and done. Given the improvement of customer service and the deficiencies
of the same, we present our project with the aim of being reviewed by the members of
the jury; we consider continuous improvement as part of a way to optimize and make
business management more effective by directing and monitoring the different
activities to be developed, following strategies that go through the entire structure of
the organization. Finally, members of the jury, | submit to your distinguished
consideration the research that addresses the problematic situation that is related to
strategic management and the level of service in the company ORLA S.A.C., whose
objective is to develop a proposal or model of strategic management in order to
improve the service provided to customers. The research will be presented in four
sections: In the main part we address the topic and expose the delicate circumstance,
the proclamation of the topic, the objectives and the legitimation; in the second part
we present the hypothetical referential structure, the speculation, the factors and the
operationalization of the factors; in the third part the exploration approach and in the
fourth section, we present the results of the examination and the conversation of the
equivalent, finally the extensions.

Keywords: Management, process, efficiency, effectiveness, service, quality
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INTRODUCCION

Todos somos conscientes que la competitividad en el mercado actual es cada
vez mayor, por lo tanto, es muy importante aplicar una buena estrategia en nuestras
asociaciones. En este sentido, la idea de "administracion vital" deberia ser innata e
impregnar a las organizaciones que intentan progresar, independientemente de la
region o los ejercicios que creen. La administracion clave es la administracion de
planes de actividades y objetivos caracterizados para el progreso de una
organizacion. En la administracion esencial se preparan proyectos y cambios clave,
ademas de observar y supervisar lo realizado. Ante la mejora de los servicios de
atencion a nuestros clientes y dada las deficiencias de las mismas presentamos
nuestro proyecto con la finalidad de ser revisada por los miembros del jurado;
consideramos la mejora continua como parte de direccionando y monitoreando las
diferentes actividades a desarrollar, técnicas siguientes que atraviesan toda la
construccion de la asociacion. Por fin, sefiores del jurado, someto a su consideracion
la exploracién que tiende a la circunstancia riesgosa que se vincula con la
administracion de llaves y el grado de administracién en la organizacion ORLA S.A.C.,
cuyo objetivo es fomentar una proposicién o modelo de administracién de llaves para
desarrollar aun mas la ayuda prestada a los clientes. El examen se presentara en
cuatro partes: En la seccion principal abordamos el tema y en ella descubrimos lo que
sucede, proclamacion del tema, objetivos y legitimacion; en la segunda seccién
presentamos la estructura hipotética referencial, especulacion, factores vy
operacionalizacién de los factores; en la tercera seccion la filosofia de la exploracién
y en la cuarta seccidn, presentamos las consecuencias del examen y la conversacion

del equivalente, por fin las adiciones.
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CAPITULO |

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1. ANALISIS DE SITUACION PROBLEMATICA

Segun; (Bellini, 2023) En el negocio global de los articulos ferreteros; los
compradores sienten que estan en un mundo innegablemente interconectado y deben
intentar seguir desarrollandolo. Algunos de los componentes caracteristicos de este
modelo son: un mayor fortalecimiento de la clientela, la sensacion de tener un lugar
en su entorno local, la primacia de la razén sobre el beneficio, la preocupacion por el
clima y la busqueda de uniformidad.

Algunos datos medibles que respaldan el patron de mercado son que mas del
80% de los clientes aceptan que estan obligados a ayudar a las marcas que se
centran intencionadamente en el beneficio (Looking Further with Portage. 2022
Patterns); entre el 58-70% de los compradores del Reino Unido, Alemania y Espana
confian en que boicoteando una marca pueden hacer que su forma de comportarse
pase al siguiente nivel (Looking Further with Ford. 2022 Trends).

Los principales competidores a nivel internacional a parte de Japon son
Estados Unidos, China, Corea del Sur, Hong Kong, Tailandia, Australia y Arabia
Saudi. Dentro de ellos, Japon esta organizando desde ahora una progresion de
alianzas internacionales. Japon y la UE firmaron un AAE, dando un paso mas hacia

una coalicion financiera que representaria cerca del 33% de todos los intercambios
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mundiales. Al mismo tiempo, tras la retirada de EE.UU. de la Asociacion
Transoceanica, Japon impulsé la reelaboracién del acuerdo con los 10 paises
restantes. El acuerdo revisado, el Entendimiento Exhaustivo y Moderado para la
Organizacién Transoceanica (CPTPP, por sus siglas en inglés), ha sido finalizado y
esta siendo confirmado por las naciones parte.

El Perd es una nacidn de oportunidades para enormes agrupaciones
financieras, ya que los planes de accidn que han funcionado en otras economias
creadas se repiten con cambios especificos en el mercado peruano, en el que la
mayoria de ellos son efectivos. Es mas, la deficiencia de fundaciones y alojamientos
ha abierto una progresion de ventanas para financistas de todo tipo sobre todo en
negocios de venta de articulos ferreteros como también los servicios de los mismos.
o Nivel Global

Segun (Bellini, 2023). En el negocio global de los vidrios Los clientes sienten que
estdn en un mundo innegablemente interconectado y deben intentar seguir
desarrollandolo. Algunos de los componentes caracteristicos de este patrén son: un
mayor fortalecimiento del cliente, la sensacién de tener un lugar con su area local, la
valoracion de la razén por encima del beneficio, la preocupacién por el clima y la
busqueda de la equidad.

o Nivel Internacional

El area de equipamiento ha sido muy posiblemente de las mejores en curso 10
anos, sin embargo, ademas se enfrenta a dificultades. Una de las principales
peculiaridades que influiran en el negocio del equipamiento en general son las
molestias y perturbaciones en la red de tiendas. Las deficiencias de los
compartimentos, los largos plazos de entrega y el vertido de productos son problemas

que seguiran existiendo en 2025 y algo mas.
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Las cadenas accionarias de las empresas de equipamiento en América Latina
seguiran siendo impactadas por la alta imprevisibilidad de los intereses vinculados al
efecto provocado por la emergencia sanitaria de 2020, el grado de fundamentacion
de los diferentes cursos de transporte, la fragilidad y el plausible aumento de nuevas
enfermedades, entre diferentes variables. (Hernandez, 2022)

o Nivel Nacional

En la oferta de materiales, las tiendas de herramientas representan entre el
70% y el 80% del total, lo que las convierte en el principal canal. En cualquier caso,
sus ingresos cayeron entre un 20% y un 30% en el principal semestre de 2023,
fundamentalmente a causa de los aguaceros provocados por el tifén Yaku. Debido a
esta circunstancia actual, mostré que las tiendas de mejoras para el hogar estan
actualizando sus inventarios comprando solo el volumen importante y centrandose en
articulos mas excelentes. En la ultima parte de este afio en curso, esta seguro de que
las ofertas llegaran al siguiente nivel. Hay peligros, por ejemplo, el mundial de El Nifo,
nos golpea va. La ventaja es que definitivamente sabemos cémo vienen las cosas,
podemos prepararnos como organizacion y como pais", (Pajuelo, 2024)

o Nivel Local

Dentro de las actividades comerciales existentes; el entorno comercial ferretero
muy golpeados por efectos y consecuencias azotadas por la pandemia; desde el afio
2023 y 2024 van mostrando cierto nivel de recuperacion; el rubro ferretero en general
desde en los diferentes establecimientos; vienen. Ello acompanado de la actividad
intensa y dinamica del sector de construccidon permite encontrar una oportunidad de
negocio para las pequenas empresas como ORLA SAC. Sin embargo ello obliga
a las diferentes empresas a aplicar diferentes estrategias para mejorar el servicio de
atencion a sus clientes. Se entiende Muchas veces debido a la informalidad que

presentan en susprocesos tanto del negocio como de los servicios; ello implica la
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entrega de los trabajos asumidos a destiempo; funcionalidad de la empresa de forma
inadecuada por capital estrecho que manejan o por el poco control de los
desempenios de los trabajadores que pertenecen a la empresa.

La empresa ORLA SAC presenta cierta dificultad en la mejora de su servicio
de atencion a los clientes; el cual muchas veces no permite incrementar sus ingresos;
una de las causas es la poca relevancia que se le da a la aplicacion de estrategias
para optimizar recursos criticos que no permite conseguir resultados; es momento de
evaluar aplicar estrategias adecuadas que permitan potenciar la actividad comercial
de la empresa.

1.2. FORMULACION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

PG. (Qué relacion existe entre la gestion estratégica y los servicios de atencién al
cliente, en la empresa ORLA SAC?

1.2.2. Problemas Especificos

PE1. ;Qué relacion existe entre la eficiencia y la aceptacion del servicio de atencién
al cliente, en la empresa ORLA SAC?

PE2. ;Qué relacion existe entre la eficacia y la resolucion de reclamos del servicio
de atencién al cliente?

PE3. ;Qué relacion existe entre la efectividad y la satisfaccion del servicio de
atencion al cliente, en la empresa ORLA SAC?

1.3.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La gestion estratégica, por ello se realiza esta investigacion que dé lugar a una
gestion estratégica pertinente de las diferentes areas, siendo esta visibn muy
proactiva y proxima. Ademas, el reconocimiento de este examen es muy pertinente
para encontrar una progresion de preguntas que surgen en relacidén con la propuesta

del modelo de administracion esencial para ejecutar en la asociacion en la que se
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basa significativamente en una administracién decente, para desarrollar aun mas la
atencion al cliente, sobre la base de que el desarrollo financiero se basa en los clientes
con los que cuenta en la empresa.

1.3.1. Justificacién practica.

La presente investigacion se realiza, en primer lugar, para evaluar de qué
manera la mejora de la gestion estratégica tiene la segunda es si existe una conexién
entre ambos factores, para establecer disposiciones electivas que permitan
aprovechar las ventajas de la boom ferretero.

El negocio de las ferreterias en los ultimos afios tuvo incremento debido al
desarrollo de la zona de desarrollo y al desarrollo monetario de la localidad, la
intensidad y la necesidad de utilizar procedimientos que incrementen el
reconocimiento de la asistencia al cliente se esta convirtiendo en algo cada vez mas
solicitado.

Hay numerosas organizaciones hechas por sus propios empresarios y, en
general, tienen un limite restringido, no pueden aprovechar al maximo las
oportunidades para desarrollarse y requieren técnicas que de una forma u otra
podrian influir en sus economias y acabar con resultados problematicos.

1.3.2. Justificacién teédrica

En el trabajo de examen, se diferenciaran dos factores y la conversacién se
fundamentara en las especulaciones autorizadas que tengan sentido en la estructura
hipotética de la exploracion, en lo que se refiere al tablero y a la mejora de la asistencia
al cliente. el examen tendra un valor hipotético cuando tenga sentido el impacto de
los factores y llene el hueco en lo que se refiere al tema previsto para la exploracion.
1.3.3. Justificacion metodolégica

El trabajo de exploracion se creara siguiendo los sistemas de la técnica légica:

Clara, el tipo de examen: Aplicado, y el grado de examen: correlacional, no
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exploratorio, con la meticulosidad esperada por la exploracion logica, para tener
resultados légicos que den sentido al impacto de los factores Administracion clave en
la organizacion ORLA SAC, en la mejora de servicios.
1.4. OBJETIVOS
1.4.1. Objetivo General
OG. Determinar el nivel de impacto de la Gestidon estratégica en la mejora de los
servicios de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC
1.4.2. Objetivos Especificos
OE1. Determinar qué relacion existe entre la eficiencia y la aceptacion del servicio
de atencidn al cliente, en la empresa ORLA SAC
OE2. Determinar qué relacion existe entre la eficacia y la resolucion de reclamos del
servicio de atencioén al cliente, en la empresa ORLA SAC.
OE3. Determinar qué relacion existe entre la efectividad y la satisfaccion del servicio
de atencidn al cliente, en la empresa ORLA SAC
1.5. IMPORTANCIA Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION

La relevancia de la investigacion radica en la adecuada gestion y las
estrategias a implementar impartido a los clientes a partir de dentro del ambito
comercial de la empresa ORLA SAC. Todo ello basado en experiencias recogidas de
empresas de éxito; dentro del alcance de la investigacion nos orientamos a la alta
direccién o nivel gerencial o también referido como apice estratégico de la empresa;
especificamente dada la relevancia al proceso de planificacion; en el cual a partir de
un adecuado diagnostico situacional se determinara los objetivos estratégicos a
alcanzar.
1.6. LIMITACIONES Y DELIMITACIONES DE INVESTIGACION

Al realizar sus actividades comerciales la empresa ORLA SAC; se limita a la

ciudad de Juliaca con proyeccion a todo el departamento de Puno ; especificamente
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orientado a evaluar actuales y clientes potenciales de la empresa.

Por tanto debido al enfoque correlacional de la investigacion, no se pretende
generalizar los hallazgos otros entornos muy diferentes de la actividad comercial de
la empresa.

1.7. HIPOTESIS

1.7.1. Hipodtesis General

HG. La Gestidn estratégica impacta positivamente en los servicios de atencion al
cliente en la empresa ORLA SAC

1.7.2. Hipotesis Especificas

HE1. El nivel de eficiencia impacta positivamente en la aceptacion del servicio de
atencion al cliente, en la empresa ORLA SAC

HE2. El nivel de eficacia impacta positivamente en la resolucion de reclamos del
servicio de atencion al cliente, en la empresa ORLA SAC.

HE3. El nivel de efectividad impacta positivamente en la satisfaccién del servicio de
atencion al cliente, en la empresa ORLA SAC.

1.8. VARIABLES E INDICADORES

Vi: Gestion estratégica

Dimensiones e Indicadores

Dimensiones

- Eficiencia

Indicadores: costo. Tiempo

- Eficacia

Indicadores: utilidad, rentabilidad

- Efectividad

Indicadores: crecimiento de ingresos, reduccion de costos
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Vd : Servicio al cliente
Dimensiones e Indicadores
Dimensiones
- d1: Aceptacion
Indicador 1: Nivel de cumplimiento del servicio
- d2: Resolucion de reclamos
Indicador 2 : Nivel de registro de atencién de reclamos del servicio.
- d3: Satisfaccion
Indicador 3 : calidad del servicio
1.8.1. Conceptualizacion de variables
Vi: Gestion estratégica:
Se define como gestion estratégica al proceso que permite desarrollar una vision
estratégica, en el cual se establecen los objetivos estratégicos y se formulan los
procedimientos de implementacion de dichas estrategias; adoptando medidas
correctivas para alcanzar los propdsitos de la empresa. Escarzena (2021)
Servicio al cliente
Vd: Servicio al cliente
El servicio al cliente esta directamente relacionado con responder a las necesidades
de los consumidores tratando de resolver sus problemas mas criticos: Murillo (2023)
1.8.2. Operacionalizacion de las Variables
Vi: Gestion estratégica:
Nivel de atencion en la decision y accion de las actividades criticas para alcanzar los
propdsitos de la empresa.
Vd: Servicio al cliente

Es la capacidad de respuestas a las necesidades y expectativas del cliente.
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Tabla 1

Definiciones Operacionales

Variable Concepto Dimensioén Indicador

Segun el autor Amador,
Juan Pablo (2003)
Gestion establece que; la
Estrategica  gestion estratégica es
aquel proceso que
permite establecer los
objetivos estratégicos,
determinar los
recursos, tomar
decisiones y formular
los procedimientos de
implementacién de
dichas estrategias;
adoptando medidas
correctivas para
alcanzar los propésitos
de la empresa.
Escarzena (2021)

-Aceptacion - Nivel de
Cumplimiento del

Servicio alos Oliver Es la satisfaccidén -Resolucion  servicio.
Clientes de necesidades y dereclamos - Nivel de
expectativas del cliente. registro de atencion
Murillo (2023) -Satisfaccion de  reclamos  del

servicio.
- Calidad del

servicio.

Nota: Elaboracion Propia
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Indicadores de la Variable “Servicio de atencion al Cliente”

Tabla 2

Indicadores de la variable dependiente

Variable Indicadores Medida Instrumento Férmula
Servicio  I1: Nivelde  Porcentaje Ficha de NCs - Nas = 100 2%
de Cumplimiento Registro NCS = INivel de cumplimiento del servicio
atencion  del Servicio Nas MNumere de atencion de servicios
" MNTs — MNumero de total de servicios
al por atender
cliente 12 Nivel d
Ntr
registro de
NRArs = Nivel de registro de atencion de reclamos del
atencion de servicio
NERa — Numero de reclamos atendidos
reclamos del
Servicio Ntr — Numero total de reclamos de servicio
I3: Calidad Encuesta Scala de likert
del servicio

Nota: Elaboracién propia
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
A nivel internacional

(Rodriguez&Genesis, 2023), El objetivo primordial del trabajo de examen es
decidir las partes claves importantes de la administracion en vista de un examen
situacional para el refuerzo de la ayuda en la organizacion LIBERPESA S.A., en el
territorio de Santa Clause Elena, determinando que la organizacion debe completar
cada uno de los ciclos contenidos en la administracién esencial vital para la mejora
de una asistencia de calidad que satisfaga las necesidades de los residentes de Santa
Clause Elena. En cuanto a la estructura estratégica, se traté de una exploracion
ilustrativa con una metodologia subjetiva y cuantitativa, las estrategias utilizadas
fueron inductivas e introspectivas, se aplicaron procedimientos de investigacion, por
ejemplo, la revision y la entrevista, los instrumentos utilizados fueron la guia de
reunion y la encuesta, la poblacion y la prueba compuesta por la cantidad de viajeros
anuales, se aplicé la ecuacion de inspeccion dando una suma de 213 clientes a
revisar, asi mismo se utilizé6 una encuesta a 45 inversionistas de la organizacién y
entrevista al director, entre los resultados se confirmé que la administracion esencial
es uno de los principales dispositivos para la organizacion Liberpesa S. A., entre los

resultados se comprob6 que la administracion esencial es uno de los principales
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instrumentos para la organizacioén Liberpesa S. A., la administracion esencial es uno
de los principales instrumentos para la organizacion. A., de esta manera, es
fundamental fomentar cada variable para conseguir un desarrollo jerarquico e incluso
lograr que el interés aumente continuamente.

(Rojas, 2022), Esta exploracion depende de una estructura hipotética calculada
a la luz de la administracion vital, para cumplir los objetivos y metas propuestos en la
asociacion, para llegar a la explosion y desarrollo; donde el examen interior y exterior
de la sustancia impacta para reconocer posibles puertas abiertas, peligros, cualidades
y deficiencias. Asi, la meta buscada es: hacer el examen de la administracion esencial
en la Organizacion Avicola de Pinar del Rio, planificar un procedimiento suficiente
para tratar de no gastar activos monetarios superfluos y tener la opcion de establecer
opciones para responder a las expectativas del clima de corte.

(Miranda, 2022) , El objetivo de este examen es exponer la administracion
esencial a través de una investigacion de la circunstancia en curso que se suma a la
atencion al cliente y sugerir posibles mejoras. El procedimiento aplicado tiene un
grado expresivo con una metodologia mixta, se aplicé la técnica perspicaz e inductiva,
que permitié bucear en la investigacion de factores, aspectos y marcadores. Ademas,
se obtuvieron datos mediante la aplicacion de instrumentos de recopilacion de
informacion, por ejemplo, entrevistas con dos jefes y vistas generales a
representantes y clientes, donde se confirmaron los resultados, por ejemplo, la
ausencia de informacién sobre la forma de pensar de la empresa, el trabajo
experimental y las necesidades de los clientes para obtener mas avances, por lo que
su carencia perjudicaria en gran medida a los ciclos esenciales. Se presumid que la
administracion esencial contribuye de forma inaceptable en la atencion al cliente

debido a la ausencia de informacion en técnicas de promocion por parte de los
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individuos de la fundacioén, lo que permitioé proponer sistemas para fortalecer los ciclos
y ademas en la naturaleza de la atencion al cliente.
A nivel nacional

(Arraya, 2022). Utiliza la metodologia cuantitativa, tipo fundamental,
comprometida, correlacional, plan no experimental, para la revisién se penso6 en una
poblacién de 278 funcionarios de especializacidn; obteniendo un ejemplo de 148, a
los cuales se les aplicaron dos encuestas que tenian la legitimidad individual. A
dependabilidade dos dois instrumentos foi aplicada com o Alfa de Cronbach, cujos
valores foram de 0,942 para administracdo vital e 0,975 para natureza da assisténcia
instructiva. Los resultados para la administracién vital fueron la mitad de inadecuados
y el 52,7% de bajos para la naturaleza de la administracion. En los componentes de
la administracién clave, la administracion autoritaria fue deficiente en la mitad, el
marco de los ejecutivos fue deficiente en el 52,7%, la administracion académica fue
deficiente en el 51,4% y la asistencia gubernamental al cliente el consejo fue
deficiente en el 60,8%. Se deduce que existe una conexién entre los factores segun
la Rho de Spearman, que fue de 0,794 y mostrd una relacion positiva y elevada.

(Medina, 2022), el objetivo principal de la investigacion es mejorar la gestion
estratégica orientado a lograr un alto nivel de rentabilidad del sistema financiero. Para
ello se cdmo muestra a 30 colaboradores que se ores de la Asociacién de Crédito.
Los resultados descubrieron que la administracién esencial falta en el 70%, mientras
que el beneficio es bajo en el 77%. Respecto a la proposicion, se demuestra que en
el caso de que el colaborador la lleve a cabo, aumenta la productividad en el examen
del clima dado el fundamento de objetivos claros, provocando una expansion
progresiva del beneficio. Se presume que se propone un enfoque esencial de

administracion de claves para ampliar el beneficio del util. Esta interaccion incluia
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pensar en variables internas y externas, definir objetivos claros y alcanzables, y
centrarse en el beneficio del cliente como objetivo principal. EI util amplia sus
beneficios y refuerza su situacion en el mercado de las administraciones monetarias
asumiendo una metodologia central en las normas todavia. para obtener el titulo de
Licenciado en Organizacion, Universidad Sefior de Sipan, Pimentel. El grado de
administracion normativa en la Mype

La Mype Comercial "San Martin" es normal ya que el 64% de los trabajadores
de la organizacién coinciden absolutamente en que la organizacién aplica
procedimientos de administracion autorizados. ElI grado de calidad de la
administracion de la Mype Comercial "San Martin" es medio, ya que el 53% de los
clientes afirma que la organizacion ofrece un tipo de asistencia de calidad en la venta
de sus articulos. Las metodologias de administracion autorizada fueron explicadas
bajo la hipétesis de Fayol, para trabajar sobre las partes de la calidad de la
administracion consideradas segun la perspectiva de los aspectos punteros de la
hipétesis del instrumento servqual de Parasurman y Berry. La proposition a été
approuvée par le propriétaire de I'organisation.

(Alfaro, 2023), El objetivo principal de este estudio era proponer un modelo de
compra y suministro de piezas de repuesto y suministros generales para ampliar el
nivel de ayuda al cliente interno, lo que tendria un gran efecto en la organizacién. Se
realizd6 un examen de las circunstancias actuales mediante encuestas aplicadas al
personal de la region de mantenimiento, que se distingue por ser el cliente interno
mas importante, y una reunién con la persona responsable de la compra de los
ejecutivos. Asimismo, se recurrié a la hoja de registro para determinar el tiempo
dedicado a realizar un movimiento dentro del ciclo. Con los datos obtenidos, se

distinguio la circunstancia en curso, en la que se encontraron carencias en el sistema
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de compras. Continuamos aplicando el modelo de Kraljic para repuestos y suministros
en general, a través de sus 4 etapas: Caracterizacion, Investigacion de Mercado,
Situacion Clave y Planes de Actividad. Ademas, se pensO en la evaluacion de
proveedores, donde todavia esta en el aire la determinacién de un proveedor dentro
del ciclo. Por ultimo, es util el uso de punteros, como ayuda a la mejora consistente y
para llegar a la meta del modelo. Los resultados decidieron el cumplimiento bajo con
respecto al cliente interior, que fue creado por una compra que carecia los ejecutivos,
no teniendo una priorizacioén de sus articulos y significativamente menos proveedores.
Cuando se aplico el nuevo modelo de compra de la junta directiva, se consiguié una
[lamativa disminucion de ejercicios, la duracidn de la interaccion era de 15 dias y se
redujo a 7 dias. Asimismo, se muestra una reserva de fondos del 14% aplicando
técnicas de oferta, estimada en 42.000 soles, y simultdneamente se ilustra la
confirmacion de stock, alejandose de la rotura de stock. Tuvimos la opcidon de
cuantificar la mejora con el nuevo modelo proponiendo punteros dentro del proceso
de red de tiendas.
A nivel local

Entre los trabajos de investigacion a nivel local tenemos a (Alex, 2023);
La La utilidad general de este estudio es decidir el impacto de la autoridad
administrativa sobre la naturaleza de la instruccion administrativa a la que se dirige el
PPFF, de tipo aplicada, a nivel l6gico, una estrategia racional especulativa y un plan
no exploratorio. La poblacién fue de 150 PPFF, de los cuales 108 es el ejemplo, que
se dieron a través de un sondeo de encuesta, que es el instrumento de revision, y
esta fue la estrategia aplicada. El instrumento anteriormente mencionado es del tipo
Likert y fue aprobado primero por una reunién de profesionales entrenados y su

calidad inquebrantable fue sostenida por el Alfa de Crombach con alzas de 0,840 y
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0,953 para cada variable de estudio. Con respecto a los resultados, tuvimos los
obtenidos de la recaida ordinal, donde la p-estima = 0,000 no siendo exactamente el
espacio para dar y tomar (0,05), por lo tanto demostrando que la naturaleza de la
ayuda instructiva tiene sentido por la administracion gerencial; inferir que la
administracion autoritaria impacta fundamentalmente en la naturaleza de la ayuda
instructiva.

(Perez, 2019), realizo su investigacion con la finalidad de contribuir con la
institucion universitaria en el mejoramiento de su funcionalidad institucional, es del
tipo transversal, en su estudio realizado acumulé los datos en un tiempo delimitado,
a partir del uso de un cuestionario aplicado a los estudiantes de la universidad. Se
contd con una poblacién de 587 estudiantes y una muestra de 238 universitarios de
escuelas profesionales y de varios ciclos, Se concluyé que la gestion estratégica
influye en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Privada San Carlos
demostrando un 75,1 % en la verificacién de la hipotesis.

2.2. BASE TEORICA

2.2.1. Teoria de la Variable Independiente: Gestion Estratégica

La administracion vital es el método que consiste en planificar, llevar a cabo y
evaluar las decisiones y actividades que permiten a una asociacion alcanzar sus
objetivos. Como indican (Jhonson&whittington, 2008), la administracion clave se
caracteriza por ser "el curso y el alcance de una asociacion a largo plazo, que logra
beneficios jerarquicos mediante la configuracion de activos dentro de un clima dificil,
para abordar los problemas de los sectores empresariales y satisfacer las
suposiciones de los socios".
a).- Importancia de la Gestion Estratégica

o Direccion y Enfoque: Proporciona un sentido claro de comunes
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(Kaplan&norton, 1996)

o Adaptacion al Entorno: Ayuda a las organizaciones a el mercado y regulaciones
gubernamentales (Jhonson&whittington, 2008).

o Mejora de la Competitividad: Permite identificar y explotar oportunidades
competitivas, mejorando la posicion de la empresa en el mercado (Porter, 1985).
b).- Componentes de la Gestion Estratégica

Analisis Estratégico: Incluye el analisis del entorno externo (analisis PESTEL)
y el analisis interno (analisis FODA). El objetivo es identificar oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades (Wheelen & Hunger, 2012).

Formulacion de Estrategias: Basado en el analisis estratégico, las
organizaciones desarrollan estrategias a nivel corporativo, de negocio y funcional.
Herramientas como el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter y la Matriz BCG son
utiles en esta etapa (Porter, 1980; Henderson, 1970).

Implementacion de Estrategias: Involucra (Mintzberg & Quinn, 1991).

Evaluacion y Control: Implica monitorear y evaluar los resultados de las
estrategias implementadas y hacer ajustes segun sea necesario para asegurarse de
que los objetivos se estan alcanzando (David, 2011).

c).- Modelos y Enfoques de la Gestion Estratégica

Modelo de los cinco poderes de Doorman: Examina la gravedad de una
industria a la luz de cinco poderes: peligro de nuevos competidores, fuerza de regateo
de los proveedores, fuerza de negociacion de los clientes, peligro de articulos
sustitutivos y contencién entre contendientes existentes (Porter, 1979).

Modelo de la Cadena de (Porter, 1985).
Modelo VRIO: potencial como fuente de ventaja competitiva sostenible

(Barney, 1991).
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d). Desafios en la Gestion Estratégica

Incertidumbre del Entorno: La volatilidad del entorno externo puede dificultar la
planificacion a largo plazo (Courtney, 2001).

Resistencia al Cambio: La implementacién de nuevas estrategias a menudo
encuentra resistencia interna (Kotter, 1996).

Recursos Limitados: Las limitaciones de recursos pueden restringir la
capacidad de la organizacion para implementar estrategias efectivas (Grant, 2003).
2.2.1.1 Dimensiones de Gestion Estratégica
a).- Eficiencia

La eficiencia, segun los autores, implica la utilizacion éptima de recursos para
alcanzar un objetivo con el minimo desperdicio. En cualquier contexto, desde la
gestion cientifica hasta la economia y la administracion estratégica, y es fundamental
para mejorar el rendimiento y la competitividad en las organizaciones.
(Samuelson&Nordhaus, 2021); consideran la eficiencia como "la condicién en la que
no se puede mejorar a alguien sin empeorar a otro". Esto se refiere a la eficiencia de
Pareto, una situacién en la que los recursos se asignan de manera que no se puede
hacer que alguien esté mejor sin hacer que alguien mas esté peor.

b).- Eficacia

Se refiere a la capacidad de una organizacién, individuo o programa para
alcanzar los objetivos y metas establecidos. Este concepto se centra en los resultados
obtenidos y en la realizacion de actividades que contribuyan al logro de dichos
objetivos. Define la eficacia como "el grado en el cual una organizacion alcanza un
conjunto de objetivos especificos". (Daft, 2016); enfatiza que la eficacia esta
relacionada con la medida en que una organizacion cumple con sus obijetivos

estratégicos.
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c).- Efectividad

implementar su estrategia y lograr resultados a través de la alineacién y el
enfoque de sus recursos y esfuerzos. (Kaplan&Norton, 2022)
2.2.2. Teoria de la variable dependiente: Servicio al cliente

Estrategias que una empresa emplea para en cada punto de contacto. Kotler y
Keller (2016) definen el servicio al cliente.
a).- Importancia del Servicio al Cliente
. Lealtad del Cliente: Un buen servicio al cliente promueve la lealtad del cliente,
lo cual es crucial para la retencion y la repeticion de negocios (Heskett, Sasser &
Schlesinger, 1997).
o Ventaja Competitiva: pueden diferenciarse de sus competidores, creando una
ventaja competitiva sostenible (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2017).
o Reputacion y Boca a Boca: Un servicio al cliente positivo y generar
recomendaciones boca a boca (Gronroos, 2000).
b).- Componentes del Servicio al Cliente
o Expectativas del Cliente: Las expectativas del cliente juegan un papel crucial
en la percepcion de la calidad del servicio. Los clientes comparan el servicio recibido
con sus expectativas previas (Oliver, 1980).
o Comunicacion y Feedback: La comunicacion efectiva y la recoleccion de
feedback de los clientes ayudan a las empresas a identificar areas de mejora y a
responder de manera proactiva a las necesidades del cliente (Gronroos, 1984).
c).- Modelos y Enfoques del Servicio al Cliente
o Modelo de las Zonas de Tolerancia: Desarrollado por Zeithaml et al (1993),
este modelo describe la zona de tolerancia del cliente como el rango de servicio que

un cliente considera aceptable, basado en las expectativas deseadas y adecuadas.
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o Modelo Kano: Este modelo, propuesto por Kano et al. (1984), categoriza las
caracteristicas del servicio en basicas, de desempeno y de entusiasmo, segun el
impacto que tienen en la satisfaccién del cliente.
d).- Desafios en el Servicio al Cliente
o Gestidn de Expectativas: La discrepancia entre las expectativas del cliente y la
percepcion del servicio recibido puede generar insatisfaccion (Parasuraman, Zeithaml
& Berry, 1985).
o Capacitacion del Personal: El personal de servicio al cliente debe estar bien
capacitado para manejar diversas situaciones y satisfacer las necesidades del cliente
(Zeithaml, Bitner & Gremler, 2017).
o Tecnologia y Personalizacion: Integrar tecnologia para mejorar la eficiencia del
servicio al cliente mientras se mantiene un toque personal puede ser desafiante
(Bitner, Ostrom & Morgan, 2008).
e).- Satisfaccion del Usuario Externo

La satisfaccion del cliente se refiere a la evaluacion que hace el cliente de la
naturaleza de la atencion que aun esta en el aire por la opinién del cliente sobre el
grado en que se cumplen sus supuestos para una consideraciéon de gran calidad.

"Alude a la satisfaccion del cliente externo con las administraciones recibidas,
con los expertos y con las consecuencias de la consideracion. La satisfaccion del
experto o cliente interno se refiere a la satisfacciéon con las circunstancias de
funcionamiento y las consecuencias de la contraprestacion recibida.

"Por regla general, los expertos o clientes internos ponen mas énfasis en la
evaluacion de la calidad logica y especializada, los clientes externos en los puntos de
vista psicosociales, y los jefes y responsables financieros del area de bienestar en la

eficacia, la consideracion personalizada, la apertura, etc.".
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Este cumplimiento se logra no soélo por el personal con una consideracién
decente sino ademas desde el vigilante que misericordiosamente recibe al paciente,
luego, en ese momento, la secretaria con una sonrisa agradable con un trato genial
entendiendo la necesidad del cliente, haciendo que se sienta novedoso y significativo,
con esto conseguimos no solo que esté contento con la asistencia recibida sino
ademas que nos eleve a sus seres queridos, con un paciente satisfecho ganamos 8
nuevos clientes probables, que por la consideracion y gran trato se convertiran en
clientes o clientes duraderos.

La idea de valor esta relacionada con la satisfaccion de las necesidades del
cliente. En la actualidad, la estimacion del grado de satisfaccion del cliente/paciente
con la atencién médica o los servicios de bienestar recibidos es una de las estrategias
utilizadas para evaluar la naturaleza de la atencién prestada. Sin embargo, también
es un tipo de cooperacion del cliente en el marco del bienestar, al comunicar su
discernimiento y evaluacion de las administraciones. Segun las especulaciones mas
reconocidas, el grado de satisfaccion con las administraciones de bienestar esta
obviamente relacionado con el nivel de suficiencia (congruencia o disparidad) entre
los supuestos y la impresién final de la ayuda recibida.

Los supuestos pueden ser:

"La plenitud es una peculiaridad que no ocurre en lo tedrico, esta
constantemente conectada a perspectivas verdaderas que influyen directamente en
el discernimiento del cliente". Como indica Oliver, Richard L. (2009) caracteriza: "La
satisfaccion es la reaccion de saciedad del cliente".

Manas M.A (2007) en su articulo "Fulfillment y prosperidad mental como
predecesores de la responsabilidad jerarquica." Dirige una revisién que consistié en

diseccionar completamente la labor de la responsabilidad del trabajador en la estima
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abierta y reflejar qué repercusién provoca en la fundacion. Para ello, se incorpora una
linea de exploracién en la que se utilizan como predecesores de la responsabilidad
un conjunto de factores, por ejemplo, la realizacién laboral, la realizacion vital y la
prosperidad mental. Los resultados muestran que el mayor impacto se produce en la
realizacion laboral, seguida de la realizacién vital y la prosperidad mental. Ademas,
destacan el efecto que tiene un trabajo potente en la decisién del representante de
centrarse en la asociacion.

Alude a la exposicion en cuanto a transmitir el valor que el cliente considera
haber obtenido tras ganar un articulo o administracion. En definitiva, es el resultado
que el cliente ve cuando obtiene el articulo o la administracion que ha comprado.

La ejecucion vista tiene los siguientes atributos:

No se establece totalmente segun la perspectiva del cliente, no del
establecimiento. Depende de los resultados que el cliente obtiene con la ayuda.

Depende de las percepciones del cliente, no del mundo real. Afectada por las
valoraciones de los demas repercuten en el cliente.

Depende de la perspectiva y el pensamiento del cliente. Dada su complejidad,
la presentacién no queda grabada en piedra tras un examen exhaustivo que empieza
y termina con el cliente.

Supuestos. Segun Katz citado por Gémez (2002), son mentalidades que el
cliente acepta, necesita o espera obtener de la organizacion a la que acude para
obtener una ayuda o un articulo. Estan relacionadas con el articulo, la ayuda prestada
y la increible habilidad del contacto con el cliente. Mientras se avanza hacia una
organizacion interesante, las suposiciones pueden ser elevadas. Al no haber tenido
ninguna experiencia antagonica, hipotéticamente no hay una explicacion obvia de por

qué las suposiciones para las reacciones deberian ser algo mas que una habilidad y
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capacidad impresionantes.

La reaccidon que una organizacion proporciona a la poblacién en general o a un
cliente segun Katz al que hacen referencia Berry y Parasuraman (1998). Las
suposiciones son las expectativas que tienen los clientes de obtener algo. Las
suposiciones de los clientes vienen dadas por el resultado de al menos una de estas
cuatro circunstancias. Garantias ofrecidas por la organizacion actual sobre las
ventajas que ofrece la ayuda.

f).- Los Niveles de Satisfaccion.

o Decepcion. Ocurre cuando la exposicién aparente del articulo no esta a la
altura de las suposiciones del cliente.

o Satisfaccion. Ocurre cuando la exposicion aparente del objeto coincide con
las suposiciones del cliente.

o Descuido. Ocurre cuando la exposicion aparente supera las suposiciones del
cliente. En funcion del grado de fidelidad del consumidor, se puede conocer el nivel
de fiabilidad del establecimiento.

2.2.2.1 Dimensiones de atencion al cliente.

o Aceptacion: se entiende por aceptacion de clientes potencial. La aceptacion
de clientes se refleja en la adopcidn, repeticion de compra y lealtad hacia la marca o
producto. (Kotler, 2020)

o Resolucién de reclamos: la resolucién de reclamos es un componente critico
del servicio al cliente y la gestion de la calidad. Berry destaca que una resolucion
efectiva de reclamos puede convertir a clientes insatisfechos en leales defensores de
la marca si se maneja adecuadamente. La rapidez, empatia y justicia son esenciales
en este proceso. (Berry, 2020)

o Satisfaccién: evaluacién de la calidad percibida del servicio, la cual puede
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estar influenciada por las expectativas previas y la experiencia real del servicio.

(Berry&parasuraman, 2016).

De la misma forma se consideran algunos aspectos muy relevantes como:

o Elementos tangibles: Se refiere a las instalaciones fisicas, el equipamiento y la

apariencia personal.

. Fiabilidad: Capacidad de prestar un servicio fiable, preciso y normalizado.

o Capacidad de respuesta: Disposicion para prestar un servicio puntual y

atencion al cliente.

o Confianza: Empleados que conocen bien su trabajo, son corteses y capaces

de transmitir confianza y seguridad.

o Empatia: Carisma en el trato con el cliente, proporcionandole una atencion

individualizada. Cada uno de estos cinco componentes engloba aspectos del servicio

que los usuarios perciben y que les permiten evaluar la calidad del servicio en el

momento en que lo reciben, incluso sin conocer los aspectos técnicos del proceso.
Indicadores

o Nivel de cumplimiento: son las métricas utilizadas para medir el

cumplimiento de las expectativas y necesidades de sus clientes en términos de

atencion y servicio.

o Nivel de registro de atencion: se refiere a las métricas y métodos utilizados

para medir y evaluar la gestion y registro de las interacciones y la atencién al cliente.

Este indicador incluye precisién en el registro, la completitud de la informacion, y la

eficacia en la gestién de las solicitudes y problemas de los clientes

o Calidad del servicio: este indicador nos permite medir la calidad a través de

la satisfaccion del cliente. Las métricas son:

o Satisfaccién del Cliente: se mide por medio de la encuesta; cdmo el servicio
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cumple con las expectativas del cliente.

o Recomendacion del Servicio: La disposicion de los clientes para recomendar
el servicio a otros.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

o Satisfaccion: Es la actividad y el impacto de cumplir o ser cumplido. Esta
palabra de accion alude a pagar lo que se debe, satisfacer un antojo, calmar los
intereses del cerebro, cumplir peticiones, remunerar una legitimidad o arreglar una
queja. (Avila, 2011).

o Nivel de satisfacciéon de los usuarios externos: es la satisfaccion
comunicada por el cliente en cuanto a la consideracién obtenida en sus diferentes
puntos de vista. La satisfaccidn del cliente se utiliza como indicador para evaluar las
mediaciones de las administraciones de bienestar, ya que proporciona datos sobre la
calidad aparente en las partes de construccion, ciclos y resultados. (Avila, 2011).

o Gestion de la Calidad.- La parte de la administracion institucional decide y
ejecuta la estrategia de calidad, los objetivos y las obligaciones dentro de la estructura
del marco de administracion de la calidad y se lleva a cabo mediante la preparacion,
confirmacion y mejora de la calidad.

o Sistema de Gestion de la Calidad.- Atencion Ayuda individualizada que
presentan las organizaciones a los compradores. La organizacion de ayuda se centra
en sus clientes. La organizacion de asistencia tiene horas de trabajo utiles para cada
uno de sus clientes. La organizacion de ayuda tiene representantes que dan atencion
personalizada a sus clientes. La organizaciéon de ayuda tiene el bienestar de sus
clientes en un nivel fundamental. Las organizaciones de asistencia atienden las
necesidades particulares de los clientes publicos, territoriales y vecinos, abiertos y

confidenciales, en relacidon con la naturaleza de la administracion y los ejecutivos.
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o Aspectos Tangibles.- Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la
cerveza de la institucion. Se refieren a las condiciones fisicas y el aspecto de las
instalaciones, el equipamiento, el personal, los materiales de comunicacion, la
limpieza y la comodidad.

o Capacidad de Respuesta.- Predisposicion a servir a los clientes y
proporcionarles una ayuda rapida y conveniente a la luz de un interés con una
reaccion de calidad y en un tiempo aceptable e indulgente.

o Empatia.- Es la capacidad de un individuo para ponerse en el lugar de otro y
comprender y atender satisfactoriamente las necesidades de éste.

o Fiabilidad.- Capacidad para acordar eficazmente la asistencia anunciada.

o Servqual.- El instrumento SERVQUAL (Quality Help) se utiliza para decidir el
grado de satisfaccién con la naturaleza de la administracion prestada al cliente. Es un
instrumento creado por A. Parasuraman y colaboradores. Ellos recomiendan que el
examen entre las suposiciones globales para los clientes (clientes, clientes, clientes,
pacientes, destinatarios) y su impresién de la ayuda dada por una asociacion puede
ser una proporcion de la calidad de la administracion.

o Seguridad.- Evalua la certeza producida por la mentalidad del profesorado que
imparte las administraciones de atencién médica mostrando informacion, proteccion,

amabilidad, capacidad de impartir y motivar certeza.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Segun (Hernandez&Fernandez, 2020); el enfoque mixto basado en estos dos
enfoques tanto cuantitativo y cualitativo; en el presente estudio utilizamos ambos
procesos que nos permite observar y evaluar el fendmeno estudiado tanto para la
variable gestion estratégica; como para la variable servicio de atencion al cliente; a
partir del cual se establece el grado de relacion entre ambas variables.
3.2. METODO DE LA INVESTIGACION

Para recabar informacion se utiliza la investigacion documental el cual permite
realizar una revision sistematica de tesis y articulos cientificos. Asi mismo se realizara
investigacion de campo para observar el contexto del estudio y aplicar el instrumento
de la encuesta.
3.3. TIPO DE INVESTIGACION

Este examen es un informe claro, ya que espera determinar los impactos que
la administracion esencial tendria en el apoyo al cliente en la organizacion ORLA SAC
(Hernandez&Fernandez, 2020)

Este examen utiliza un plan correlacional, ya que su motivacion es conocer la
relacion o el nivel de relacidén entre la administracion esencial y la atencién al cliente

en la organizacién ORLA SAC. Igualmente es transversal ya que la informacién se
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recoge en un segundo solitario. (Moran&alvarado, 2020).
3.4. NIVEL DE INVESTIGACION

(Castillo&Vasquez, 2020), Estos autores en su evaluacion mixta ya sea
cualitativa y cualitativa, los niveles de investigacion cualitativa comprende desde :
exploratorio, descriptivo e interpretativo; en nuestro caso sera:

Exploratorio: nos permite identificar patrones y categorias emergentes del
fenomeno estudiado.

Descriptivo: nos permite proporcionar descripciones detalladas y especificas
del fendmeno estudiado.

Interpretativo: nos permite interpretar las significaciones y comprensiones de
los participantes. En nuestro caso los clientes.
3.5. DISENO DE INVESTIGACION

(Hernandez&Fernandez, 2020)10). experimental y un grupo de control. El

estudio utiliza el disefio pre-experimental.

GO ——» X —» 0Oz

Dénde:

G : Grupo

o1 : Servicio de atencidn al cliente.
X : Gestion estratégica.

02 servicio de atencion al cliente.

3.6. POBLACION Y MUESTRA
3.6.1. Poblacién
Para (Tomas, 2009), La poblacién es un conjunto de numerosas personas que

tienen propiedades especificas y de las que deseamos obtener informacion
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especifica. Se percibe que el populacho toma todo un arreglo de componentes de los
cuales se pueden obtener datos, los cuales deben ser caracterizados sobre
cualidades lo separan de otros. El populacho para esta exploracion se enmarca en un
tiempo de un mes con 22 clientes que producen sus intercambios con la organizacion.
3.6.2. Muestra

(Ortega, 1994), El ejemplo es una seccién o un subconjunto de la poblacién en
el que se observara la peculiaridad para concentrarse en él y del que se extraeran
fines generales para toda la poblacion. Teniendo en cuenta que se conoce la magnitud
del tamafio de nuestra poblacion para los distintos marcadores, las estimaciones de
los ejemplos se realizan utilizando la ecuacion siguiente:

_ NZ?p(1-p)
~ Ne2 + Z?p(1—-p)

Dénde:
n = Muestra
N =Poblacién)
Nivel de Confianza =95% — Z=1.96
e: (error muestral admisible) = 0.05
p=0.5
Muestras para la Poblacidén que corresponde al nivel de codificacién de
registros y al porcentaje de cumplimiento de programacion.
Debido a que la poblacién asignada es muy reducida para la toma de las
muestras, se opta por tomar toda la poblacién como referente para los indicadores.

La muestra sera de 22 clientes que realizan diferentes transacciones.
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3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION
3.7.1. Técnicas de investigacion

Entrevista: se caracteriza por que una persona certificada (preguntador) hace
preguntas al entrevistado y registra las respuestas, es decir, aplica un sondeo. Esta
técnica se utilizo para entender y definir el problema actual en la empresa ORLA SAC
(Hernandez, 2010).

Observacion: se caracteriza por ser una estrategia de recopilaciéon de informacion
que "comprende informacion deliberada, sustancial y solida sobre las formas de
comportamiento y las circunstancias observadas, a través de una recopilacion de
clasificaciones y subcategorias". Este procedimiento se utiliza para determinar la
poblacion de los distintos indicadores. (Hernandez, 2010).

Fichaje: es una estrategia que consiste en registrar cada una de las informaciones
obtenidas de los instrumentos denominados fichas, las cuales son debidamente
explicadas y solicitadas conteniendo la mayor parte de los datos recogidos en la
exploracion, este procedimiento tiene como fuente de perspectiva a las fichas de
inscripcion. (Hector, 2005).

3.7.2. Instrumentos de la investigacion

Encuestas: una progresién de preguntas, abiertas o cerradas, sobre al menos un
factor a estimar. Este instrumento de sondeo utiliza la estrategia de estudio aplicado
a los clientes de la empresa ORLA SAC. (Hernandez, 2010).

Tarjeta de registro: archivo mediante el cual se registran las informaciones actuadas
en el juicio. Se aplica para registrar los datos creados como resultados tras el contacto

entre el observador y la verdad observada (Carrasco, 2006).
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3.8. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
3.8.1. Validacion de los instrumentos

Para la validacion de los instrumentos se utilizé la validacion por juicio de
expertos ; este método asegura la validez de contenido del instrumento; ya que el
instrumento mide en forma adecuada los conceptos y variables que se pretende
estudiar. Este proceso involucra la consulta y evaluacion de los expertos en el tema
de la gestion estratégica y los servicios de atencion al cliente. Para ello utilizaremos
a 3 expertos para asegurar una evaluacion robusta.

3.8.2. Confiabilidad de los instrumentos

(Carrasco, 2006). La propiedad de los instrumentos de estimacion nos permitira
tener resultados equivalentes, ahora mismo de aplicar en una o varias veces a
personas similares o reunién de personas en varios plazos.

La fiabilidad solo requiere administracion en los instrumentos de estimacion y
produce valores comprendidos entre y 1 (0 = calidad inquebrantable no valida, 1 =
fiabilidad total). Su beneficio radica en la forma en que no esta garantizado para dividir
en dos secciones a las cosas del instrumento de estimacién, solo se aplica a la
estimacion y después se determindé el coeficiente.

Indicador: Nivel de cumplimiento
Tabla 3

Resumen de procesamiento de los casos

N %

Casos Validos 3 100,0
Excluidos® 0 ,0

Total 3 100,0

a. Eliminacion de la lista basada en todas las variables del procedimiento.
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Como podemos encontrar en la figura adjunta, la consecuencia del alfa de
cronbach es equivalente a 0,829, por lo tanto podemos decir que el valor esta por
encima del valor base adecuado que es 0,80, y que de esta manera el instrumento es
confiable.

Tabla 4

Estadistica de la fiabilidad

Alfa de Cronbach Nro de elementos

,829 9

Tabla 5

Estadistica del total - elemento

Mediadela  Varianzade  Correlacion Alfa de
escala si es la escala si elemento- Cronbach si
eliminado del es eliminado total es eliminado
elemento del elemento corregido del elemento
CLARIDAD 37,67 4,333 ,693 ,791
OBJETIVIDAD 38,00 4,000 ,866 ,762
ORGANIZACION 37,33 6,333 ,000 ,842
SUFICIENCIA 38,00 4,000 ,866 ,762
INTENCIONALID 37,67 4,333 ,693 ,791
AD
CONSISTENCIA 38,00 4,000 ,866 ,762
COHERENCIA 37,33 6,333 ,000 ,842
METODOLOGIA 37,33 6,333 ,000 ,842
PERTINENCIA 37,33 6,333 ,000 ,842
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Indicador: Nivel de registro de atenciéon
Tabla 6

Resumen de procesamiento de los casos

N %

Casos Validos 3 100,0
Excluidos? 0 ,0

Total 3 100,0

a. Eliminacion por la lista basada en todas las variables del

procedimiento.

Como podemos encontrar en la figura adjunta, el efecto posterior del alfa de
cronbach es equivalente a 0,810, de esta manera podemos decir que el valor esta por
encima del valor satisfactorio base que es 0,80, y en consecuencia el instrumento
terminaria la evaluacion de la calidad inquebrantable.

Tabla 7

Estadistica de la fiabilidad

Alfa de Nro de
Cronbach elementos
,810 9
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Tabla 8

Estadisticos total - elemento

Media de la Varianza de Correlacion Alfa de
escala si es la escala si elemento- Cronbach si
eliminado es eliminado total es eliminado

del elemento del elemento corregido del elemento

CLARIDAD 37,00 7,000 327 ,816
OBJETIVIDAD 37,00 7,000 ,327 ,816
ORGANIZACION 36,67 8,333 ,000 ,823
SUFICIENCIA 37,33 5,333 1,000 714
INTENCIONALIDAD 37,33 5,333 1,000 714
CONSISTENCIA 36,67 8,333 ,000 ,823
COHERENCIA 37,33 5,333 1,000 714
METODOLOGIA 37,00 7,000 327 ,816
PERTINENCIA 37,00 7,000 327 ,816

Indicador: Calidad del servicio
Tabla 9

Resumen de procesamiento de los casos

N %

Casos Validos 3 100,0
Excluidos® 0 ,0

Total 3 100,0

a. Eliminacion por la lista basada en todas las variables del procedimiento.
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Tabla 10

Estadistica de la fiabilidad

Alfa de Cronbach Nro de elementos

0,845 9

Tabla 11

Estadisticos total - elemento

Mediadela Varianzade  Correlacion Alfa de
escalasies laescala si elemento- Cronbach si
eliminado  es eliminado total es eliminado
del elemento del elemento corregido del elemento
CLARIDAD 36,00 6,000 ,516 ,847
OBJETIVIDAD 36,00 6,000 ,518 ,847
ORGANIZACION 35,43 9,332 ,000 ,856
SUFICIENCIA 38,66 6,234 ,997 ,817
INTENCIONALIDAD 38,22 5,211 ,993 ,819
CONSISTENCIA 37,43 8,666 ,002 ,855
COHERENCIA 37,62 6,722 ,019 ,819
METODOLOGIA 36,00 6,546 416 ,848
PERTINENCIA 38,00 7,236 ,436 ,849

3.9. DISENO DE LA ESTRATEGIA PARA LA PRUEBA DE HIPOTESIS

3.9.1. Prueba de la normalidad

Se realizé la prueba de la normalidad en los indicadores de nivel de

cumplimiento, nivel de registro de atencién y la calidad del servicio; por 22

clientes que realizan las transacciones en el mes; se utiliza este método, porque la

muestra es menor o igual a 30.
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Estas pruebas se completaron introduciendo los datos de cada puntero en la
aplicacion medible IBM SPSS con un grado de fiabilidad del 95 %, en las
circunstancias siguientes:

Si:

Sig. < 0.05 adopta la distribucién no normal.
Sig. >= 0.05 adopta la distribucion normal.
Donde:

Sig.: p- Valor o nivel critico del contraste
Los resultados son los siguientes:
Dimensién: Aceptacién del servicio
Indicador: Nivel de cumplimiento

Para elegir la prueba de especulacién, se evaluaron los registros para
comprobar las transmisiones, explicitamente si los registros a nivel de cumplimiento
cuentan con una distribucién normal.

HO = Los datos tienen el comportamiento normal.

Ha = Los datos no tienen el comportamiento normal

Tabla 11
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PreTest nc 924 22 094

Nota: Elaboracion propia
Se puede visualizar en la tabla el valor Sig. Del Pre Test del indicador del nivel
de cumplimiento es 0.094, siendo mas que 0.05, por ende, se adopta a una

distribucion normal.
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Histograma
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En la figura anterior, podemos imaginar el puntero de nivel de consistencia en
el Pre Test, adquiriendo la media de 57,11 y la desviacion tipica de 20,728.
Como podemos encontrar en el grafico Q adjunto, se atrajo una linea para comprobar
suponiendo que la informacién introducida tiene una difusion ordinaria, para ello nos
imaginamos que la informacion estan cerca de la frontera definida, por lo tanto
decimos que tiene una circulacion tipica.
Figura 2

Grafico Q-Q normal de PreTestNC

Normal esperado

2=

T T T T
60 20 120

Valer observado

8
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Figura 3

Grafico Q-Q normal sin tendencias de PreTestNC

0,57

Desv de normal
9

T T T T T T
o 20 40 60 80 100

Valor observado

Dimensidén: Resoluciéon de Reclamos

Indicador: Nivel de Registro de Atencion

Con el fin de elegir la prueba de la hipétesis, los registros de nivel de atencion; fueron
evaluados para la comprobacién de la distribucion, si es normal o no.

HO = Los datos tienen el comportamiento normal.

Ha = Los datos no tienen el comportamiento normal

Tabla 12
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico al Siq.
PreTest NRA 906 22 89

Como podemos visualizar en la tabla el valor Sig del Pre Test del indicador de
Nivel de Registro de Atencién es 0.89, es mayor que 0.05, por ende, adopta la

distribucion normal.
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Histograma
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En la anterior figura, podemos visualizar el indicador de Nivel de Registro de Atencion
en el Pre Test, consiguiendo la media de 57.11 y una desviacion estandar de 20.728.
Como podemos ver en el siguiente grafico Q-Q se trazé una linea para verificar si los
datos ingresados tienen una distribucion normal, para ello visualizamos que los datos
estan dentro de la distribucién normal.

Figura 5

Grafico Q-Q normal de PreTest NRA

0

Normal esperado
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Dimension: Calidad del servicio

Indicador: Nivel de Aceptacion

Con el fin de elegir la prueba de la hipdtesis, la calidad del servicio; los resultados
fueron evaluados para la comprobacién de la distribucion, si es normal o no.

HO = Los datos tienen el comportamiento normal.

Ha = Los datos no tienen el comportamiento normal

Tabla 13
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk |
Estadistico al Siqg.
PreTest cs 916 22 &7

Como podemos visualizar en la tabla el valor Sig del Pre Test del indicador de
Calidad del Servicio es 0.67, el cual es mayor a 0.05, por tanto, adopta la distribucion
normal.

3.9.2. Definicion de las variables

la: Indicador con medicion antes de la Gestidon Estratégica en relaciéon al Servicio de
Atencién al Cliente en la empresa ORLA SAC.

la: Indicador con medicion después de la Gestion Estratégica en relacion al Servicio
de Atencion al Cliente en la empresa ORLA SAC.

3.9.3. Hipétesis estadistico

Hipétesis General

o Hipétesis Nula (Ho): La gestion estratégica no impacta positivamente en los
servicios de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.

Coeficiente de correlacion: r < 0
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o Hipétesis Alternativa (Ha): La gestidn estratégica impacta positivamente en
los servicios de atencidn al cliente en la empresa ORLA SAC.

Coeficiente de correlacion:r >0
Hipoétesis Especificas
Hipétesis Especifica 1 (HE1):
. Hipotesis Nula (Ho): El nivel de eficiencia no impacta positivamente en la
aceptacion del servicio de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.

Ho:r<0

o Hipétesis Alternativa (Ha): El nivel de eficiencia impacta positivamente en la
aceptacion del servicio de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.

HA:r>0

Hipétesis Especifica 2 (HE2):
o Hipétesis Nula (Ho): El nivel de eficacia no impacta positivamente en la
resolucién de reclamos del servicio de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.
Ho:r<o0
o Hipétesis Alternativa (Ha): El nivel de eficacia no impacta positivamente en
la resolucién de reclamos del servicio de atencién al cliente en la empresa ORLA SAC.
Hpa:r >0
Hipétesis Especifica 3 (HE3):
. Hipétesis Nula (Ho): El nivel de efectividad no impacta positivamente en la
calidad del servicio de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.

Hy:r<o0
o Hipétesis Alternativa (Ha): El nivel de efectividad impacta positivamente en
la calidad del servicio de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.

HA:I‘>0

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS
Tabla de frecuencias de los datos antes de implementar la gestion estratégica
Tabla 14

Servicios de atencion al cliente antes de la implementacion de la gestion estratégica

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido malo 7 31,8 31,8 31,8
regular 12 54,5 54,5 86,4
bueno 3 13,6 13,6 100,0
Total 22 100,0 100,0

El servicio de atencion al cliente es deficiente; es calificado por los clientes
como malo en 31.8%; debido a los constantes reclamos por no controlar la
funcionalidad de los productos o las demoras generadas en la entrega. El 54.5%

considera el servicio de atencion de manera regular.
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Figura 6

Serviclos de atencion al cliente antes de la implementacion de la gestion estraegica
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W eegular
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Tabla de frecuencias de los datos después de implementar la gestion
estratégica

Tabla 15

Servicios de atenciéon al cliente después de la implementacion de la gestion

estratégica
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido malo 4 18,2 18,2 18,2
regular 4 18,2 18,2 36,4
bueno 14 63,6 63,6 100,0
Total 22 100,0 100,0

Después de la gestion estratégica se redujo la percepcién de los clientes
respecto al servicio de atencion al cliente denominado como malo de 31.8% a 18.2%,
el servicio denominado regular se redujo de 54.55 % a 18.2%. Lo mas relevante es
que la percepcion del servicio de atencién al cliente calificado como bueno mejoro de

13.6% a63.6%
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Figura 7

Servicios de atencion al cliente despues de laimplementacion de la gestion estraegica
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Como podemos observar la implementacion de la gestidon estratégica

permitid mejorar el servicio de atencion al cliente.
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Tabla 16

Tabla de resultados del servicio de atencion al cliente y sus indicadores

N Servicio de Nivel de Nivel de Nivel de
atencion cumplimiento registro de atencion
atencién
1 0.75 0.25 0.25 0.25
2 0.25 0.5 0.15 0.5
3 0.50 0.15 0.10 0.25
4 075 0.25 0.25 0.25
5 0.75 0.25 0.25 0.25
6 0.50 0.25 0.10 0.15
7 0.50 0.15 0.20 0.15
8 0.50 0.25 0.15 0.10
9 0.75 0.35 0.15 0.25
10 0.75 0.25 0.25 0.25
11 0.50 0.25 0.15 0.10
12 0.25 0.5 0.10 0.10
13 0.50 0,10 0.25 0.15
14 0.75 0.25 0.25 0.25
15 0.50 0.20 0.15 0.15
16 0.25 0.15 0.5 0.5
17 0.75 0.25 0.20 0.35
18 0.50 0.15 0.20 0.10
19 0.75 0.25 0.25 0.25
20 0.25 0.15 0.5 0.5
21 0.75 0.20 0.10 0.20
22 0.75 0.25 0.15 0.10
Media 0.24 0.21 0.23

El nivel de cumplimiento mejoro en 14%; el nivel de registro de
atencién mejoro en 11% y el nivel de aceptacion mejoro en 13%.

De acuerdo a los datos obtenidos realizamos el cuadro de frecuencias
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Tabla 17
Valores de la calidad  frecuencia %frec Fac %Fac
del servicio de
atencion
Bueno: 0.75 10 0.45 10 0.45
Regular:0.50 8 0.36 18 0.81
Malo:0.25 4 0.19 22 1.00
Total 22 1.00 -- --

Observamos en la frecuencia acumulada el 81% de la calidad del servicio; lo
califican como bueno y regular (bueno 45% y regular 36%).
4.2. PROCESO DE LA PRUEBA DE HIPOTESIS
a).- Prueba de la hipétesis general
Prueba de la relacién entre la gestion estratégica y servicio de atencion
Estadisticos descriptivos
Hipoétesis General
Hipotesis Nula (Ho): La gestidn estratégica no impacta positivamente en los
servicios de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.

Coeficiente de correlacion: r < 0

Hipodtesis Alternativa (Ha): La gestidn estratégica impacta positivamente en los
servicios de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.

Coeficiente de correlacion:r >0

Tabla 18
Desv.
Media Desviacion N
Gestion ,5227 ,20279 22
Estratégica
Servicio de 2,05 ,785 22
atencion
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Tabla 19
Correlaciones
Gestion Servicio de
Estrategica atencion

Gestion Estrategica  Correlaciéon de Pearson 1 ,890™

Sig. (bilateral) ,000

N 22 22
Servicio de Correlacion de Pearson ,890” 1
atencion Sig. (bilateral) ,000

N 22 22

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

El coeficiente de correlacion es 0.890, por tanto impacta positivamente.
Se acepta la hipoétesis alternativa
b).- Prueba de la hipétesis especificas
b.1).- Hipétesis Especifica 1 (HE1):
o Hipétesis Nula (Ho): El nivel de eficiencia no impacta positivamente en la
aceptacion del servicio de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.
Hy:r<o0
o Hipétesis Alternativa (Ha): El nivel de eficiencia impacta positivamente en la
aceptacion del servicio de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.
Hp:r >0
Tabla 20

Prueba de la relacion del nivel de eficiencia y aceptacion del servicio

Estadisticos descriptivos

Media Desv. Desviacion N
Nivel de eficiencia ,5000 ,21822 22
Aceptacion del servicio 1,91 ,868 22
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Tabla 21
Correlaciones
Nivel de Aceptacion
eficiencia del servicio
Nivel de eficiencia Correlacion de Pearson 1 ,503"
Sig. (bilateral) ,017
N 22 22
Aceptacion del Correlacion de Pearson ,503" 1
servicio Sig. (bilateral) ,017
N 22 22

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

El coeficiente de correlacion r= 0,503; existe relaciéon directa; por lo cual el nivel de
eficiencia tiene un impacto positivo en la aceptacion del servicio.

Se acepta la hipotesis alternativa.

b2).- Hipotesis Especifica 2 (HE2):

o Hipétesis Nula (Ho): El nivel de eficacia no impacta positivamente en la
resolucién de reclamos del servicio de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.
Hy:r<o0
o Hipétesis Alternativa (Ha): El nivel de eficacia no impacta positivamente en
la resolucién de reclamos del servicio de atencién al cliente en la empresa ORLA SAC.
Hp:r >0

Tabla 22

Prueba de la relacién entre el nivel de eficacia con la resolucién de reclamos

Estadisticos descriptivos

Media Desv. N

Desviacion
Nivel de eficacia ,5000 ,20412 22
Resolucién de reclamos 1,91 ,811 22
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Tabla 23
Correlaciones
Nivel de Resolucion
eficacia de reclamos
Nivel de eficacia Correlacion de Pearson 1 ,935”
Sig. (bilateral) ,000
N 22 22
Resolucion de Correlacion de Pearson 935" 1
reclamos Sig. (bilateral) ,000
N 22 22

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

El coeficiente de correlacion r= 0,935; existe relacion directa; por lo cual el nivel de
eficacia tiene un impacto positivo en la resolucion de reclamos.
Se acepta la hipotesis alternativa
b3).-Hipoétesis Especifica 3 (HE3):
o Hipétesis Nula (Ho): El nivel de efectividad no impacta positivamente en la
calidad del servicio de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.

Hy:r<o0
o Hipétesis Alternativa (Ha): El nivel de efectividad impacta positivamente en
la calidad del servicio de atencion al cliente en la empresa ORLA SAC.

Hp:r >0
Tabla 24

Prueba de la relacién entre el nivel de eficacia con la resoluciéon de reclamos

Estadisticos descriptivos

Media Desv. Desviacion N
Nivel de efectividad ,5000 ,20412 22
Calidad del servicio 2,00 ,816 22
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Tabla 25
Correlaciones
Nivel de Calidad del
efectividad servicio

Nivel de Correlacion de Pearson 1 ,929"
efectividad Sig. (bilateral) ,000

N 22 22
Calidad del Correlacion de Pearson 929" 1
servicio Sig. (bilateral) ,000

N 22 22

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

El coeficiente de correlacién r= 0,929; existe relacion directa; por lo cual el nivel de
efectividad tiene un impacto positivo en la calidad del servicio.
Se acepta la hipoétesis alternativa.
4.3. Discusioén de resultados

(Rodriguez&Genesis, 2023), El objetivo fundamental del trabajo de examen es
la decision sobre la parte importante de la administracion clavete en vista de un
examen situacional para reforzar la asistencia en la organizacion de LIBERPESA
S.A., en el territorio de basado en la atencién adecuada de los servicios, verificando
la atencion de los diferentes reclamos con la finalidad de estar para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos de la conmocion de St Nick Elena. En cuanto al marco
metodoldgico, se traté de una investigacién descriptiva con enfoque cualitativo y
cuantitativo, los métodos de investigacién utilizados fueron método inductivo y método
analitico, las técnicas de investigacion aplicadas fueron encuesta y entrevista, los
instrumentos utilizados fueron guia de entrevista y cuestionario, La poblacion y la
muestra se constituyeron commotion el numero de pasajeros anuales, se aplicé la
ecuacion de muestreo dando un completo de 213 clientes para la encuesta, también

se utilizé un cuestionario para los 45 accionistas simulado inteligencia de la empresa
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y entrevistar al gerente, entre los resultados un mostréo que la gestion vital de la
empresa, la gestion de la empresa mejoro a partir del nivel de eficiencia con un 15%
y el nivel de eficacia de 10%; convirtiéndose en una de las herramientas vitales para
la organizacion Liberpesa S.A., de esta manera, es fundamental fomentar que cada
elemento adquiera desarrollo autoritario e incluso lograr que el interés suba
continuamente contrastado con la oposicion.

Segun. (Berry, 2020) Una gestion estratégica efectiva mejora
significativamente los servicios al cliente al estan alineados para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. Fundamentalmente indica que una
estrategia centrada en el cliente generar valor sostenible y una ventaja competitiva
duradera. Ademas, la eficiencia en los procesos internos permite ofrecer servicios de
manera mas rapida y a menor costo, mientras que la eficacia garantiza que estos
servicios cumplan con los estandares de calidad y satisfaccion del cliente. De la
misma forma en la empresa ORLA S.A.C, el nivel de eficiencia mejora en un 25%.el
nivel de eficacia en un 13% y un nivel de efectividad en un 14%; permitié mejorar la
gestion estratégica. Permitiendo las mejoras del servicio de atencion; mejorando el
nivel de cumplimiento en un 14%,el nivel de registro de atencion en un 11% y el nivel
de aceptacion en un 13%.

(Rojas, 2022), al cumplimiento de las metas con respecto a la mejora de los
servicios a los clientes; ello permitira a la empresa lograr el auge y crecimiento; la
gestion estratégica parte del diagnéstico. De ahi los objetivos de la investigacion
permitieron disefiar una estrategia adecuada que le permiti6 mejorar la eficiencia
reduciendo los gastos innecesarios y los recursos econdémicos- financieros en un
25%, mejorando los procesos de la toma de decisiones que le permiten responder las

exigencias del entorno competitivo.
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(Kaplan&Norton, 2022), manifiesta que la gestidn estratégica busca alinear las
operaciones de una organizacién con sus objetivos a largo plazo, lo que puede
mejorar tanto la eficiencia como la eficacia. Introdujeron el Balanced Scorecard como
una herramienta para medir y gestionar el desempefio organizacional, destacando la
importancia de equilibrar las métricas financieras y no financieras para alcanzar la
eficacia estratégica. De la misma forma en la empresa ORLA S.A.C, el nivel de
eficiencia mejoro en un 25%, el nivel de eficacia en un 13% y el nivel de efectividad
en un 14%; permitid mejorar la gestion estratégica. Permitiendo las mejoras del
servicio de atencién; mejorando el nivel de cumplimiento en un 14%, el nivel de
registro de atencién en un 11% y el nivel de aceptacion en un 13%.

(Miranda, 2022) , El objetivo de esta exploracion es exponer la administracion
esencial a través de un examen de la circunstancia en curso que se suma a la
asistencia al cliente y sugerir posibles mejoras. El procedimiento aplicado tiene una
extension grafica con una metodologia mixta, se aplicé la estrategia cientifica e
inductiva, que permitié bucear en la investigacion de factores, aspectos y marcadores.
También se obtuvieron datos mediante la aplicacion de instrumentos de recopilacion
de informacion, por ejemplo, entrevistas con dos supervisores y revisiones a
representantes y clientes, donde se comprobaron resultados como la ausencia de
informacion sobre la forma de pensar de la empresa, el trabajo experimental y las
necesidades de los clientes para conseguir mas avances, por lo que la falta de
informacion perjudicaria en gran medida a los ciclos esenciales. Se razon6 que la
administracion esencial contribuye agradablemente en la asistencia al cliente
mediante el uso de técnicas de exhibicion; desarrollando aun mas en un 25%
particularmente la asistencia al cliente, debido a las metodologias que reforzaron los

ciclos y ademas en la naturaleza de la atencion al cliente.
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(Kotler&Keller, 2016), enfatiza la importancia de entender las necesidades y
deseos del cliente como base para desarrollar estrategias efectivas. destaca que la
orientacion hacia el cliente y la satisfaccion del cliente son pilares fundamentales para
la gestion estratégica. Las empresas deben disefar sus estrategias para ofrecer un
servicio superior que mejore la experiencia del cliente y fomente la lealtad. De la
misma forma en la empresa ORLA S.A.C, el nivel de eficiencia mejoro en un 25%, el
nivel de eficacia en un 13% y el nivel de efectividad en un 14%; permiti6 mejorar la
gestion estratégica. Permitiendo las mejoras del servicio de atencion; mejorando el
nivel de cumplimiento en un 14%, el nivel de registro de atencion en un 11% vy el nivel

de aceptacion en un 13%.
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CAPITULO V

IMPACTO SOCIAL

5.1. PROPUESTA PARA LA SOLUCION DEL PROBLEMA

5.1.1. Objetivo general de la propuesta

Proponer acciones estratégicas destinadas a mejorar el servicio de atencion al cliente
en la empresa ORLA S.A.C.

a).- Objetivos especificos de la propuesta

o Elaborar mision, vision, politicas y valores corporativos para la empresa ORLA
S.AC.

o Diagnosticar la situacion actual de la empresa, mediante la realizacion del
FODA.

o Definir las estrategias que permitan alcanzar los objetivos de la gestion
estratégica.

o Establecer un programa que guie el desarrollo de las actividades
empresariales y promueva la optimizacion del desempefio.

o Elaborar un presupuesto para la consecucion de las estrategias.

o Realizar mecanismos de control que permitan conocer el progreso de la

ejecucion de los programas establecidos.
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5.1.2. Modelo de Gestion Estratégica propuesto
o Mision
La empresa ORLA S.A.C, actualmente no cuenta con una misién definida por lo que
se propone la siguiente:
o Vision
Somos una empresa especializada en la comercializacion y distribucion de productos
de consumo masivo, brindando un servicio de calidad y productos de primera

necesidad, con personal capacitado y precios competitivos en el mercado local,

logrando de esta manera satisfacer las necesidades de nuestros mas exigentes clientes.

se propone:

Ser una empresa lider en el mercado local, en la comercializacion y
distribucion de productos de consumo masivo, optimizando al maximo los
recursos humanos, materiales, econémicos y técnicos, distinguiéndonos por

nuestros altos estandares de servicio al cliente y excelencia.

° Politicas y valores empresariales
Tabla 26

Valores empresariales

Valores Descripcion

Calidad Comprometidos con un proceso de mejoramiento continuo,
para lograr la plena satisfaccion de nuestros clientes.

Excelencia Cumplir con los requerimientos de nuestros clientes y una
en el atencion esmerada y cordial.

servicio
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Puntualidad ~ Cumplimiento a tiempo con nuestras actividades y por ende

seremos eficientes en el servicio

Trabajo en Somos un grupo de personas con capacidades
equipo complementarias, comprometidas con un objetivo de trabajo en

comun con responsabilidades compartidas

Innovacion Apuntamos a un proceso constante de desarrollo y plasmacion
de nuevas ideas en productos o servicios que encajen con la

estrategia de la empresa.

Respeto Fomentamos la capacidad de aceptar diferentes criterios y
actitudes
° Analisis de la situacion actual

5.2. Analisis Externo

Tabla 27

Analisis Pestel

Factores Indicadores  Tendencias Involucrados Impacto
Politicos Globalizacid6 Creacion de -Clientes Amenaza de alto
n grandes finales. impacto: incremento

corporacione -Duefios de de exigencias por
s, las locales parte de los
mismas que comerciales. organismos de
abarcan a . control.
las
pequefias y
medianas
empresas.

Econémic Incrementos Consumidor Oportunidad de alto

0s de final. impacto: Creacion de
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impuestos, Surgen Distribuidores.  pequefios negocios
Matriz nuevos de productos de
productiva Emprendedo primera necesidad.
cambia, res.
inversiones
locales.
Sociales Incremento  Los Ministerio de Amenaza de alto
de precios productos Economia y impacto: Incremento
en los de primera Finanzas de aranceles para
productos necesidad productos
suben de tecnologicos.
precios.
Tecnolégi Redes Personas Dep. Marketing Oportunidad de alto
cos Sociales, con mayor de la empresa. impacto: Acceso a
Software conocimient  Usuarios nuevos sistemas de
ERP. oen Tics Competencia informacioén
5.3. a2).- Analisis Interno
Tabla 28
Factores Componentes Involucrados Perspectiva
Financieros  No contar con Gerente- Debilidad: Prefieren a otros
alternativas de Propietario entidades comerciales.
pago en linea Clientes
Clientes Ubicacion Clientes Fortaleza: Mejor acceso
estratégica. Colaborado para evitar largas horas de
Horarios de res espera en los clientes.
atencion

ininterrumpidos.
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Tabla 29
Fortaleza: Variedad de
productos de primera
necesidad.
Procesos Personal no Cliente Debilidad: Inexistencia de
conoce sus interno descriptivo de tareas
funciones y Gerente —
procedimientos.  Propietario

Crecimientoy  Colaboradores Cliente interno o
Aprendizaje ~ desmotivados.  Gerente- Debilidad: Bajo
Propietario rendimiento en sus
colaboradores.
o Diagnéstico organizacional
b1).- FODA
Tabla 30
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Ubicaciéon geografica estratégica, sector Incremento de la demanda de

centro cerca al Mercado productos .
Variedad de productos, para los Creacion de pequefos negocios
diferentes tipos de clientes. similares.

Horarios de atencion ininterrumpidos Medios de comunicacién que dan a

durante toda la semana. conocer las ofertas que realizan las
Acceso a sus instalaciones con mayor empresas.

facilidad al ingreso de los clientes. Aprovechamiento las ventajas de las

Tics.
DEBILIDADES AMENAZAS
Espacio fisico interno inadecuado parael Incremento de aranceles para
buen desempefio de  funciones productos tecnologicos.

empresariales y atencion de sus clientes.
No cuenta con alternativas de pago en
linea para los clientes.

Personal desconoce funciones

y
procedimientos.

Colaboradores desmotivados.

Competencia desleal.

Comercio informal con oferta de
productos, a menor costo.
Incremento de exigencias por parte de

los organismos de control.
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b2).- Matriz EFI

Tabla 31
CcODIGO FORTALEZAS PONDERACIO ALIIFICA CALIFICACION
N CION PONDERADA
F1 Ubicacion geografica 0.40 4 1.60
estratégica, sector centro
cerca al
Mercado
F2 Variedad de productos 0.30 3 0.90
F3 Horarios de 0.15 3 0.45
atencion
Disponible durante
la
semana.
F4 Acceso adecuado a las 0.15 2 0.30
instalaciones.
] TOTAL 1.00 ) 325
CODIGO DEBILIDADES PONDERACIO CALIFICAC CALIFICACION
N ION PONDERADA
D1 Espacio fisico interno 0.25 4 1.00
inadecuado para el
buen desempefio de las
funciones.
D2 No cuentan con 0.30 3 1.20
alternativas de pago en
linea para los clientes.
D3 Personal desconoce 0.30 4 1.20
funciones y
procedimientos
D4 Colaboradores 0.15 2 0.30
desmotivados.
TOTAL 1.00 3.45

La base de la matriz de evaluacién de factores internos es 2.5, previo a la
ponderacion esta se encuentra en un 3.45, lo que quiere decir que aprovecha las
fortalezas para minimizar las debilidades, asi también permite identificar que las
fortalezas con mas relevancia son la ubicacion estratégica que cuenta la empresa
ORLA S.A.C, seguido por la variedad de productos existentes y los horarios de
atencion disponibles. Las debilidades con mayor peso son no contar con un espacio
fisico interno adecuado para brindar una buena atencién y que el personal desconoce

sus funciones.
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b3).-Matriz EFE

Tabla 32
CODIGO OPORTUNIDADES PONDERACI [FICACIO N CALIFICACION
ONDE LA PONDERADA
IMPORTAN
CIA
O1 Incremento de la 0.50 4 2.00
demanda de productos.
02 Creacién de pequefios 0.30 4 1.20
negocios similares.
03 Medios de comunicacién 0.10 3 0.30
que dan a conocer las
ofertas que realizan las
empresas.
O4 Aprovechamiento de la 0.10 2 0.20
ventajas de las Tics.
TOTAL 1.00 3.70
CODIGO AMENAZAS PONDERACI  CLASIFICACI  CALIFICACION
ON DE LA ON PONDERADA
IMPORTANCI
A
A1 Incremento de aranceles
para productos
0.30 4 1.20
A2 Competencia desleal,
ofertan a menor precio. 0.20 2 0.40
A3 Comercio informal con
productos, a menor costo 0.30 4 1.20
que los comerciales.
A4 Incremento de exigencias 0.20 3 0.60
por parte de los
organismos de
co?\trol, 1.00 3.40

Analizando la matriz de factores externos se considera una base de 2.5, la cual
al momento se pondera con un 3.40, esta permite aprovechar las oportunidades para
minimizar las amenazas; evidenciando asi que se tiene como oportunidades de alto
impacto, el incremento de la demanda de productos y la creacion de pequefios
negocios de productos similares. Asi como también permite identificar las amenazas
con mayor influencia incremento de aranceles en productos similares y el comercio

informal que ofertan los productos a menos precios que los comerciales.
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b4).- Matriz Aprovechabilidad

Tabla 33

Empresa ORLA

S.AC OPORTUNIDADES
FORTALEZAS O1 02 03 04 TOTAL PRIORIDAD
F1 5 4 4 3 16 1
F2 4 5 3 2 14 2
F3 3 2 2 1 8
F4 4 3 1 1 9
TOTAL 16 14 10 7
47
PRIORIDAD 1 2
b5).- Matriz de Vulnerabilidad
Tabla 34
Empresa AMENAZAS
ORLAS.AC
DEBILIDADES A1 A2 A3 A4  TOTAL PRIORIDAD
D1 3 2 3 2 10
D2 4 3 4 1 12 2
D3 4 3 4 2 13 1
D4 2 1 4 1 8
TOTAL 13 9 15 6
43
PRIORIDAD 2 1
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b6).- Matriz Foda Estratégico

Tabla 35

FORTALEZA
F1

JPORTUNIDAD O1

F1: Ubicacion geografica
estratégica, sector cerca del

Mercado.

O1: Incremento de la

demanda de productos.

ESTRATEGIA FO:
Disenar estrategias de

publicidad.

FORTALEZA
F2

AMENAZA A3

DEBILIDAD D3

2ORTUNIDAD O2

DEBILIDAD D2

AMENAZA A1

F2: Variedad de productos,
para los diferentes tipos de
clientes.

A3: Comercio informal que
ofrecen productos a menor
costo que los comerciales.
D3: Personal desconoce
funciones y procedimientos.
02: Creacion de pequefios
negocios de productos.

D2: No cuenta con
alternativas de pago en

linea para los clientes.

A1; Incremento de

aranceles para productos

ESTRATEGIA FA:

Disefar plan de promocién.

ESTRATEGIA DO:
Disefio de un manual de

funciones y procedimientos

ESTRATEGIA DA:

Proponer alternativas de

pago en linea para los

clientes.
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5.4. b7).- Determinacion de objetivos y estrategias
Tabla 36
DE E
OPERATIVO .
ACCION
OBJETIVO
ESTRPéTEGIC
1. Incrementar 1. F1 - O1.- 1.uso deredes Gerente
las ventas en Incrementar Disenfar sociales para
un 10%. la carterade  estrategias de  promocionar
clientes publicidad. productos
2. Publicidad en su
pagina web
F2 — A3.- Disefiar 1. Cliente Gerente
plan de 2. Producto
3. Plan de
promocion. promocion
2. Fortalecer D3 — O2.- . Manual Gerente
el Definir planes de  de
desempeio capacitacion funciones
de los y motivacion y
colaborador laboral Procedimientos
. Plan de
es para
mejorar la capacitacion y
L motivacién
atencion al
. laboral
cliente.
3. Numero
d
e
personal idoneo
para la atencion
al cliente.
D2 - A1. . Alternativas de Gerente
Proponer pago en linea.
alternativas de . Tarjetas para
pago, para los los clientes
clientes. frecuentes.
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c).- Planes de accion

c1).- Estrategia F1 — O1

Generar el uso masivo de las redes sociales, volantes en linea resaltando en esta la
ubicacion estratégica del negocio y aprovechar el incremento de la demanda existente.
C1.1).- Objetivo

o Incrementar las ventas en un 10%.

c2).- Estrategia F2 -A3

Realizar semanalmente promociones como descuentos, combos,; de tal manera que el
cliente aproveche estas oportunidades y opte por comprar lo ofertado en mayor cantidad.
c2.1).- Objetivo

o Ofertar los productos que ofrece a través de promociones, que beneficien
al cliente final.

c3).- Estrategia D3 — 02

Disefiar los manuales de funciones y procedimientos que permitan a los colaboradores
conocer cuales serian los procedimientos necesarios para brindar una mejor atencion a
los clientes y asi poder captar a los clientes que estan creando sus pequeios negocios.
c3.1).- Objetivo

Socializar a los colaboradores de la empresa ORLA s.a.c, las funciones y
procedimientos que deben realizar en cada area asignada con el fin de mejorar sus
capacidades y competencias.

c4).- Estrategia D2 —A1

Implementar alternativas de pago en linea, que permitan a los clientes poder
financiar las compras de sus productos sin restriccion.

c4.1).- Objetivo

o Fidelizar a los clientes y establecer las relaciones comerciales sdlidas, con el

fin de generar el desarrollo de la organizacion.
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a) Proponer alternativas de pago en linea para los clientes.

Realizar convenios con las entidades bancarias que permitan el uso del

sistema de pago electronico de esta manera el cliente tendra una ventaja de seguridad

al momento de realizar sus compras.

Indicadores de Gestion y control

Los instrumentos de control se caracterizan por una progresion de indicadores que

ayudaran a evaluar la extension y los logros del Modelo Esencial de Administracion.

Tabla 37

INDICADOR FORMULA

OBJETIVO

Incremento o Ingresos 2023-Ingresos 2022 x 100

Ingresos 2022

disminucion de

ingresos anuales

Incremento o
disminucion del
numero de clientes

umero de clientes 2022 x 100 Numero de
clientes 2023

Rotacion de stock de ventas X

100 Stocks

Cantidad de facturas
electrénicas realizadas

Numero de facturas electronicas 2023 x
100

Total facturas emitidas
Visitas de clientes en la isitas de clientes esperadas x 100 Visitas

pagina web

de clientes realizadas

Ejecucioén de
Estrategias sugeridas

itrategias Propuestas x 100 Estrategias

ejecutadas

Medir el porcentaje de aumento
o disminucion de ingresos
después de implementar el
Modelo de Gestion Estratégica

Medir el aumento o disminucion
de clientes después de haber
realizado la publicidad en linea

Conocer el nivel de ingresos y
egresos de los productos que se
comercializan.

Medir la efectividad de
facturacion del sistema
informatico implementado

Saber el nivel de aceptacion
que tiene la pagina social y los
productos que se ofrece por
este

medio para los clientes.
Medir el nivel de efectividad y de

aceptaciéon de las estrategias
sugeridas en el Modelo de
Gestion Estratégica.

5.5. Costos de implementacion de la propuesta

Son la garantia de los activos previstos para completar el acuerdo.

Esencialmente aluden a la progresion de la tesoreria dentro de la organizacion;
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incluyen un indicador del capital, los gastos, la remuneracion y las unidades o
elementos previstos para alcanzar los objetivos fijados.
El presupuesto general del Modelo de Gestion estratégico de la empresa ORLA

S.A.C se presenta en el siguiente cuadro:

Tabla 38
CONCEPTO # COSTO COSTO COSTO COST
VECES  yNiTARIO TOTAL TOTAL 0]
AL ANO 2017 2018 TOTAL
Publicidad por redes 4 120 480 480 167.4
sociales 0
Publicidad en pagina web 12 66.00 792 792 1584.
00
Pagina social en Facebook 1 0,00 0,00 0,00 0,00
Plan de Material 4 90,00 360,00 360,00 720,0
promocién POP 0
Cupones 12 14,00 168,00 168,00 336,0
0
Implementacion de tarjetas 1 3,00 3000,00 3000,00 6000,
electronicas 00
Elaboracion de manuales 1 400,00 400,00 100,00 500,0
0
3817,89 9307.
TOTALES 4083,70 40

5.6. Beneficios que aporta la propuesta

Al implementar se gestiona mejor; se determina con proyeccion las estrategias
de manera prospectiva se mejoran los niveles de eficiencia reduciendo costos y
tiempos, se mejora los niveles de eficacia y efectividad mejorando las ventas y por
tanto la utilidad.

Referente al servicio de atencién permite ofrecer calidad de atencién en el
servicio al cliente; gracias a la mejora en los niveles de cumplimiento, niveles de

registro de atencion y el nivel de aceptacion.
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CONCLUSIONES

PRIEMRA: La gestion estratégica permite situar al cliente en el centro de todas las
decisiones y acciones de la empresa ORLA S.A.C. Permiti6 comprender y satisfacer
las necesidades y expectativas del cliente; ya que es crucial para diferenciarse en el
mercado y desarrollarse de manera sostenida. Permitiendo mejorar el servicio al
cliente a partir de las mejorar del nivel cumplimiento en los pedidos a los clientes en
un 14%, en el nivel de registro de atencién al cliente en un 11% y finalmente en el
nivel de aceptacion en un 13%

SEGUNDA: La gestion estratégica en los servicios de atencion al cliente es un
proceso integral que requiere una comprension profunda del cliente, una
diferenciacion efectiva, un enfoque en la calidad del servicio, la mejora en los niveles
de eficiencia, eficacia y efectividad permitieron demostrar la funcionalidad de la
gestion y por ende mejorar el servicio de atencién en el cliente, conduciendo a una
mejora significativa en la satisfaccion del cliente y se convierte para la empresa ORLA
S.A.C en una ventaja competitiva sostenible.

TERCERA La gestion estratégica permite a la empresa ORLA S.A.C alinear sus
recursos y sus actividades con sus objetivos, mejorando la eficiencia operativa y
reduciendo el desperdicio de los recursos; asimismo permitié identificar y capitalizar
sus fortalezas y oportunidades de negocio, el cual generara su diferenciacion en el

mercado y obtener una ventaja competitiva.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se debe actualizar permanentemente los objetivos estratégicos; esto
significa estar atento a las tendencias del mercado, adoptar nuevas tecnologias y
ajustar las estrategias en respuesta a los cambios en las necesidades y preferencias
de los clientes.

SEGUNDA: A fin de mejorar la calidad en el servicio de atencion al cliente en la
empresa ORLA S.A.C, se debe invertir en la formacion y el desarrollo continuo del
personal asegurando que estén capacitados para ofrecer un servicio de alta calidad
y manejar las interacciones con los clientes de manera efectiva.

TERCERA: Se debe implementar un sistemas de medicion y retroalimentacion,
como encuestas de satisfaccién del cliente y analisis de datos, muy esencial para
evaluar el desempefio del servicio y a partir de ello realizar las mejoras continuas.
Toda gestion estratégica debe incluir los mecanismos de monitoreo y ajuste de las
practicas de servicio basandose en la retroalimentacion del cliente y los resultados de

desempeinio.
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. Matriz de consistencia

. Matriz instrumental

" Instrumento de la investigacion

. Ficha de validez de instrumento

. Ficha de evidencias del proceso de recoleccion de datos
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GESTION ESTRATEGICA PARA EL MEJORAMIENTO DE SERVICIOS EN LA EMPRESA CORPORACION ORLA SOCIEDAD ANONIMA

CERRADA JULIACA -2023

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
¢ Qué Relaci | exis | Determinar el nivel de | Existe relacion entre
on te impacto de la Gestion en | la gestion para
entre la gestion y la | laAceptacion del servicio | permitir mejorar la
aceptacion del servicio a | alos Clientes de empresa | aceptacion del | VARIABLE
los clientes, de la empresa | Corporacion ORLA SAC. | servicio a los clientes | INDEPENDIE
Corporacion ORLA SAC? de la empresa | NTE:
Corporacién ORLA | Gestion.
SAC.
¢ Qué relacion existe entre | Determinar Existe entre
| | relacion La
as estrategias de gestion gestiéon Elementos
la actitud y aceptacion del | que permitan el | directa con la
servicio incremento de aceptacion | aceptacion de los tangibles
a los clientes de la de los servicios a los | clientesenla
empresa Corporacion clientes en la empresa | empresa
ORLA SAC. Corporacion ORLA Corporacién ORLA
SAC. SAC
? Infraestructura
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¢ Qué relacion existe entre | Determinar Existe relacion entre | VARIABLE Tiempo de
el resultado y el valor que | | La gestidon directa | DEPENDIENT | Fiabilidad
conllevaal incremento de | as estrategias de gestion | con el valor que | E: cumplimiento del
aceptacion del que permiten crear valor | conlleva al | Aceptacion servicio
servicio a los clientesde | que conlleva al | incremento del nivel Capacidad de | Tiempo de
la empresa Corporacion incremento de la | de aceptacién de los Respuesta atencion al
ORLA SAC. aceptacion del servicio a | clientes en la cliente

los clientes en la empresa
empresa Corporacion Corporacién ORLA
ORLA SAC. SAC.
¢, Qué relacion existe entre Deter las Conf | al
minar clien | ianz
la gestion administrativay | estrat de ||| gesti Seguridad te a
aceptacion egias a on
del servicio a los clientes en la administrativa que  permitan Existe relacion entre La i .
Tiempo de atencién
empresaCorporacion ORLA SAC? fincrementar el  nivel  de |gestiénadministrativa y la
aceptacion de los clientes en la jaceptacion de los clientes Empatia individualizada al
empresa Corporacion ORLA SAC |en empresa Corporacion cliente
ORLA SAC.

NOTA: Las preguntas a formularse seran un total de 29 por cada Variable.
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Anexo 2: Matriz de Conceptualizacion y Operacionalizacion de Variables e Indicadores.

VariableDefinicion Definicion Indicadores Escalalltems.
Conceptual Operacional
X: Segun (Hurtado, Es la X.1.Programacion OrdinalP.-1. ¢se conocen los objetivos
2008), ensu libro trazados por los integrantes de la
Gestion denominado capacidad de la empresa en el
“Principios de |institucion para definir, area en que labora?
Administrativaadministracién”, sefalajalcanzar yevaluar
que: “La sus
administracion y |propésitos con el
las organizacionesson jadecuado uso de los
producto de su recursos P2. ; Informan sobre los
momento vy su (disponibles. Accionque objetivos orientados a la realidadde la
contexto historico y se realiza para la empresa?
social, por tanto, la consecucién de algo o I3
evolucion de la ftramitacion de un
gestion asunto, es accion 'y
efecto deadministrar. P3. ¢, Comunican las

politicas en el uso eficiente de los
recursos en las areas?

P4. ;se dan politicas
orientadas a motivar y estimularal
personal?

P5.; Los programas que

estimulan las acciones,
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administrativa se |Administracion es la responsabilidades y
entiende en faccion de tiempos para implementar
términos de comohan [administrar. Es Estrategias en la empresa
resuelto las [coordinar todos
personas las [los recursos son permanentes?.
cuestiones de sus disponibles para
relaciones en |conseguir PRI : 6 i se asiana
momentos concretos |determinados objetivos.x'z'DIVISIOn del (Ordinal gaécuadamente Ioscroles a los g
O la trabajadores?
historia”.

P.7 ¢ Es permanente lacoordinacion
en las labores del

dia?
P8. ¢Se motivan las
actividades desarrolladas en

cada una de las areas de trabajo?

P9. ¢ La asignacién detrabajo es
equitativa segun el
nivel de capacidad y esfuerzo?

P10.;, La separacion delas
actividades desarrolladas con
el proposito de dar mayor eficacia
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y eficiencia en el area es
permanente?

P11. ¢ Es clara la disposicion de las
funciones de laempresa por orden
de rango,

grado o importancia?

P12. ¢, Cuenta con
personal especializado en las
Diferentes areas de
trabajo?

X.3.

Comunicacion

Ordinal

P13 ¢La coordinacion de los
recursos realizada con el fin de
mejorar la eficiencia de una tarea,
es permanente?

P14. ;Se preocupan por
coordinar las actividades arealizar
dia a dia?

P15. ¢Se  comunica
permanentemente respecto
presupuestos  asignados para

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu.pe/




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3) | VEETERCN .
S

cada area con la finalidad de
cumplir con los resultados
esperados?

P16. ¢ La comunicacién es

permanente?

P17. ¢La comunicacion es

clara?

P18. ¢Conoce los

mecanismos de comunicacion?

P19. ;Lo capacitaron
respecto a la importancia que
tiene la comunicacion en su area?

P20. ;La comunicacion
entre sus compaifieros en la
empresa es continua?

P21. ¢ se genera la comunicacién de
la organizacion de los grupos de
trabajo con los

directivos?
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P22. ; Conversa usted con los
directivos?

P23. ;Se ha informado
como es la estructura de la
organizacion?

P24. ;Los directivos le
hacen conocer sus iniciativas a lahora
de emprender?

P25. ¢ Tiene
conocimiento sobre los comentarios 0
sugerencias realizadas por los
directivos?.

X.4. Vigilancia yMonitoreo Ordinal p26. ¢ Se conoce sobre la ética de la
administracion como guia DE
conducta apropiada, en

la empresa?

P27. ;Existe el control adecuado?

P28. ;ldentificacion y el andlisis
de todos los posibles

riesgos en cuanto a dependencia de
los usuarios?

P29. ¢Lo  capacitaron
sobre los procesos de control?

NOTA: Desarrollar un cuadro para cada variable.
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Variable Definicién Definicién Indicadores Escalalltems.
Conceptual Operacional
En opinion de Katz Es elY.1 Modernidad de Ordinall1.-;Los equipos utilizados en los
citado por Berry vy
Y: Parasuraman bienestar dellos equipos servicios por la empresa son siempre
(1998). Las modernos?
expectativas son las Y.2 de Ordinal2.-¢ Las fisicas son
Aceptacion del esperanzas que los cliente que se Nive las instalacion
servicio en los usuarios tienen por atiende y recibe | . o esgstéticos y agradables a
Visualizacion de la vista?
Instalaciones
Fisicas
Y.3 Limpiezay Ordinal3.-¢ Los empleados
clientes el servicio de la [apariencia de los muestran una
empresa en base empleadosde la adecuada apari_er_wcia y Iimpie.za al
empresa atender losservicios de los clientes?
Y.4 Nivel de Ordinal4.-;Las propagandas y documentos
asu necesidad |[presentaciéon de los| son adecuados y muy atractivos a
0 expectativa. Es documentos y simple visualizacién de los clientes?
propagandas
son visualmente
atractivos
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conseguir algo. Las
expectativas de los|
clientes se

producen por elefectol
de una o0 masde estas
cuatro situaciones.
Promesas que hacela
misma empresa
acerca de los
beneficios que
brinda el servicio.
Todo esto desde la
perspectiva de 5
dimensiones, segun

Martinez,
Sergio (2011), enlos

siguientes
cuadros se
presenta los

la respuesta acertada
haciauna queja,
consulta o duda del
cliente.

Y.5 Nivel
del

servicio ofrecido al cliente

Ordinal

5.-¢Los servicios ofrecidos al cliente

son cuidados y fiables para el cliente?

Y.6 Nivel

de
cumplimiento del servicio
enel tiempo acordado

Ordinal

6.-¢ Los servicios ofrecidos al cliente
por la empresa son cumplidos en el
tiempoacordado?

cumplimiento del servicio
en
el tiempo prometido

Y.7 Nivel de Ordinall7.-¢ Los problemas presentados por el
resolucién de los cliente son resueltos en forma inmediata
problemas por la
presentados por el cliente empresa ?
Y. 8Nivel Ordinal8.- Los servicios ofrecidos en su

de primer contacto con el cliente se realizan
realizacion del enforma adecuada e inmediata?

servicio

inicial
Y.9 Nivel de Ordinal9.-¢ Los servicios ofrecidos al cliente se

cumplen en el tiempo establecido?

Y.10 Nivel de
ayuda al cliente en el
servicio ofrecido

Ordinal

10.-¢ Los empleados tienen voluntad de
ayudar a los clientes?

Y. 11 Nivel de
comunicacion de los
empleados a los

Ordinal

11.-¢ Los empleados comunican la
finalizacion del servicio con tiempo?

respuesta a las preguntas
de

los clientes

clientes
Y.12 Nivel Ordinalf12.-;Los empleados atienden con
de
rapidez los servicios ofrecidos al
rapidez del servicio al cliente?
cliente
Y.13 Nivel de Ordinalf13.-¢ Los empleados

tienendisponibilidad
para atender las preguntas del

cliente?
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significados de|
cada una de estas
dimensiones.

o e IO o3
Y.14 Nivel de Ordinal14-4 Los empleados
credibilidad y generan
confianza delos credibilidad y confianza en el servicio
empleados de atencional cliente?
Y.15 Nivel de Ordinal15.-4Los empleados tienen un

comportamiento  de|
los empleados en la
confianza

de los clientes

comportamiento que generan
confianza en los clientes?

Y.16Nivel de Ordinal

seguridad en las
transacciones con el

16.-¢Los clientes se sienten muy
seguros en sus transacciones que
realizan con la

empresa?

cliente 17.-¢ Los transacciones son sujetos
de
reclamo ?

Y.17 Nivel de Ordinal 18.-¢Los empleados son muy

amabilidad de los
empleados con los
clientes

amables

con los clientes?

19.-¢Los empleados reniegan con
los

clientes?

Y.18 Nivel de Ordinal
conocimiento de los|
empleados a las
preguntas del cliente

20.-¢Los empleados

tienen  pleno
conocimiento y estan preparados a
cualquier
pregunta de los clientes?
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21.-¢Los empleados
desconocen

muchas situaciones y no estan

preparados a

cualquier pregunta de los clientes?

Ordinal

22.-iLos empleados le
dan una

atencion individualizada a los
clientes?
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Y.19. Nivel de 23.-;Los empleados le dan wuna

atencion de los servicios al

atencion normal a los clientes?

las necesidades del cliente

cliente

Y.20 Tiempo de Ordinal 24.-;Los empleados tienen horarios

atencion adecuados para la atencion de los clientes ?

Y.21 Nivel de Ordinal 25.-¢Los empleados tienen una
atencion personalizada a los atencion personalizada a los clientes y segun sus
clientes necesidades?

Y.22 Nivel de Ordinal 26.-¢;Los empleados ponen especial
preocupacioén por el interés interés en la preocupacion de los clientes?

de los clientes

IY.23 Nivel decomprension de Ordinal 27.- ¢ Los empleados comprenden las

necesidades del cliente?

28.- ¢Los empleados comprenden

rapidamente las necesidades del cliente?

29.- jLos empleados comprenden y

satisfacen las necesidades del cliente?
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ANEXO 3: Instrumento
Estimado Colaborador:
La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por finalidad evaluar la
relaciénque existe entre el (anotar las variables) a estudiar, la empresa materia de la
investigacion, el periodo.
La encuesta es totalmente confidencial y anénima.
INSTRUCCIONES: lea atentamente y marque con una X en el casillero de su
preferencia delitem correspondiente.

DATOS DEMOGRAFICOS

Edad: ( )Sexo ()

Ocupacioén: 1. Profesional () 2. Técnico ( ) 3. Auxiliar u otros ( )

Para evaluar las variables, marcar con una “x” en el casillero correspondiente segun

a la siguiente escala:

MUY POCAS |

CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES VECES

NUNCA

4 3 = 1

-
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Respuesta

Responda usted las siguientes Preguntas Registre el numero

1.-¢ Los equipos utilizados en los servicios por la empresa son siempre modernos?

2.-¢; Las instalaciones fisicas son estéticos y agradables a la vista?

3.-¢ Los empleados muestran una adecuada apariencia y limpieza al atender los servicios

de los clientes?

4.-;Las propagandas y documentos son adecuados y muy atractivos a simple

visualizacion de los clientes?

5.-¢,Los servicios ofrecidos al cliente son cuidados y fiables para el cliente?

6.-¢,Los servicios ofrecidos al cliente por la empresa son cumplidos en el tiempo

acordado?

7.-¢ Los problemas presentados por el cliente son resueltos en forma inmediata por la

empresa ?

8.-¢Los servicios ofrecidos en su primer contacto con el cliente se realizan en forma

adecuada e inmediata?

9.-¢ Los servicios ofrecidos al cliente se cumplen en el tiempo establecido?

10.-¢Los empleados tienen voluntad de ayudar a los clientes?

11.-4 Los empleados comunican la finalizacion del servicio con tiempo?
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12.-;Los empleados atienden con rapidez los servicios ofrecidos al cliente?

13.-; Los empleados tienen disponibilidad para atender las preguntas del cliente?

14-;Los empleados generan credibilidad y confianza en el servicio de atencion al

cliente?

15.-; Los empleados tienen un comportamiento que generan confianza en los clientes?

16.-; Los clientes se sienten muy seguros en sus transacciones que realizan con la

lempresa?

17.-¢ Los transacciones son sujetos de reclamo ?

18.-¢Los empleados son muy amables con los clientes?

19.-¢Los empleados reniegan con los clientes?

20.-¢ Los empleados tienen pleno conocimiento y estan preparados a cualquier pregunta

de los clientes?

21.-¢ Los empleados desconocen muchas situaciones y no estan preparados a cualquier

pregunta de los clientes?

22.-; Los empleados le dan una atencién individualizada a los clientes?

223.-¢ Los empleados le dan una atencién normal a los clientes?

24.-; Los empleados tienen horarios adecuados para la atencién de los clientes ?

225.-¢ Los empleados tienen una atencién personalizada a los clientes y seguin sus

necesidades?
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26.-;Los empleados ponen especial interés en la preocupacion de los clientes?

27 .- iLos empleados comprenden las necesidades del cliente?

28.- i Los empleados comprenden rapidamente las necesidades del cliente?

29.- ;Los empleados comprenden y satisfacen las necesidades del cliente?
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO ANG
OPINION DEL EXPERTO

. DATOS GENERALES
1.1. Autor del instrumento: JJEON.,. PAVL. D0NONE2 . LAVRENTE. ...

1.2. Validado por: .Qr.. GicA0L 10, ANIBAL HABNAEA, MAMANL. v oeeeeeeee oo
1.3. Titulo de la investigacién:
GESTION. LR LEATEGLCA L PARA . BL. MEJORAMIENTQ. DE. SERVICIOS. EN. LA,
LR, CGRPORACION, ORLA S0CIEDAD, ALl L A SERRBADRA, JULIACA -, 2023

1.4. Nombre del instrumento: .4 uEsTinvsRIC. . ... ..
ll. ASPECTOS A EVALUAR

VALORACION
N° INDICADORES DEFICIENTE BAJO REGULAR BUENA EXCELENTE
1 9 111|168 ]121)26|31)36|41)|46(51|56|61|668]|71]|76]81]86 91 26
5110|1520 25|30 35|40 |45|50|55)|60|65|70]|75)]| 80/ 85|90 95 100
Esta formado con
1 | CLARIDAD lenguaje apropiado. X
Estd expresado en
2 |OBJETIVIDAD conductas observables. X
Esté adecuado al avance
3 |ACTUALIDAD de la ciencia. X
Existe una organizacién
4 | ORGANIZACION l6gica. "
El nimero de items
5 | SUFICIENCIA propuesto es suficiente x

para medir la variable.

Estd adecuado para

6 |ADECUACION valorar la variable de N
estudio.

Esta basado en aspectos
tedricos y cientificos. '

Existe coherencia entre el
8 | COHERENCIA problema, objetivos e

7 | CONSISTENCIA

hipétesis. o
Responde al propésito de
® |METODOLOGIA la investigacién.
Es 4til y adecuado para la
10 | PERTINENCIA investigacion. X
ll. OPINION DE APLICABILIDAD: .......E0EN S e eeee e e,
IV. PROMEDIO DE VALORACION: ...... L A
V. OBSERVACIONES: . IVGENE . oo e eee e e e,
LUGAR Y FECHA: ..0.2.L06 /2525 oo eee e ee e e e eee e eeemeneeeeeeeeesteas e

L_ J’M"‘"",Z/ 1—7
- ,/-//.‘

~ FIRMA DEL EXPERTO _
¥ L Maloownao Hosrte 1!

-

\)v- \4)\@100 *ﬁwc'bn
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
OPINION DEL EXPERTO

. DATOS GENERALES

1.1. Autor del instrurm. JEPN  ppuL ORDONEZ \BURENTE
1.2. Validado por: ../ . .L<x ! & éw ..... “A>/ AT C.;@ %&W‘“&
1.3. Titulo de la investigacion:

........................................................................................................

1.4. Nombre del instrumento: . CUFSTIONAZIO . oue.e.....
Il. ASPECTOS A EVALUAR

VALORACION
Ne INDICADORES DEFICIENTE BAJO REGULAR BUENA EXCELENTE
119 |11|16|21|26|31|36|41|46|51|56|61|66|71|76(81|86)891 96
5 |10]15|20]25(/30|35|40 | 45|50 (55|60 65|70 75|80 |85|90|95| 100
CLARIDAD Esta formado con
L lenguaje apropiado. XL
' Esta expresado en i
2 | OBJETIVIDAD conductas observables.
Esta adecuado al avance
3 | ACTUALIDAD de la ciencia.
Existe una organizacion
4 |ORGANIZACION légica. )d
El nimero de items
5 | SUFICIENCIA propuesto es suficiente _ )§
para medir la variable.
Estd adecuado para
6 |ADECUACION |valorar la variable de X
estudio. p
Esta basado en aspectos
7 | CONSISTENCIA tedricos y cientificos. >§
Existe coherencia entre el
8 | COHERENCIA problema, objetivos e A
hipétesis.
Responde al propésito de
9 |METODOLOGIA la investigacion. X
Es util y adecuado para la
10 | PERTINENCIA investigacion. />Q
-
lil. OPINION DE APLICABILIDAD: ........ e e e
IV. PROMEDIO DE VALORACION: ....... 00 vt cceeieiieieeieeeeeeeeeeeiee e e e e s enmsaessnenssnsnsasains
V. OBSERVACIONES: ..H.'.K!.GMN.} .................................... R P PRRPTey
LUGARYFECHAJ%./(..?&:?{.\?.. b 0. DU Cote. Bt P
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha deentrega: _21-07-25

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: JEAN PAUL ORDONEZ LAURENTE

Direccion; JR. CABANILLAS S/N.URB. 28 DE JULIO

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 70478417

Teléfono: 995707179 email: peruorla@gmail.com

Nombres y Apellidos:

Direccidn; _ -
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:
Teléfono:__ ek email

Facultad y/o Escuela de Posgrado: waesTria EN ADMINISTRACION

Escuela Profesional o Mencién: GESTION EMPRESARIAL

Titulo o Grado Académico a optar: MAESTRO EN ADMINISTRACION
Asesor: Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ | Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [ ]

Titulo: GESTION ESTRATEGICA PARA EL MEJORAMIENTO DE SERVICIOS EN LA EMPRESA CORPORACION ORLA

SOCIEDAD ANONIMA CERRADA JULIACA - 2024

Palabras claves, (3 a 5 iérminos):GESTION, PROCESO, EFICIENCIA

.Esta obra se desarroll6 en la UANCV '-2?
1,2

! Indicar si su produccion inieleciual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccién intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deber4 autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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D Bachiller DTitulo D 2da Especialidad @Maesm’a DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de depésito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al ptblico, transformar (Gnicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del pblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV., colecci6n de produccion intelectual, entre oitos, en ¢l Pert y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez™ podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccién intelectual es una creacion de mi autoria y cxclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignara el nombre del y/o los
autor(cs) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Sf, autorizo que se deposite a partir de la {echa (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL.:
Si usted concede uma licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la'vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ‘€jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién piblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

L—_I Si autorizo
No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia
Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,

usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su Jjurisdiecién,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados

internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccién del Perd goza, de una mayor@ficacia ante los tribunales peruanos.

! E Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS — P60

— ZU=07-2S

Firma Ie Aut o/ huella digital Fecha
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