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RESOLUCION N°175-2025-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 15 de julio de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 4947, presentado por MAGDA LAURA CONDORI, guien solicita
nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis titulado:
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA DE
SEGURIDAD ASPER DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024; conducente para optar el
Titulo  profesional de Llicenciado(a) en Administracion 'y Negocios
Internacionales, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de
Administraciéon y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 82, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
intferesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno.de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion vy el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Intemno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigaciéon (borrador de Tesis), del (la) bachiller: MAGDA LAURA
CONDORI, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Negocios Internacionales, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. — NOMINAR JURADOS para la sustentacion presenciofy
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios: :

*  PRESIDENTE . Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

* ler. MIEMBRO :  Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
¥ 2do. MIEMBRO :  Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

* ASESOR DETESIS :  Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detollo':

*  Lugar : saldon de Grados y Titulos
« Fecha :jueves, 17 de julio de 2025
+ Hora :02:00 p.m.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
DISTRIBUCION:
- Unid. Inv. (1)
- Jurados (3)
- Interesado (1)
- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N°005-2024-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 07 de enero 2025

VISTOS:

El Expediente 2024-015164 de fecha 11 de diciembre de 2024, del Bach. MAGDA LAURA
CONDORI, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el

Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”

que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad-de Ciencias Administrativas,

Escuela Profesional de Administraciéon y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. MAGDA LAURA CONDORI, quien solicita la revision del Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD
DE SERVICIO EN LA EMPRESA DE SEGURIDAD ASPER DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024;
conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios
Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional, corrobord el asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis) del ASESOR Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA.

Estando, la opinidon favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacidon Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCYV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO - AERQBARMX..AULQl}LZARMELwlNFQ‘RME‘.»ELNAL...QE...LA--JNMESILQAQLQN
(BORRADOR..DE._TESIS). para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema fitulado:
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA DE SEGURIDAD ASPER
DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024; correspondiente a la Linea de Investigacion ORGANIZACION
Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO) presentado por el (la) Bach. MAGDA LAURA
CONDORI, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO - RATIFICAR, como ASESOR al Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA.

ARTICULO TERCERO - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Archivese

DISTRIBUCION:
- Decanatura

- Interesado (1)
- Archivo FCA (1)
-SLAP/
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RESOLUCION N°201-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 10 de junio 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-6795 de fecha 05 de junio de 2024, el cual solicita Revisién de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios. ‘

Que, el (la) Bach. MAGDA LAURA CONDORI, quien solicita la revisién y aprobacién de la
Propuesta de Investigacién de Titulo: PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE SERVICIO EN
LA EMPRESA DE SEGURIDAD ASPER DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024; conducente para optar el
Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N°0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corroboré la propuesta del
ASESOR Mg. PERCY G. PUMA PUMA, quien debe ser acreditado y facultado para orientary ayudar
al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacidn, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucidn N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCY, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- AmQB.A&.,J~_AUIQ&LZARW.,.!!AMEJEQUCJQNWD,EMLAMEBQKUJESIAWD,E
INVESTIGACION, fitulado: PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA DE SEGURIDAD ASPER DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024; presentado por el (la) Bach.
MAGDA LAURA CONDORI, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR Mg. PERCY G. PUMA PUMA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERSID ")

NESTOR CACERE

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

DISTRIBUCION:
- Decanatura

- Interesado (1)
- Archivo FCA (1)
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() Escuela Profesional
0 Programa de Segunda Especialidad,
[J Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES 5

informo que he elaborado el/la X Tesis o (] Trabajo de Investigacion, (I Trabajo Académico
denominada:

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA DE
SEGURIDAD ASPER DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024

Asesorado por: Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA
Es un tema original.

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 investigacién (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.
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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 omision 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 Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Pablica 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__18__de julio del 2025
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RESUMEN

El propdsito central de esta investigacion fue delimitar la correlacion entre el
planeamiento estratégico y la calidad del servicio en la corporacion de Seguridad
Asper, ubicada en la localidad de Juliaca, 2024. La investigacion adoptd un
enfoque cuantitativo, aplicando el método deductivo y clasificandose como un
estudio aplicado con nivel correlacional. El disefio empleado fue no experimental
y de tipo transversal, abarcando una poblacién compuesta por 24 empleados,
siendo la muestra censal. La consistencia del instrumento fue validada mediante
un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.973. La normalidad de ambas variables se
calificé con la prueba Shapiro-Wilk, cuyo resultado de 0.05 indicé la ausencia de
distribucion normal, motivo por los cuales se recurrio al estadistico Rho de
Spearman, logrando un Coef. de +0.628. Estos valores evidencian un vinculo
positivo de magnitud moderada entre las variables estudiadas. En conclusion, el
planeamiento estratégico desempefia un papel fundamental en la Empresa
Asper, al contribuir significativamente al logro de sus propositos y garantizar una

prestacion de calidad para sus usuarios.

Palabras clave: Calidad de servicio y planeamiento estratégico.
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ABSTRACT

The central objective of this research was to delimit the relationship between
strategic planning and service quality at the Asper Security Company, located in
Juliaca, during the year 2024. The research adopted a quantitative approach,
applying the deductive method and classified as an applied study with a
correlational level. The design employed was non-experimental and cross-
sectional, encompassing a population composed of 24 workers, the sample being
census-based. The consistency of the data collection instrument was validated
using a Cronbach's alpha coefficient of 0.973. The normality of both variables
was assessed using the Shapiro-Wilk test, whose result of 0.05 indicated the
absence of normal distribution. Therefore, Spearman's Rho statistic was used,
obtaining a coefficient of +0.628. This value evidences a positive correlation of
moderate magnitude between the variables studied. In conclusion, strategic
planning plays a fundamental role in Asper Company, contributing significantly to

the achievement of its objectives and ensuring quality services for its customers.

Keywords: Strategic planning and service quality.
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INTRODUCCION

El estudio denominado “Planeamiento estratégico y calidad de
servicio en la empresa de seguridad Asper de la ciudad de Juliaca, 2024
resalta la trascendencia de las planificaciones estratégicas como
herramienta fundamental para definir metas claras, disefiar estrategias
adecuadas y establecer mecanismos que faculten evaluar el cumplimiento
de los propésitos planificados. En este contexto, un plan estratégico se
configura como un sistema integral que articula objetivos estratégicos,
operativos y acciones concretas, orientados a alcanzar los resultados
esperados dentro de un marco temporal definido, con la finalidad de
garantizar una prestacion de calidad.

Por ende, resulta trascendental este estudio centrado en la
problemética que representan ambas variables para las organizaciones, y
especialmente para la empresa de seguridad Asper. La empresa enfrenta la
necesidad de afadir estrategias eficaces que le permitan fortalecer su
competitividad y mejorar su productividad, asegurando asi su sostenibilidad
y crecimiento en el mercado.

El actual estudio esta dividido en seis capitulos, el cual se describe en
seguida:

El Capitulo I, aborda una descripcibn de manera detallada la realidad
problematica, que se enfoca en la relacion existente entre el planeamiento
estratégico y la indole de la prestacion en la corporacion de Seguridad Asper,
ubicada en la localidad de Juliaca.

Asimismo, se analizara el problema principal, junto con la identificacién y
descripcion de los problemas secundarios. Ademas, se presentara la
justificacion del estudio, destacando su importancia y relevancia en el

contexto del estudio.
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El Capitulo 1l presentamos el objetivo general, acomparfado de los objetivos
especificos que dirigen la ejecucion del estudio y permiten abordar de
manera precisa la problematica planteada.

En el Capitulo Il se desarrollara el marco tedrico referencial, proporcionando
una base sélida para el analisis. También se incluiran los antecedentes de
investigaciones previas que respaldan y contextualizan este estudio.
Ademas, se presentara el marco conceptual, considerado fundamental para
entender los conceptos clave y el contenido propuesto en el estudio.

El Capitulo IV de este estudio esta dedicado al planteamiento de la hipotesis
general y las hipétesis especificas. Asi también, incluyen descripciones
detalladas de las variables de la investigacibn y su respectiva
operacionalizacion, otorgando claridad sobre cdémo serdn medidas y
analizarlas.

En el Capitulo V presentamos la metodologia usada. En esta parte se
muestra el enfoque adoptado, también el método, tipo, nivel y disefio del
estudio. Asi también, se especifica la poblacion y la muestra seleccionadas
para el estudio. Asimismo, se detalla la técnica y el instrumento utilizados
para la recopilacién de datos, con ello asegurar la rigurosidad del proceso
metodoldgico.

El Capitulo VI presentamos los resultados logrados partiendo del analisis e
interpretacion de los datos recopilados, proporcionando una vision clara de
los hallazgos del estudio. En la parte final, se incluyen las conclusiones que
derivan del estudio y las recomendaciones, orientadas a abordar la

problematica identificada y mejorar los aspectos evaluados.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Exposicion de la situacion problematica.

En la actualidad, nuestro planeta enfrenta constantes retos cada vez mas
dificiles los cambios de las economias son cada vez mas dinamicos y las
organizaciones tienen que estar a la vanguardia, el planeamiento estratégico
juega un rol fundamental para garantizar resultados positivos y calidad de
servicio a largo plazo. De forma que las organizaciones deben asumir con
responsabilidad la administracion de planes estratégicos que estén dirigidos a
satisfacer las altas demandas de los usuarios. Como lo menciona Chiavenato &
Sapiro (2017) la planeacion estratégica son los procesos que sirven para
ejecutar, formular, evaluar los propésitos y mecanismos de las organizaciones,
conforme a su misién, hacia el futuro, reconocer problemas y tendencias contra
los cuales se alinean las prioridades organizacionales. Por otra parte, Kabir &
Carlsson (2010) la calidad del servicio al ser de naturaleza intangible y
multifacética de muchos servicios hace que sea mas dificil evaluar la calidad de
un servicio en comparacién con un buen producto. La calidad percibida son los
resultados de procesos de evaluaciones en donde los usuarios comparan su
percepcion sobre la prestacion de servicios y su resultado con los que esperan.

En el plano internacional, (Hemmasi Marketing & Strong Marketing, 2019)

mencionan que la base economica de Estados Unidos esta cada vez mas
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orientada a los servicios. De hecho, el 70% de la economia estadounidense esta
involucrada en servicios, por lo que, las corporaciones estan en la obligacion de
revisar sus enfoques tradicionales de gestion y planeamiento estratégico. Debido
a que una estrategia construida alrededor de competencias intelectuales o de
servicios centrales proporciona tanto un enfoque estratégico rigurosamente
mantenible como flexibilidad a largo plazo. Paralelamente al reconocimiento de
la trascendencia de la indole de prestaciones existe una creciente conciencia de
gue el planeamiento estratégico debe abordarse desde un marco de evaluacion
y mejora de la calidad, por lo tanto, es evidente que las cuestiones de calidad se
estan convirtiendo en aspectos de suma importancia para la elaboracion de un
planeamiento estratégico de las organizaciones que brindan algun tipo de
servicio.

A nivel de América Latina, Lescano (2021) afirma que, si bien los
planeamientos estratégicos son herramientas fundamentales para avalar la
calidad de prestacion y por ende la consecucion de los propésitos de todas las
organizaciones, aun existen carencias para las implementaciones de un eficiente
plan estratégico que garantice una adecuada elaboracién, ejecucién y
evaluacion de estrategias para avalar una prestacion de calidad a los usuarios.
Sin embargo, en diferentes paises de Latinoamérica las empresas no estan
direccionadas y alineados totalmente para brindar una prestacion de calidad
total al usuario, porque los periodos actuales de desarrollo financiero de las
naciones de la region son bastante intrigantes e inusuales, sus malas politicas y
corrupcion en los ultimos afos, ha venido perjudicando el desarrollo de sus

economias y el crecimiento de la region por lo que tienen que enfrentar una
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consecucion de retos que transgreden a las pequefas, medianas y algunas
grandes corporaciones de esta parte del mundo.

A nivel nacional, Pacompia (2021) menciona que la mayoria de las
empresas no cuentan con profesionales competentes que sean capaces de
elaborar e implementar un modelo de planeamiento estratégico que vaya acorde
a la calidad de servicio para los clientes. En cambio, muchos empresarios buscan
fundar una empresa solo para adquirir experiencia, sin considerar el crecimiento
futuro de la organizacién. Los planeamientos estratégicos, aunque son
instrumentos cruciales de administracion para detectar vacios por solucionar y
aumentar la indole de la prestacion empresarial, son escasas las organizaciones
que disponen de estos instrumentos de administracion disefiado de manera
eficiente para guiar el trabajo cotidiano de los empleados y proporcionar una
excelente calidad de prestacion al usuario.

A nivel local, Juliaca fue declarada en estado de emergencia (D. S. 067-
2024-PCM) por el aumento de delitos, lo que elevd la sensibilidad social y
empresarial frente a fallas de seguridad (El Comercio , 2024). En ese entorno,
ASPER, activa desde 2015, opera con un plan estratégico desactualizado,
procesos heterogéneos, solo 60 % de su personal debidamente capacitado y
una satisfaccién de la cliente calificada como “regular” por el 42 % de los
encuestados (2024-1). Ademas, su margen operativo cayo de 12 % (2022) a 8 %
(2024), mientras SUCAMEC le formulé cinco observaciones en la ultima
auditoria. La ausencia de un planeamiento integral ya erosiona la percepcion de
calidad y la rentabilidad (INEI, 2024).

Por lo tanto, este estudio motiva la ejecucion de la investigacion que,

inicialmente, posee como finalidad delimitar la correlacion entre el planeamiento
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estratégico y la indole de prestacion en la corporacion de Seguridad Asper de la
localidad de Juliaca. Esto nos facultara sugerir a la corporacion la
implementacion de mecanismos mas efectivos en términos de planificacion y

calidad de prestacion en la organizacion.
1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general.
¢ Qué relacién existe entre el planeamiento estratégico y la calidad de
servicio en la Empresa de Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca,

20247

1.2.2. Problemas especificos.

- ¢Qué relacién hay entre la formulacion de estrategias y la calidad
de servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad de
Juliaca, 20247

- ¢ Qué relacion hay entre la ejecucion de estrategias y la calidad de
servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad de
Juliaca, 20247

- ¢Qué relacidon hay entre la evaluacion de estrategias y la calidad de
servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad de

Juliaca, 20247

1.3. Justificaciéon de la investigacion
Justificacion teorica: Este estudio tiene como finalidad analizar el
vinculo entre los planeamientos estratégicos y la indole de prestaciones en la
Empresa de Seguridad Asper de Juliaca. Los planeamientos estratégicos son
claves para definir los propésitos y la misién de una organizacién, mientras que

la indole de prestacion es esencial para conseguir la satisfaccion de los
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usuarios. Ademas, la revision bibliografica de estas variables permitira aclarar
conceptos y proponer teorias y recomendaciones que contribuyan al desarrollo
del tema.

Justificaciobn metodologica: Esta investigacion proporcionara
resultados que evidencian la correlacion entre los planeamientos estratégicos
y la indole de prestacion en la corporacion de Seguridad Asper de Juliaca,
sirviendo como referencia para futuros estudios relacionados con estas
variables. Ademas, el instrumento fue ejecutado en base al método cientifico
facilitara la recopilacion de opiniones de los involucrados en el programa,
permitiendo asi determinar y analizar la interaccion entre las variables
estudiadas.

Justificaciéon practica: Este estudio busca resaltar la importancia del
estudio en los ambitos de la direccion y organizaciéon de corporaciones,
beneficiando directamente a la corporacion de Seguridad Asper de Juliaca al
contribuir al mejoramiento de los planeamientos estratégicos y la indole de la
prestacion, las dos variables analizadas en esta investigacion.

Justificacion social: El estudio se justifica porque, dentro de un
contexto donde Juliaca afronta estado de emergencia motivado por incremento
delictivo mientras SUCAMEC impone capacitacion formal obligatoria al
personal de vigilancia, la debilidad de los planeamientos estratégicos de
ASPER reflejada en un plan desactualizado, procesos heterogéneos,
cumplimiento parcial de formacion, se vincula con una calidad de servicio
calificada apenas como regular, reduccion del margen operativo, asi como
observaciones regulatorias; demostrar de forma empirica que una gestion

estratégica rigurosa mejora indicadores de satisfaccion, eficiencia operativa,
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confianza social, ofrecera beneficios tangibles a la comunidad, optimizara el
capital humano empresarial, ademas proporcionara un modelo replicable para

otras compafiias de seguridad privada.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
Establecer la relacion existente entre el planeamiento estratégico y la
calidad de servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la Ciudad de

Juliaca, 2024.

2.2. Objetivos especificos.

v' Determinar la relacion existente entre la formulacion de estrategias y la
calidad de servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad
de Juliaca, 2024.

v' Determinar la relacién existente entre la ejecucién de estrategias y la
calidad de servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad
de Juliaca, 2024.

v' Determinar la relacién existente entre la evaluacién de estrategias y la
calidad de servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad

de Juliaca, 2024.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de investigacion
3.1.1. A nivel internacional

Guerrero (2021) En su trabajo de investigacién planteo como objetivo
principal elaborar un plan estratégico, para mejorar la calidad de Servicio al
cliente en la empresa Ferreteria Lituma. Su metodologia fue mixta, disefio no
experimental, correlacional, su técnica fue la encuesta. Finalmente, se finalizé
desarrollando los planes estratégicos para mejorar la calidad de la atencién a los
clientes de las ferreterias Lituma, a través de la formulacion de metas concretas
dirigidas a cada una de las debilidades detectadas para reforzarlas y orientarlas
hacia la mejora global de la organizacion.

Lizcano, et al (2021) en su articulo de investigacion plantearon como
objetivo identificar la relacion entre la planificacion estratégica y la calidad del
servicio educativo en la Universidad Autonoma de Los Andes, Ecuador. La
metodica fue de disefio cuasiexperimental, enfoque cuantitativo, de corte
transversal correlacional, la recopilacion se dio por medio de la técnica de la
encuesta ejecutado a 139 alumnos. Su conclusién fue que, se demostré un
vinculo directo y considerable entre la indole de prestacion y la planificacion

estratégica con un rango de significancia del 0,005.
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Silva y Cabrera (2022) En su articulo de investigacién plantearon como
objetivo identificar la relacidbn entre la planificacion estratégica y gestion
Administrativa de la Universidad Nacional de Chimborazo Ecuador. Su metédica
fue de disefio cuasiexperimental, enfoque cuantitativo, de corte transversal, la
recopilacion se ejecutd por medio de la encuesta aplicado a 48 alumnos.
Finalmente se concluyé demostrando que hay repercusion considerable entre
ambas variables gestiébn administrativa y planes estratégicos.

Romero (2022), en su articulo de investigacion plantearon como obijetivo
identificar la relacidén entre la planificacion estratégica y la calidad de la gestion.
Su metddica fue de disefio cuasiexperimental, enfoque cuantitativo, de corte
transversal, de rango correlacional, la muestra se constituyo por 74 trabajadores,
su instrumento fue el cuestionario. Su conclusion fue que, se observa un vinculo
considerable y positiva de la indole de la direccion y la planificacion estratégica
en la corporacion.

Guerrero (2021), en su trabajo de investigacion plantearon como objetivo
Elaborar un plan Estratégico, para mejorar la calidad de Servicio al cliente en la
empresa Ferreteria Lituma S.A, de la provincia del Guayas. Su metddica fue de
tipo cualitativo y cuantitativo, de disefio cuasiexperimental, la recoleccién se dio
por medio la encuesta que se ejecutd a 112 clientes. Finalmente se concluyo
elaborando el plan estratégico acorde las necesidades de la empresa que
comprendido la vision, mision, valores corporativos, matriz FODA, estructuras
organizacionales y mecanismos para la optimizacioén de la indole del servicio.
3.1.2. A nivel nacional

Chavez y Crisostomo (2023) en su estudio con el fin de delimitar la

correlacion entre la indole de prestacion y la planificacion estratégica de los
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empleados en la compafia que distribuye repuestos en Piura. Se utilizé una
metodologia de corte transversal, basica y no experimental, cuantitativa. La
poblacién estuvo conformada por 60 empleados, y el método aplicado fue el de
la encuesta. Los hallazgos mostraron una significancia por debajo de 0.05 (p=
0.000) y un coeficiente Rho de 0.622, lo que deduce que hay una relaciéon
considerable entre la indole de prestaciones y las planificaciones estratégicas en
las organizaciones.

Quenta (2021), el autor desarrollo su tesis de investigacion con el objetivo
general determinar la relacién que existe entre el planeamiento estratégico y la
gestion educativa en la Institucion Educativa Don José de San Martin de Tacna,
a partir de este objetivo se utilizé una metodologia de tipo aplicada, de disefio no
experimental —descriptivala muestra se conformé por un total de 80
colaboradores de la institucion, el instrumento de estudio fue el cuestionario,
utilizando la técnica de la encuesta, para finalmente llegar a la conclusién de que
existe una relaciéon significativa entre el Planeamiento Estratégico y la Gestidn
Educativa, obteniendo el valor de 0,797 (alta positiva) y el p-valor de 0,000
(menor de 0,05).

Cornejo (2021), en su trabajo de la investigacion planteo como objetivo
general, determinar de qué manera el planeamiento estratégico influye en la
calidad de servicio de transporte publico masivo de Lima. Se utilizé el método de
disefio no experimental, de orientacion cuantitativa y de tipo transversal. La
poblacion estuvo compuesta por 256 clientes de transporte, el instrumento fue la
encuesta. Los hallazgos mostraron que mas del 63% de los usuarios consideran
insuficiente el plan estratégico para el transporte en Lima, mientras que se

deduce que los planes estratégicos impactan en la indole de la prestacion.
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Sanchez (2023) En su trabajo de la investigacion planteo como objetivo
general, analizar la incidencia del planeamiento estratégico en la calidad de
servicio del Consorcio Stockholm Mining sede Piura. Para ello, se utilizd una
metodica de caracter descriptivo, rango asociativo, enfoque cuantitativo y
propositivo, con un disefio experimental. La poblacién estuvo conformada por
121 usuarios y se usé la encuesta. Tras el estudio de los resultados, se
determind que los planeamientos estratégicos tienen una repercusion positiva o
negativa en la indole de la prestacion.

Fenco (2021) en su trabajo de la investigacion planteo como objetivo
general, establecer la relacion entre el planeamiento estratégico y calidad del
servicio, del personal administrativo en el Hospital Vitarte. Se aplicé la
metodologia hipotética — deductivo y estadistico, disefio experimental, de tipo
aplicado. La poblacion lo conforman 92 colaboradores, utilizando como
herramienta el cuestionario. Los hallazgos mostraron un nivel de Sig. de 0,000,
lo que llevo a la conclusion de la existencia de un nexo entre la indole de los
servicios y las planificaciones estratégicas.

3.1.3 A nivel regional

En su estudio, Avalos y Llanos (2021) se propuso desarrollar un plan
estratégico de tecnologias de la informacion para la Corte Superior de Justicia
de Puno. Se utilizo la metddica PETI, disefiada en 5 fases, que incluye analisis
de conceptos, diagnosticos, definicion y disefio del estudio. Tras el
procesamiento de la informacion, el estudio culminé con la creacion de Planes
Estratégicos de Tecnologias de datos para optimizar la direccion gerencial en la
institucion, teniendo en cuenta la relevancia de la creacion, puestas en ejecucion

y evaluaciones estratégicas en la administracion.
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Mendoza (2021) el autor de la tesis de investigacion planteo como
objetivo, establecer una metodologia de gestion estratégica en el planeamiento
de desarrollo rural para la Comunidad Mi Perud. Para los cuales ejecuto el método
mixto “Cualitativo y Cuantitativo”; de tipo descriptivo y explicativa de rango
basico; disefio cuasiexperimental; ejecuto la técnica de revision documental e
instrumento la ficha bibliografica, su conclusion fue que se obtuvo y entrego una
propuesta de planeamiento estratégico que consiste en métodos y técnicas
adaptables a la realidad de la comunidad Mi Peru.

Lima (2021) el propdsito principal de su estudio fue evaluar la influencia
del plan estratégico como herramienta de administracion institucional en la
Compafiia de Bomberos Ayaviri. Se usé el método combinado "Cualitativo y
Cuantitativo”, de nivel basico; disefio experimental, la muestra estuvo constituida
por 52 empleados, y la recopilacibn de datos se realiz6 por medio de la
entrevista. Los hallazgos determinaron que el grado de acatamiento de los
planes estratégicos institucionales en la Cia. N° 170 es negativo ya que no se
consigue desarrollar correctamente todas las tareas que conduzcan a la
consecucion de metas.

Vilca (2021) En su estudio, el objetivo principal de su trabajo de
investigacion es elaborar un plan estratégico para optimizar la toma de
decisiones de Magy Importaciones. Se utilizé la técnica inductiva y deductiva,
de enfoque combinado, de caracter descriptivo-analitico y de disefio no
experimental. El grupo de estudio consistio en 10 empleados, la recoleccion de
datos se realizO por medio de la entrevista, el analisis documental y el

cuestionario. Los hallazgos indicaron que los planeamientos estratégicos es un
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instrumento de gran relevancia para la toma de determinaciones en las
organizaciones.

Duran (2023) en su tesis de investigacion, su meta principal es establecer
si la creacion de estrategias competitivas facilitara la obtencion de servicios de
alta calidad en los restaurantes de dos tenedores. Se utiliz0 un método
cuantitativo descriptivo-explicativo de tipo cuasiexperimental, de disefio
transversal. La poblacion esta conformada por 497 usuarios, usando el
cuestionario. Los resultados muestran un vinculo relevante entre las estrategias

de competencia y la indole del servicio, con un grado de Sig. de 0.01.

3.2. Bases Teoricas.
3.2.1. Planeacidn estratégica

Chiavenato y Sapiro (2017) la planeacion estratégica es el proceso que
sirve para formular y ejecutar las estrategias y objetivos de la organizacion,
segun su mision, hacia el futuro e identificar tendencias y problemas contra los
cuales alinear las prioridades organizacionales.

Trujillo (2021) planificar es “pensar antes de que se lleve a cabo la accion”.
Implica decidir de antemano el qué, cuando y como se debe realizar la tarea. No
es exactamente lo mismo que estrategia, que no es mas que “un plan integral”.
La estrategia consiste en utilizar un truco para lograr un propaosito particular. Es
la habilidad de gestionar los asuntos de la organizacion. Considerando lo
anterior, un plan estratégico es un documento utilizado para comunicar los
propoésitos de las organizaciones, las actuaciones necesarias para alcanzarlos y
todos los demas elementos criticos desarrollado durante el ejercicio de

planificacion estratégica. Es el resultado de tus acciones, no del enfoque.
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Morden (2016) la planificacién estratégica es establecer definitivamente
la naturaleza y el caracter de una organizacion del sector que representa y
gestionar su desarrollo futuro. Dentro del proceso de planificacion estratégica,
las gerentes establecen sus objetivos, prioridades, estrategias y define las
medidas necesarias para evaluar el éxito de estos objetivos

Bobadilla y Planas (2016) la planificacion estratégica es una herramienta
de gestion para varios propdsitos clave: ayudar a una organizacion a hacer un
mejor trabajo, concentrar su energia, garantizar que los miembros trabajen hacia
las mismas metas y evaluar y ajustar su direccion en respuesta a una situacion
dificil. Las planificaciones estratégicas ofrecen los esquemas principales que las
organizaciones emplea para alcanzar sus metas. Indica el rumbo y las metas de

toda la entidad y todos los elementos de su funcionamiento.

3.2.1.1. Componentes de la planeacion estratégica

Ortega, et al (2025) en la planificacidon estratégica de la organizacién una
definicion precisa del mandato de la organizacion, direcciones clave de
desarrollo y limitaciones; esto también es necesario para definir la misién, vision,
los objetivos, prioridades y actividades estratégicas.

Mision: Es la razdn o su propésito de su existir. Indica lo que la empresa.
Las declaraciones de misiones adecuadas elaboradas establecen el objetivo
anico y esencial que diferencia a una compafia de otras similares, y determina
el alcance de las operaciones de la misma en relacion a los productos (incluidos
servicios) proporcionados y mercados cubiertos. Por ende, la mision debe ser:
v' Claroy breve.

v' Légico y vinculado al mandato;
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v' Expresivo, emotivo y no burocratico o aburrido.

v' Comprensible para todos dentro de la organizacién y para todos los demas
interesados en el proceso.

v Definido en relacién con el propésito basico para el cual se establecio la
organizacion.

v Proporcionar una definicién clara del grupo objetivo para el cual se creé la
organizacion.

v' Tomar en consideracion las expectativas de otras partes interesadas clave
gue participan en la implementacién del mandato de la organizacion.

Vision: La visidbn de una organizacion describe como se vera cuando

alcance su maximo potencial. Al definir una vision, seria Gtil tener en cuenta las

tres preguntas que se enumeran a continuacion.

v' ¢ De qué manera le gustaria que su ministerio mejorara la situacion del sector
en el préximo periodo de planificacién?

v' ¢ Qué tipo de papel tendrian los empleados y la organizacion en la realizacion
de esta vision?

v' ¢ Qué recursos son necesarios y qué requisitos hay que cumplir para ello?

v' ¢ Como seria el éxito?

Una vision no debe estar compuesta por mas de una o dos frases y debe ser el

resultado de un esfuerzo conjunto por empleados de diferentes partes de la

organizacion.

Objetivos: Son las consecuencias finales de las actividades planificadas.
Indican lo que se debe lograr y cuando y, si es posible, se debe cuantificar. Un
propdésito, un objetivo es una afirmacion explicita de lo que uno aspira alcanzar,

sin cuantificacion de lo que se necesita alcanzar ni tiempo para su culminacion.
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Algunas de las areas donde una organizacion podria definir sus objetivos y metas

comprenden:

v’ Eficiencia (bajos costos, etc.)

v" Rentabilidad (beneficios netos)

v" Riqueza de los accionistas (dividendos mas apreciacion del precio de las
acciones)

v" Crecimiento (aumento de activos totales, ventas, etc.)

v" Reputacion (ser considerada una empresa “top”)

v’ Utilizacién de recursos (ROE o ROI)

v' Contribuciones a la sociedad (impuestos pagados, participacién en
organizaciones benéficas, provision de un producto o servicio necesario,
etc.)

v’ Liderazgo de mercado (participacion de mercado.

v' Contribuciones a los empleados (seguridad laboral, salarios, etc.)

3.2.1.2. Caracteristicas de la planeacién estratégica

Ortega, et al (2025) menciona las siguientes caracteristicas de la
planeacién estratégica.

v Tiene en cuenta los entornos en el que se desarrollan las
organizaciones. La planificacion estratégica se basa en gran medida en los
resultados de un analisis externo del entorno en el que se encuentra, opera
una organizacion y sobre el cual la organizacién tiene muy poca influencia.
Diferentes factores ambientales, como las tendencias demograficas, la
situacion macroecondmica, las tendencias politicas, tendencias sociales,
etc., pueden tener un impacto decisivo a la hora de desarrollar un plan

estratégico y en los resultados de la organizacion.
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v' Proporcionan un marco a medio plazo para las operaciones de la
organizacion. El plan estratégico se desarrolla, entre otras cosas, para
mantener la continuidad y coherencia de las actividades de una
organizacion. Esto lleva al desarrollo de un plan con el mayor plazo posible.
Al mismo tiempo, los constantes cambios en los entornos requieren
flexibilidad, mientras que la planificacion a largo plazo reduce la precision de
un plan.

v Es un proceso dinamico. Debido al hecho de que el entorno cambia
constantemente y que es muy dificil pronosticar el futuro eventos, la
planificacion es un proceso continuo. En consecuencia, la adaptacién del
plan a las nuevas circunstancias dentro del medio ambiente debe realizarse
anualmente.

v' Es la base parala asignacion de recursos. Son procesos de planificacion
estratégicas debe integrarse dentro de los procesos de planificacion
presupuestaria para que un plan sea factible. De esta manera, la asignacion
final de recursos refleja la seleccion de un ministerio prioridades que
contribuyan al desarrollo del sector del que es responsable.

3.2.2. Formulacién de estrategias

Chiavenato y Sapiro (2017) el proceso de formulacion estratégica
necesita que los directivos de la organizacion aprenda a construir modelos para
llegar a la fase de la toma de decisiones para posibles escenarios futuros,
tomando en cuenta qué representa una amenaza o una oportunidad para la
organizacion, también se debe considerar cuales son los puntos fuertes y puntos

débiles e identificar los factores criticos o determinantes del éxito para que la
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organizacion pueda establecer sus objetivos y alcanzar sus objetivos en un
periodo determinado.

Hunger y Wheelen (2011) las formulaciones de estrategias es la ejecucion
de planes a largos plazos para la gestion eficaz de amenazas y oportunidades
ambientales, a la luz de las fortalezas corporativas y carencias. Estas incluyen
definir la misién corporativa, especificar objetivos alcanzables, desarrollar
estrategias y establecer directrices politicas.
3.2.2.1 Aspectos de la formulacién de estrategias

Shala (2020) los siguientes tres aspectos o niveles de formulacién de
estrategias, cada uno con un enfoque diferente, deben abordarse en la fase de
formulacion de la planeacién estratégica. los tres conjuntos recomendaciones

deben ser internamente coherentes y encajar.

a) Estrategia a nivel corporativo: en este aspecto de la estrategia, nos
preocupamos por una amplia decision sobre el alcance y la direccion total de
la organizacion. Basicamente, consideramos ¢ Qué cambios se deben hacer
en nuestro objetivo de crecimiento y en la estrategia para lograrlo? lineas de
negocio en las que estamos y cOmo estas lineas de negocio encajan entre
si. Tomando en cuentas. estrategia de crecimiento o direccional. ¢Cual
deberia ser nuestro objetivo de crecimiento, desde la reduccién, pasando por
la estabilidad hasta distintos grados de crecimiento?

b) Estrategia competitiva: a menudo llamada estrategia a nivel empresarial:
esto implica decidir cobmo competira la empresa dentro de cada linea de
negocio o estrategias de unidades de negocios o puede implicar la
cooperacion entre empresas. Estas podrian agruparse bajo el titulo de varios

tipos de alianzas estratégicas, que se han discutido hasta cierto punto en las
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estrategias de crecimiento a nivel corporativo. Esto involucra un acuerdo o
alianza entre dos o mas empresas formadas para lograr objetivos
estratégicamente significativos que sean mutuamente beneficiosos. Algunas
son de muy corto plazo; otros son de mas largo plazo y pueden ser la primera
etapa de una eventual fusion entre las compafiias.

c) Estrategia funcional: estas estrategias mas localizadas y de horizonte mas
corto se ocupan de como cada area funcional y unidad llevara a cabo sus
actividades funcionales para ser efectivas y maximizar la productividad de
los recursos. Las estrategias funcionales son actividades de relativamente
de corto plazo que cada area funcional dentro una empresa llevara a cabo
para implementar el nivel corporativo mas amplio y a mas largo plazo. Cada
area funcional tiene una serie de opciones estratégicas, que interactuar y

debe ser coherente con las estrategias generales de la empresa.

3.2.3. Ejecucibn de estrategias

Chiavenato y Sapiro (2017) La ejecucion de la estrategia es el proceso
mediante el cual se pone en marcha todo lo establecido en la formulacion de
estrategias mediante el desarrollo de programas y procedimientos disefiados

para el logro de los objetivos planeados.

Hunger y Wheelen (2011) La puesta en marchay ejecucion de estrategias
es el procedimiento a través del cual las estrategias se implementan a través de
la creacion de programas, presupuestos y procedimientos. Este procedimiento
puede conllevar modificaciones en la cultura, estructura o sistema de

administracion global de toda la entidad, o en un sector particular.
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Mustafa (2024) la ejecucidon de estrategias es convertir ideas en accion.
Convertir las estrategias en realidad requiere una inversion constante en
recursos de gestion. La ejecucion es fundamental para el éxito representa una
disciplina, proceso o un grupo légico de actividades conectadas que permite una
direccién para tomar una estrategia y hacerla funcionar. Sin un enfoque de
ejecucion cuidadoso y planificado, los objetivos estratégicos no pueden

alcanzado

3.2.3.1. Elementos que componen la ejecucion de estrategias
Kasper (2008) sobre la base de la definicion de ejecucién de la estrategia,
existen 6 areas elementos fundamentales para la ejecucién de estrategias de

manera exitosa.

Figura 1

Elementos de la ejecucion de estrategias

Coordinacion

Nota. Esta figura muestra los elementos para la ejecucién de estrategias de manera exitosa
segun Kasper (2008)
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v' Traduccidn. El proceso de convertir las ideas, visiones y aspiraciones de la
estrategia en planes y métricas viables. No traducir la estrategia
adecuadamente- es poner incertidumbre a los demas miembros de la
organizacion.

v' Comunicaciéon: Comunicar la estrategia consiste en garantizar que todos
los empleados de la organizacion conocen y comprende la direccion en la
gue se supone que debe moverse la organizaciéon, en forma de la estrategia
empresarial. Cuando la estrategia no se comunica adecuadamente a la
organizacion, es a menudo porque existe un “techo de cristal” en muchas
organizaciones, entre los altos directivos y el resto de la corporacion.

v' Coordinacién: la organizacion tiene que coordinar la estrategia, asegurarse
de que todos sepan qué hacer en las ejecuciones de las estrategias para
que el proceso no terminar en confusion, malentendidos, agitacion y
eventualmente caos. Es esencial que las personas clave en los procesos de
ejecucion de las estrategias sean asignadas tanta responsabilidad (ser el
principal impulsor de una accion u objetivo especifico) y rendicién de cuentas
(ser responsables de la implementacién de dicha accion u objetivo) por su
parte individual del proceso, para que puedan alcanzar las metas e hitos de
la estrategia.

v' Adaptacion: Cuando se planifica una estrategia, se basan en un grupo
determinado de supuestos, creencias y estimaciones sobre el desempefio
de la organizacion y el contexto en el que se desarrollara la estrategia
ejecutado e implementado Hacer que la estrategia funcione requiere
retroalimentacion sobre el desempefio organizacional y luego usar esa

informacion para afinar la estrategia, los objetivos y el proceso estratégico
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en si y adaptarse a nuevas tendencias. Para que las organizaciones se
adapten cuidadosamente al contexto en constantes cambios en el que se
encuentra, la organizacion tiene que ser critica sobre sus suposiciones,
creencias y estimaciones. Si la organizacion no se da cuenta de que el
mundo ha cambiado desde la uUltima vez que revisaron sus estrategias, la
organizacion corre el riesgo de sufrir dafios graves.

v' Asignacioén de recursos: Cualquier estrategia requiere recursos para ser
ejecutada e implementada. Sin los recursos adecuados, el proceso de
ejecucion de la estrategia se paralizara. Por lo tanto, es importante para una
organizacion tanto para calcular la cantidad como la naturaleza de los
recursos la estrategia requiere el proceso de ejecucién y asignarlos en
consecuencia. Sin embargo, no todas las empresas asignan recursos
suficientes a la estrategia, por lo que muchas veces no se logra crear una
conexiébn adecuada entre la estrategia y los recursos. requerido para
ejecutarlo.

v' Implantacién: Aqui es donde todas las ideas, planes, recursos y
comunicacién se convierten en realidad y la estrategia se puede sentir y
afrontar. Aqui es donde las reacciones al cambio cobran vida, tanto dentro
como fuera de la organizacion. Por lo tanto, la implementacion de una
estrategia consiste en aplicar una estrategia o un cambio a un entorno
complejo realidad, cuyo resultado nadie puede predecir con precision. Se
trata, por tanto, de abordar con los factores conocidos y desconocidos que
moldean, dirigen y deciden el resultado del proceso de ejecucion de la
estrategia. En consecuencia, es natural que una estrategia termina

implementandose de manera bastante diferente a como se pretendia.
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3.2.4. Evaluacion de estrategias

Chiavenato y Sapiro (2017) la evaluacion de la estrategia es la fase en la
cual los ejecutivos de la alta gerencia analizan, evallan si las estrategias
seleccionadas, para alcanzar los objetivos planteados, fueron ejecutadas de
forma correcta y producen los resultados esperados. El proceso de evaluacion
permite contrastar los objetivos previstos y los resultados obtenidos con el
objetivo de implementar acciones correctivas si se detecta algun tipo de
desviacion que no se ajuste a lo previsto. Al disefiar la estrategia, también se

definen los criterios, indicadores y mediciones para valorar sus resultados.

Hunger y Wheelen (2011) Las evaluaciones y el control son los
procedimientos a través de los cuales se supervisan las actividades de la
empresa y los resultados del rendimiento, con el fin de comparar el rendimiento
real con el rendimiento esperado. Los directivos de todos los niveles emplean
los datos obtenidos para implementar acciones correctivas y solucionar
problemas. Ademas, pueden detectar fallos en los planes estratégicos

establecidos anteriormente y asi motivar todo el proceso para reiniciar.

Mustafa (2024) La evaluacién de la estrategia puede resaltar las
debilidades de las medidas ya implementadas planes estratégicos y hace que
todo el proceso comience de nuevo. La actividad de evaluaciones de las
estrategias es determinar si la ejecucion de la estrategia cumple con los objetivos

firmes.

3.2.5. Calidad de servicio
Kabir y Carlsson (2010) argumentan que, dado que la calidad del servicio

es intangible y multifacética, resulta mas complicado valorar la calidad de
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prestaciones en comparaciones con productos de calidad. La indole percibida
en los productos de un procedimiento de evaluacion donde los clientes
contrastan sus opiniones acerca de la oferta de servicios y su desenlace con lo
qgue anticipan. Asi pues, se puede considerar la indole de la prestacion desde

las perspectivas de los clientes como un elevado nivel de rendimiento.

Pyzdek y Keller (2013) por lo general, se debe considerar la indole de las
prestaciones desde las perspectivas de los usuarios ya que pueden tener
distintos valores, distintos motivos de evaluacion y distintas situaciones. La
indole de la prestacion son percepciones extrinsecas que se basan en las
expectativas de los clientes respecto a la prestacion que percibié durante el
encuentro de servicio. La indole de la prestacion no solo se encuentra presente
en el producto y prestacion final, sino también en la produccién. La indole de los
servicios no solo se encuentra presente en el producto y servicio final, como

también en el inicio.

Navas (2023) Afirman que la calidad de servicio es como una funcion de
la discrepancia entre las expectativas que los clientes tienen del servicio que
brinda la organizacion sobre el servicio que realmente van a recibir por parte de
la empresa y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la

empresa.

Carro y Gonzalez (2021), afirma que distinguir las caracteristicas de
intangibilidad, heterogeneidad y la inseparabilidad los hace mas dificiles de
evaluar que los bienes. Primero, la mayor parte de las prestaciones son
intangibles. "No se pueden observar, percibir, degustar ni tocar de las mismas

formas que los bienes pueden ser sentidos.” No se pueden registrar, cuantificar,
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almacenar, examinar y confirmar antes de la venta para asegurar la calidad. Los
servicios no pueden ser mostrados, evidenciados fisicamente o ilustrados; por
ende, cuentan con escasas busquedas propiedades y numerosas caracteristicas
de experiencia. Debido a la intangibilidad, es dificil comprender cémo los

consumidores perciben los servicios y evaluar la calidad del servicio

Lovelock y Wirtz (2009) la calidad del servicio puede ser dificil de
gestionar, incluso cuando los fracasos son de naturaleza tangible. No obstante,
es crucial incrementar la indole de la prestacion y sostenerlo en altos estandares,
dado que es un catalizador esencial de conductas relevantes de los clientes,

incluyendo consejos de boca en boca, recompras y lealtad.

3.2.5.1. Modelos de analisis de brechas de la calidad de servicio

Kabir y Carlsson (2010) estos modelos muestran una vision integrada de
la relacion consumidor-empresa. La idea principal del modelo se centra en la
premisa de que la indole de la prestacién depende de la direccién y tamafio y de
las cinco brechas que pueden existir en el proceso de prestacion de servicios.
Las primeras cuatro brechas se identifican como funciones de la manera en que
se prestan los servicios desde el proveedor de servicios al cliente, mientras que
la brecha nimero cinco esta conectada al cliente y como tal se considera la

verdad de la calidad del servicio.

v Brecha 1: la brecha afirma que muchas organizaciones de servicios
simplemente no entienden lo que los usuarios esperan y lo que en realidad
les importa entre las expectativas del cliente y las percibidas.

v' Brecha 2: la brecha entre la percepcion de la gerencia sobre lo que se

piensa del consumidor y las cualidades de indole de prestacion de la
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empresa, incluso cuando se comprenden los puntos de vista de los clientes,
la gerencia experimenta dificultades para traducir esa comprension en
peculiaridades de indole de prestacion.

v Brecha 3: las discrepancias entre las caracteristicas de calidad de
prestacion y su entrega, incluso cuando hay normas o especificaciones
formales para preservar la indole del servicio, la oferta de una prestacion de
alta indole no es seguro de ninguna forma. Esto es causado por recursos
deficientes y mal utilizados en términos de personas, sistemas y tecnologia.
Las implicaciones para el recurso humano o la gestién de personal.

v' Brecha 4: la prestacion de servicios, externa. la publicidad y otras maneras
de comunicaciones por parte de una organizacion de servicios pueden
afectan las expectativas del consumidor. El peligro es que las promesas
hechas no se cumplan. Muchas organizaciones de servicios utilizan folletos
0 prospectos para comunicarse con clientes potenciales. Esto debe ser una
declaracion de lo que el cliente recibira, no un atractivo conjunto de
promesas que no se pueden cumplir.

v' Brecha5: la brecha percibida en la indole de la prestacion, la distincién entre
lo esperado y el servicio percibido. Es decir, esta brecha representa el
desafio clave. Para garantizar la buena calidad del proveedor debe cumplir
0 superar las perspectivas de los usuarios. La indole percibida de la
prestacion son los resultados de comparaciones que hace el consumidor del

servicio esperado con la prestacion de la prestacion percibida.

3.2.5.2. Modelo SERVQUAL de la calidad de servicio
Lovelock & Wirtz (2009) el modelo SERVQUAL manifiesta la calidad del

servicio como la diferencia entre las percepciones del servicio por parte de los
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clientes y las expectativas que estos crean en su mente sobre el mismo. Asi, un
cliente extraera sus propias conclusiones y evaluard de manera positiva o
negativa la indole de una prestacion donde las expectativas obtenidas sean
menores (mayores) a las expectativas que poseia. Por esta causa, las
corporaciones de prestaciones que buscan destacarse a través de una
prestacion de alta indole, deben poner especial atencion al hecho de exceder las

perspectivas de sus usuarios.

Duarte (2018) la satisfaccidn y la insatisfaccion a menudo se consideran
extremos opuestos de un continuo, con la disposicion se determina como
resultado de una comparacion entre las expectativas y resultado. La satisfaccion
ocurre cuando el resultado cumple o superan las perspectivas de los clientes.
Una perspectiva alternativa sobre la satisfaccion y la insatisfaccion sugiere que
las normas basadas en la experiencia son mas apropiadas que las expectativas
para servir como punto de referencia contra con qué experiencias de producto
se pueden comparar. Aplicar un paradigma de des confirmacion a la evaluacion
de un encuentro de servicio sugiere que el individuo comparard su experiencia
con un conjunto de expectativas. Estas expectativas pueden basarse, en parte o
en total, sobre experiencias pasadas relevantes, incluidas las recopiladas

indirectamente

Silador (2022) se desarroll6 la escala SERVQUAL para las evaluaciones
la indole de la prestacion, principalmente de manera presencial. comprenden
cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad, habilidad para responder, empatia y
seguridad. En cada dimension, se registran diversos componentes. La indole

de la prestacion se determina y emplea como sefial del nivel de excelencia en el
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servicio de una compafiia. Si no se pueden evaluar las percepciones de

rendimiento ideales, no se pueden medir.

Figura 2

Modelo SERVQUAL Calidad de servicio

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicacion
boca a boca personales pasadas externa

/ Expectativas \
\ Percepciones /

- D

« Elementos
tangibles

% Fiabilidad

% Capacidad de
respuesta

« Seguridad

< Empatia

€ 4

Nota. Esta figura muestra el Modelo SERVQUAL Calidad de servicio segun Berry & Zeithaml

(1988)
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3.2.6. Elementos tangibles

Carlsson y Kabir (2010) los componentes materiales tienen una relacion
directa con los aspectos de las instalaciones materiales, materiales, equipos y
personal de comunicacion. Todos estos se emplean en diferentes niveles para
transmitir una imagen atractiva a los consumidores. Los componentes tangibles
son especialmente relevantes cuando el cliente se encuentra presencialmente

en una ubicacién de la organizacion para obtener algun servicio determinado.

Botines y Briones (2024) los componentes palpables simbolizan de
manera fisica el servicio. Las compafiias tienen la obligacién de suministrar
datos fisicos, representando o ilustrando su servicio, que los clientes usaran para
la valoracién de la indole de prestacion que obtienen, optimizar la imagen,
asegurar la continuidad y la calidad de la sefial. No obstante, gran parte de las
compalfiias fusionan esta dimension con otra para desarrollar una estrategia de

calidad en el servicio.

3.2.7. Fiabilidad
Kabir y Carlsson (2010) hace alusion a la destreza de realizar la
prestacion prometida de manera precisa y segura. Se percibe como el factor

mas crucial en las expectativas de la indole de las prestaciones de los usuarios.

Carrera, et al, (2021) la fiabilidad persigue el cumplimiento de las
promesas. Esta dimension se presenta de manera constante como la mas
crucial e importantes en las expectativas de la indole de prestacion, abarcando
la consistencia en donde se realizan las promesas de prestacion, lo que podrian
implicar en el mantenimiento de horarios de citas, finalizar las labores

puntualmente y asegurar que se cumplan las promesas establecidas.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

3.2.8. Capacidad de respuesta

Acosta, et al (2021) la capacidad de respuesta es la voluntad de ayudar a
los clientes y brindarles un servicio rapido que satisfaga sus necesidades esta
dimension es particularmente importante cuando los clientes cuentan con alguna
solicitud de informacion, preguntas, problemas con el servicio o alguna queja,

reclamo que necesita una respuesta rapida para dar solucion al cliente

Morales (2021) la capacidad de respuesta es que tan dispuesto estan los
miembros de la organizacion a ayudar. Esta dimension resalta la atencion y
agilidad en el manejo de peticiones, interrogantes, reclamaciones y dificultades
de los clientes. Este comprende la duracién que un cliente debe esperar para

obtener ayuda, respuestas a sus interrogantes.

3.2.9. Seguridad

Aguirre (2022) la meta de esta dimension es generar seguridad y
confianza. Esta dimension resulta crucial cuando los usuarios ven las
prestaciones como de alto riesgo o se perciben inseguros en base de su
habilidad para valorar los resultados. La compafia debe esforzarse por fomentar
la confianza y la fidelidad entre los individuos de contacto esenciales y los

clientes.

Garcia (2023) cuando se trata de la seguridad, el cliente experimenta una
sensacion de proteccion frente a cualquier situacion respecto a la relacion entre
el cliente y la organizacion. Cuando uno brinda sus problematicas a las
organizaciones y confian en que en un futuro tendran una solucion de la mas
correcta manera lo que implica un cierto nivel de respaldo que genere cierto

grado de confianza hacia la organizacion y sus colaboradores.
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3.2.10. Empatia

Cervantes, et al (2021) la empatia esta relacionada con la atencion
individualizada y personalizada que la organizacion brinda a sus clientes, tener
la capacidad de ser empatico con sus clientes puede darles una clara ventaja

competitiva a las empresas frente a la competencia

Quesada (2023) la empatia es tratar a los clientes como individuos Unicos
y especiales, es importante que se entiendan sus necesidades. Cada usuario
desea sentirse valorado y comprendido por compafilas que ofrecen una
prestacion particular. Serian estrategias eficaces para las compafiias que
identifiguen a sus usuarios por sus nombres y establezcan vinculos que

muestren su entendimiento individual de sus necesidades y gustos.

3.3. Marco conceptual.
Calidad de servicio

La productividad hace alusién a la correlacion entre el volumen de
recursos empleados y los rendimientos alcanzados. En un entorno laboral, una
mayor productividad implica lograr mas tareas en menos tiempo (Moreno, et al ,
2022).
Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es la voluntad de ayudar a los clientes y
brindarles un servicio rapido que satisfaga sus necesidades en otras palabras
busca dar soluciones y respuestas rapidas alguna peticion que tenga el cliente
(Barros, et al, 2024).

Ejecucion de estrategias
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La ejecucion de la estrategia es el proceso mediante el cual se pone en
marcha todo lo establecido en la formulacion de estrategias mediante el
desarrollo de programas y procedimientos disefiados para el logro de los
objetivos planeados (Ramon, et al, 2024).

Elementos tangibles

Los elementos tangibles estan conformados por todo el ambiente fisico
gue rodea a la organizacion a la hora de brindar un servicio de calidad como
instalaciones, equipamiento, disefio (Miranda, et al, 2021).

Empatia

La empatia busca comprender y ponerse en el lugar del cliente a la hora
de brindarles un servicio de calidad (Zapata, et al, 2023).

Evaluacion de estrategias

La evaluacion de la estrategia es la fase en la cual los ejecutivos de la alta
gerencia analizan, evalUan si las estrategias seleccionadas, para alcanzar los
objetivos planteados, fueron ejecutadas de forma correcta y producen los
resultados esperados (Zambrano Zevallos, 2023).

Fiabilidad

La fiabilidad o confiabilidad es la capacidad de realizar el servicio
prometido de manera confiable y precisa cumpliendo lo que se ofrecio en el
momento (Silva, et al, 2021).

Formulacion de estrategias

El proceso de formulacion estratégica necesita que los directivos de las
organizaciones aprendan a construir modelos para llegar a la fase de la toma de
decisiones para posibles escenarios futuros (Rodriguez, et al, 2022).

Planeacion estratégica
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La planificacion estratégica es un esfuerzo disciplinado para producir
decisiones fundamentales y acciones que dan forma y guian lo que es una
organizacion, lo que hace y por qué lo hace, con el foco puesto en el futuro
(Mosqueira Cueva, 2025).

Seguridad

La seguridad busca generar confianza en los usuarios. Esta dimension es
importante cuando los clientes perciben los servicios como de alto riesgo o se
sienten inseguros sobre su capacidad para evaluar los resultados (Fernandez,

et al, 2023).
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CAPITULO IV

HIPOTESIS
4.1. Hipotesis general

Existe una relacion considerable entre el planeamiento estratégico y la
calidad de servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad
de Juliaca, 2024.
4.2. Hipotesis especificas.
- Existe una relacion considerable entre la formulacion de estrategias y la
calidad de servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad
de Juliaca, 2024.
- Existe una relacion considerable entre la ejecucidn de estrategias y la
calidad de servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad
de Juliaca, 2024.
- Existe una relacion considerable entre la evaluacion de estrategias y la
calidad de servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad

de Juliaca, 2024.
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4.3. Variables.
4.3.1. Variable 1.
e Planeamiento estratégico
Dimensiones
e Formulacion de estrategias
e Ejecucion de estrategias
e Evaluacién de estrategias
4.3.2. Variable 2.
e (Calidad de servicio
Dimensiones
¢ Elementos tangibles
e Fiabilidad
e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia
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4.4.

Tabla 1

Operacionalizacion de Variables.

Operacionalizacion de las variables de investigacion

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES VALORIZACION
Formulacion de -  Vision
estrategias - Misién
V.1 - Valores
. . Muy malo
. - Diagnostico
Planeamiento
. Malo
estratégico . L, - -
Ejecucion de - Obijetivos estratégicos Regular
. estrategias - izaci
Seg(in g Metas organizacionales BUENO
- Desarrollo de proyectos
. Muy bueno
Chiavenato & Evaluacién de dicid alisi Itad
Sapiro (2017) _ - Me .ICIOI’] y ana |§|s resultados
estrategias - Acciones correctivas
Elementos = Equipamiento moderno
tangibles » Instalaciones fisicas
= Materiales de trabajo
V.2 N .
Fiabilidad = |Interés por resolver problemas
Calidad de = Cumplir con los plazos
servicio = Evitar errores
Muy malo
Segun * Colaboradores comunicativos Malo
Capacidad de = Colaboradores dispuestos
Kabir & Carlsson resp Luesta avudar P Regular
(2010)(Ramirez P y L. Bueno
et al., 2022) = Respuestas rapidas
” Muy bueno
Seguridad = Colaboradores que transmitan
confianza
= Colaboradores amables
= Horarios de atencion
Empatia = Preocupacion por los

intereses del usuario
Atencion personalizada

Nota. Esta tabla nuestra la operacionalizacién de las variables planeamiento estratégico segun
Chiavenato & Sapiro (2017) & calidad de servicio Kabir & Carlsson (2010).
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de lainvestigacion.

Conforme a su enfoque, este estudio es de indole cuantitativa. De
acuerdo con Hernandez et. al (2019), este tipo de estudio es secuencial y
probatorio, empleando la recopilacion de datos numéricos y el andlisis
estadistico para confirmar hipotesis y establecer patrones de comportamiento
gue respalden teorias (p.4).

5.2. Método de la Investigacion.

El método usado fue el deductivo. Conforme Lopez y Fachelli (2020), este
método posee como bases sistemas que descomponen las afirmaciones
consideradas como suposiciones, buscando confirmarlas o refutarlas mediante
la inferencia de resultados, los cuales se contrastan con los hechos observados,
avanzando de lo particular a lo general. (p.60).

5.3. Tipo de investigacién.

El tipo de estudio fue aplicativo. Segun Hernandez et. al (2019), este
enfoque se centra en estructurar informacién investigativa sin buscar
necesariamente aplicaciones practicas inmediatas. Su objetivo fundamental es

la recopilacion datos reales para el enriquecimiento de los conocimientos
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cientificos, orientdndose al descubrimiento de normas fundamentales y
principios (p.28).
5.4. Nivel de investigacion.

La investigacion es de nivel correlacional, ya que busca identificar la
relacion entre dos variables mediante patrones predecibles en una muestra o
poblacién (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2019).

5.5. Disefio de investigacién

Para llevar a cabo el desarrollo del presente estudio, se usé un disefio no
experimental de tipo transversal. Este enfoque, tal como lo explica Arias y
Gallardo (2021), se diferencia por estudiar los datos sin manipular las variables
y observar su comportamiento en un Ganico momento en el tiempo, permitiendo
comprender las relaciones existentes entre estas sin intervenir directamente en
Su naturaleza.

01

02

Donde:

M= Muestras de estudio

O= Observacion o informaciones recogidas

r= Relacion
5.6. Poblaciony muestra.
5.6.1. Poblacion

La poblacién, segun Carrasco (2018), se conceptiia como el grupo

de elementos o individuos sobre el cual se ejecuta un estudio, que se

caracteriza por compartir determinadas peculiaridades o atributos
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comunes. En estos contextos, la poblacion del actual estudio esta
conformada por 24 empleados de la corporacion ASPER, quienes
cumplen con los criterios establecidos para la investigacion.

Tabla 2

Poblacién de estudio

PERSONAL DE LA EMPRESA DE SEGURIDAD VIP

ASPER

GERENTE GENERAL 1
JEFE DE OPERACIONES

JEFE DE ADMINISTRACION Y FINANZAS 1
PERSONAL DE SEGURIDAD 20
TOTAL 24

Nota. La tabla hace referencia al total de personal de la corporacion Vip Asper

5.6.2. Muestra.

En este estudio se usé el muestreo censal, se tomé el total de la
poblacién, compuesta por 24 colaboradores de la Corporacion de Seguridad
Asper de Juliaca. Segun Lépez y Fachelli (2020), el muestreo censal se aplica
cuando la poblacién es reducida, permitiendo analizar exhaustivamente cada

uno de sus elementos.

5.7. Técnica e instrumento de recoleccion de datos.
5.7.1. Técnica.

Para ejecutar el presente estudio, se uso la técnica de la encuesta. Este
método se utilizé6 como una herramienta clave para recopilar informacién directa
de los participantes, permitiendo obtener datos relevantes, especificos y
detallados que contribuiran al andlisis y comprension de las variables estudiadas

(Yuni & Urbano, 2014).
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5.8.2. Fuente.

Para la recoleccion de datos se usO una fuente primaria, la cual sera
complementada con informacion obtenida directamente mediante trabajo de
campo. Este enfoque permitio acceder a datos originales y especificos,
esenciales para el andlisis y la validacion de los objetivos que se platearon en

el estudio.

5.8.3. Instrumento.

El instrumento empleado en esta investigacion fue el cuestionario,
disefilada para medir las percepciones, actitudes y opiniones de los
participantes, permitiendo un analisis cuantitativo de las variables estudiadas

(Pino, 2018).

5.9. Confiabilidad y Validez del Instrumento.

5.9.1. Confiabilidad.

Se realizo una prueba piloto para cada uno de los instrumentos, de tal
manera demostrar el nivel de confianza que poseen para poder ser ejecutados
en la investigacion, asi también, se tuvo presente los valores que presentamos

a continuacion como lo indica (Valderrama, 2019):

e Coeficiente alfa =0.9 es excelente

« Coeficiente alfa =0.8 es bueno

¢ Coeficiente alfa =0.7 es aceptable

+ Coeficiente alfa =0.6 es cuestionable
¢ Coeficiente alfa =0.5 es pobre

s Coeficiente alfa <0.5 es inaceptable
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Tabla 3

Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

973 24

Nota. La tabla nos hace notar el Alfa de Cronbach

5.9.2. Validez de Instrumento.

El instrumento fue evaluado por dos expertos para garantizar su
validacion. Con base en los criterios definidos en la hoja de evaluacion, los
especialistas decidiran si este cumple con los estandares necesarios para ser

aprobado o rechazado y posteriormente aplicado en el estudio.

5.10. Procedimiento de tratamiento de datos.

El estudio que se denomina “Planeamiento Estratégico y Calidad de
Servicio en la Empresa de Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca, 2024” se
incluye la recopilacion de datos mediante trabajo de campo ejecutado los dias
26 y 10 de noviembre. Seguidamente, los datos seran tabulados usando el
software estadistico IBM SPSS v23, para después ejecutar a su interpretacion y

analisis.

5.11. Contrastacion de Hipotesis.

La contrastacion de hipoétesis se ejecutd usando la estadistica Tau de
Kendall, la cual permiten las evaluaciones del vinculo y concordancia entre
ambas variables estudiadas de manera precisa y confiable.

Contrastacion de hipoétesis 1
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Planteamiento de hipotesis

Ha: Existe una relacion considerable entre el planeamiento estratégico y la
calidad de servicio en la Corporacion de Seguridad Asper de la localidad de
Juliaca, 2024.

Ho: No existe una relacion considerable entre el planeamiento estratégico y la

calidad de servicio en la Corporacion de Seguridad Asper de la localidad de

Juliaca, 2024.

Nivel de significancia
Alfa = 5%, a = 0.05

Estadistica de prueba

Al ser datos no paramétricos, tener la tabla de 2 x 5, se ejecuté la prueba de
Tau-b de Kendall.

Tabla 4

El planeamiento estratégico y la calidad de servicio en la corporacion de

Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024.

Medidas simétricas

Error
estandar T Sig.
Valor asintético?  aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-b de ,492 ,158 3,023 ,003
ordinal Kendall
N de casos validos 24

a. No se admite la hipétesis nula.
b. Uso del error estandar asintotico que admite la hipotesis nula.

Nota. La tabla hace notar la Sig. De relacion entre el planeamiento estratégico y

la calidad de servicio
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Interpretacion y decision

En base al estadistico del test de Tau-b de Kendall, se consigue el valor = 0,003
gue es inferior a = 0.05 por lo que se reconoce la existencia de correlacion entre
el planeamiento estratégico y la indole de prestacion en la corporacion de
Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024, por lo tanto, se rechaza la

hipodtesis nula y se admite la hipotesis alterna.

Contrastacion de hipoétesis 2

Planteamiento de hipotesis

Ha: Existe una relacion considerable entre la formulacion de estrategias y la
calidad de servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad de
Juliaca, 2024.

Ho: No existe una relacién considerable entre la formulacién de estrategias y la
calidad de servicio en la corporacién de Seguridad Asper de la localidad de
Juliaca, 2024.

Nivel de significancia

Alfa = 5%, a =0.05

Estadistica de prueba
Al ser datos no paramétricos, al tener la tabla de 2x5, se ejecuto el test de Tau-

b de Kendall
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Tabla 5
La formulacion de estrategias y la calidad de servicio en la corporacion de

Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024.

Medidas simétricas

Error
estandar T Sig.
Valor asintético?  aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-b de ,599 141 3,945 ,0.05
ordinal Kendall
N de casos validos 24

a. No se admite la hipétesis nula.
b. Uso del error estandar asintético que admite la hipétesis nula.

Nota. La tabla hace notar la Sig. De vinculo entre la formulacion de estrategias
y la calidad de servicio

Interpretacion y decision

Conforme el estadistico del test de Tau-b de Kendall, se consigue el valor =
0,000 que es inferior a = 0.05 por lo que se determina la existencia de una
correlacion entre la formulacion de estrategias y la calidad de servicio en la
corporacion de Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024, por lo tanto,

se rechaza la hipétesis nula y se admite la hipétesis alterna.

Contrastacion de hipétesis 3
Planteamiento de hipotesis

Ha: Existe una relacion considerable entre la ejecucion de estrategias y la
calidad de servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad de
Juliaca, 2024.
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Ho: No existe una relacion considerable entre la ejecucion de estrategias y la
calidad de servicio en la corporaciéon de Seguridad Asper de la localidad de
Juliaca, 2024.

Nivel de significancia
Alfa = 5%, a =0.05
Estadistica de prueba

Al ser datos no paramétricos, al tener la tabulacion de 2x5, se ejecut6 el test de
Tau-b de Kendall

Tabla 6
La ejecucion de estrategias y la calidad de servicio en la corporacion de

Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca, 2024.

Medidas simétricas

Error
estandar T Sig.
Valor asintotico®  aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-b de ,505 ,148 3,221 ,001
ordinal Kendall
N de casos validos 24

a. No se admite la hipétesis nula.
b. Uso del error estandar asintotico que admite la hipotesis nula.

Nota. La tabla hace notar la Sig. De vinculo entre la ejecucion de estrategias y
la calidad de servicio

Interpretacion y decision

En base al estadistico del test de Tau-b de Kendall, se consigui6 el valor = 0,001
que es inferior a = 0.05 por lo que se determina la existencia de un vinculo entre

la ejecucion de estrategias y la calidad de servicio en la corporacion de
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Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024, por lo tanto, se rechaza la

hipoétesis nula y se admite la hipotesis alterna.

Contrastacion de hipotesis 4

Planteamiento de hipotesis

Ha: Existe una relacion considerable entre la evaluacién de estrategias y la
calidad de servicio en la corporaciéon de Seguridad Asper de la localidad de
Juliaca, 2024.

Ho: No existe una relacion considerable entre la evaluacion de estrategias y la
calidad de servicio en la corporaciéon de Seguridad Asper de la localidad de
Juliaca, 2024.

Nivel de significancia

Alfa = 5%, a=0.05

Estadistica de prueba

Al ser datos no paramétricos, tener la tabla de 2x5, se ejecuto el test de Tau-b

de Kendall.

Tabla 7

La evaluacion de estrategias y la calidad de servicio en la corporacion de

Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024.

Medidas simétricas

Error
estandar T Sig.
Valor asintético?  aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-b de ,532 ,157 3,179 ,001
ordinal Kendall
N de casos validos 24

a. No se admite la hipétesis nula.

b. Uso del error estandar asintético que admite la hipétesis nula.
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Nota. La tabla hace notar la Sig de vinculo entre la evaluacion de estrategias y
la calidad de servicio

Interpretacion y decision

Conforme el estadistico de la prueba de Tau-b de Kendall, se consigue el valor
= 0,001 que es inferior a = 0.05 lo cual determina la existencia de un vinculo
entre la evaluacion de estrategias y la calidad de servicio en la corporacion de
Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024, por lo tanto, se rechaza la

hipoétesis nula y se admite la hipétesis alterna.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

Tabla 8

Niveles de Correlacion

Niveles de correlaciéon

-0.90 = Correlacién negativa muy fuerte

-0.75 = Correlacion negativa
considerable

-0.50 = Correlacion negativa media

-0.25 = Correlacién negativa débil

-0.10 = Correlacion negativa muy débil

0.00 = No existe correlacion alguna
entre las variables

+0.10 = Correlaciéon positiva muy débil

+0.25 = Correlacion positiva débil

+0.50 = Correlacién positiva media

+0.75 = Correlacion positiva
considerable

+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte

+1.00 = Correlaciéon positiva muy
perfecta

Nota: La tabla muestra los niveles de correlaciéon (Hernandez et al., 2014, p. 305).
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Prueba de normalidad
Tabla 9

Prueba de Shapiro-Wilk entre el planeamiento estratégico y la calidad de

servicio
Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Planeamiento estratégico ,883 24 ,009
Calidad de servicio ,895 24 ,017

Nota. La tabla muestra la prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Interpretacion: Conforme con el estudio no paramétrico de Shapiro-Wilk, ambas
variables poseen P- valor inferior a= 0,05 en consecuencia no cumplen los
supuestos y en consecuencia que no poseen una distribucién normal, entonces

el estudio de la relacién se efectia con el estadistico Rho de Spearman.
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RESULTADOS

Objetivo general
Tabla 10
Correlaciéon Rho de Spearman entre el planeamiento estratégico y la calidad de

servicio en la Empresa de Seguridad Asper de Juliaca, 2024.

Correlaciones

Planeamien
to Calidad de
estratégico servicios
Rho de Planeamiento Coef. de correlacion 1,000 ,628"
Spearman estratégico
Sig. (bilateral) . ,001
N 24 24
Calidad de servicios Coef. de correlacion ,628™ 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 24 24

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

Nota. La tabla refiere los resultados de vinculo entre el planeamiento estratégico

y la calidad de servicio
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Figura 3
Relacion entre el planeamiento estratégico y la calidad de servicio en la

Empresa de Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca, 2024.

R? Lineal = 0,851
45,00

40,00
35,00
30,00

2500

Planeamiento estrategico

20,00

15,00

20,00 30,00 40,00 50,00 £0,00 70,00

Calidad de servicios

Nota. La figura hace notar los puntos de dispersion entre el planeamiento
estratégico y la calidad de servicio

INTERPRETACION

Conforme a Hernandez (2019) (p. 305), afirma la existencia de correlacién
positiva media con un valor de +0.628 calculado con el estadistico Rho de
Spearman entre el planeamiento estratégico y la calidad de servicio en la

corporacion de Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024.
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Objetivo especifico 1

Tabla 11
Correlacion Rho de Spearman entre la formulacién de estrategias y la calidad

de servicio en la corporacién de Seguridad Asper de la localidad de Juliaca,

2024.
Correlaciones
Formulacién
de Calidad de
estrategias servicios
Rho de Formulacién de Coef. de correlacion 1,000 , 707"
Spearman estrategias
Sig. (bilateral) . ,000
N 24 24
Calidad de servicios Coef. de correlacion ,707" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 24 24

**_La correlacion es considerable en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. La tabla refiere los resultados de correlacidon entre la formulacién de

estrategias y la calidad de servicio
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Figura 4
Relacion entre la formulacion de estrategias y la calidad de servicio en la

Empresa de Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca, 2024.

R? Lineal = 0,868
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Nota. La figura hace notar los puntos de dispersion entre la formulacion de
estrategias y la indole de prestacion

Interpretacion: Conforme a Hernandez (2019) (p. 305), se presume la existencia
de una correlacion positiva medio con valores de +0.707 calculado con el
estadistico Rho de Spearman entre la formulacion de estrategias y la calidad de

servicio en la Corporacion de Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024
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Objetivo especifico 2

Tabla 12
Correlacion Rho de Spearman entre la ejecucion de estrategias y la calidad de

servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024.

Correlaciones

Ejecucion
de Calidad de
estrategias servicios
Rho de Ejecucion de Coef. de correlaciéon 1,000 ,618™
Spearman estrategias
Sig. (bilateral) . ,001
N 24 24
Calidad de servicios Coef. de correlaciéon ,618™ 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 24 24

**_La correlacion es considerable en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. La tabla manifiesta los resultados un vinculo entre la ejecucién de

estrategias y la calidad de servicio
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Figura5
Relacion entre la ejecucion de estrategias y la calidad de servicio en la

Empresa de Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca, 2024.
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Nota. La figura manifiesta los puntos de dispersién entre la ejecucién de
estrategias y la calidad de servicio

Interpretacion: Conforme a Hernandez (2019) (p. 305), se presume la existencia
de una relacion positiva media conun valor de +0.618 calculado con el estadistico
Rho de Spearman entre la ejecucion de estrategias y la calidad de servicio en la

corporacion de Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024.
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Objetivo especifico 3

Tabla 13
Correlacion Rho de Spearman entre la evaluacién de estrategias y la calidad de

servicio en la corporacion de Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024.

Correlaciones

Evaluacioén
de Calidad de
estrategias servicios
Rho de Evaluacion de Coef. de correlacion 1,000 ,633"
Spearman estrategias
Sig. (bilateral) . ,001
N 24 24
Calidad de servicios Coef. de correlacion ,633™ 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 24 24

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

Nota. La tabla hace notar los resultados la existencia de un vinculo entre la

evaluacion de estrategias y la calidad de servicio.
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Figura 6
Relacion entre la evaluacion de estrategias y la calidad de servicio en la

Empresa de Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca, 2024.
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Nota. La figura nos hace notar los puntos de dispersién entre la evaluacion de
estrategias y la calidad de servicio

Interpretacion: Citando a Hernandez (2019) (p. 305), existe una relacion positiva
medio con wnvalor de +0.633 calculado con el estadistico Rho de Spearman entre
la evaluacion de estrategias y la calidad de servicio en la corporacién de

Seguridad Asper de la localidad de Juliaca, 2024.
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6.2. Discusion de resultados

La investigacion llamada "Planeamiento estratégico y calidad de servicio
en la empresa de seguridad Asper de la ciudad de Juliaca, 2024" se centré en
analizar como la empresa puede implementar adecuadamente su plan
estratégico para lograr un posicionamiento sostenible y eficiente. Este enfoque
busca garantizar que la organizacion brinde servicios de alta calidad a sus
usuarios. El estudio se fundamenta en investigaciones previas realizadas por
otros autores que exploraron temas relacionados, proporcionando un respaldo

tedrico y contextual sélido.

Guerrero (2020) el autor, concluyd con la elaboracién de un plan
estratégico orientado a mejorar la calidad del servicio al cliente en la ferreteria
Lituma. Este plan se basé en el desarrollo de objetivos especificos disefiados
para abordar las debilidades identificadas, con el propésito de transformarlas en
fortalezas y enfocarlas hacia el mejoramiento integral de la organizacion.
(Molina et al., 2021) finalmente, concluyeron demostrando y evidenciando una
conexion clara, directa y significativa entre la planificacion estratégica y la
calidad del servicio, la cual fue respaldada y confirmada con un rango de Sig.
estadistica de 0,005, indicando una relacion importante y notable entre ambas
variables. (Silva & Cabrera, 2023) finalmente, concluyeron demostrando de
manera clara y fundamentada que existe una incidencia significativa, notable y
relevante entre las variables planificacion estratégica y gestion administrativa, lo
gue evidencia una conexion directa e importante entre ambos aspectos en el
contexto evaluado. (Romero, 2022) finalmente, concluyé evidenciando y

demostrando una relacion significativa, positiva y relevante entre la planificacion
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estratégica y la calidad de la gestion en la empresa, destacando la conexion
directa y el impacto favorable que la planificacion tiene en el desempefio
organizacional. (Naranjo & Guerrero, 2019) Finalmente, concluyeron con la
formulacion de un plan estratégico alineado a las necesidades especificas de la
empresa, el cual incluyo la definicion de la misién, vision, valores corporativos,
analisis FODA, disefio de la estructura organizacional y el desarrollo de
estrategias enfocadas en optimizar la calidad del servicio ofrecido para la

organizacion

Chéavez & Cris6stomo (2023), concluyeron que hay una relacion estrecha,
fuerte y significativa entre la planificacion estratégica y la calidad del servicio
dentro de la organizacion, destacando la influencia directa de un enfoque
estratégico en el desempefio y satisfaccion del cliente. (Quenta, 2018) concluye
gue existe una relacidon significativa entre el Planeamiento Estratégico y la
Gestion Educativa, evidenciada por un coeficiente de correlacién de 0,797, lo
gue indica una asociacion alta y positiva. Ademas, el p-valor de 0,000, inferior
al nivel de significancia de 0,05, respalda estadisticamente la solidez de esta
relacion. (Cornejo, 2021) llego a resultados mostraron que mas del 63% de los
usuarios consideran que el planeamiento estratégico para el transporte en Lima
presenta deficiencias significativas. Asimismo, se concluyé que dicho
planeamiento tiene un impacto directo en la calidad del servicio, evidenciando
la necesidad de implementar estrategias mas efectivas para mejorar la
percepcion y la satisfaccién de los usuarios. (Sanchez, 2023), se concluy6 que
el planeamiento estratégico tiene una incidencia determinante, ya sea de
manera positiva 0 negativa, en la calidad del servicio, resaltando su influencia

directa en el desempefio y la percepcion de este. (Fenco, 2020) llego a
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resultados revelaron un nivel de significancia de 0,000, lo que permitié concluir
y confirmar que existe una relacion solida y estadisticamente significativa entre
el planeamiento estratégico y la calidad de los servicios, evidenciando la

conexion directa entre ambos factores.

Avalos (2021) concluy6 con la elaboracion de un Plan Estratégico de
Tecnologias de Informacién orientado a optimizar la Gestion Administrativa de
la institucion. Este plan destaca la trascendencia de disefar, implementar y
evaluar estrategias eficaces que contribuyan al fortalecimiento de los procesos
administrativos y la consecucion de las finalidades organizacionales. (Mendoza,
2020) concluye en su estudio, desarrolld y presentdé una propuesta de
planeamiento estratégico que incorpora métodos y técnicas disefiados
especificamente para adaptarse a la realidad y necesidades particulares de la
comunidad de Mi Perd, con el objetivo de fomentar su desarrollo y mejorar su
gestibon de manera sostenible. (Lima, 2019) llegaron a resultados que
permitieron concluir que los niveles de ejecucion de los Planes Estratégicos
Institucionales en la Compafilia N° 170 es insuficiente, ya que no se logra
ejecutar de manera efectiva todas las tareas necesarias para alcanzar los
propoésitos establecidos, evidenciando deficiencias en su implementacion y
seguimiento. (Vilca, 2019) los resultados permitieron concluir que los
planeamientos estratégicos se consolida como herramientas fundamentales y
de gran relevancia para apoyar y la optimizacion los procedimientos de toma de
determinaciones en la corporacion, contribuyendo al logro de sus objetivos
organizacionales. (Duran, 2023) llego a resultados muestran una relacién
considerable entre las estrategias competitivas y la indole del servicio,
respaldada por un rango de Sig. estadistica de 0.01, lo que muestra un vinculo

sélido y relevante entre las dos variables.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Conforme al objetivo general, se delimita la relacion entre el
planeamiento estratégico y la calidad del servicio en la Empresa de
Seguridad Asper de la ciudad de Juliaca, 2024, es significativa
estadisticamente, pues se obtuvo un valor de significancia de 0,003
(= 0,05) mediante un coeficiente de correlacion Rho = +0,628. Esto
permite inferir que, a mayor eficiencia en la implementacion del
planeamiento estratégico, mayor sera también la calidad del servicio

proporcionado por la empresa.

SEGUNDA: En relacion con el primer objetivo especifico, que consistid
en determinar la relacion entre la formulacién de estrategias y la
calidad del servicio en la Empresa de Seguridad Asper de la ciudad
de Juliaca, 2024, se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho =
+0,707 con un nivel de significancia de 0,000 (< 0,05). Estos
resultados demuestran que dicha relaciébn es estadisticamente
significativa, con una intensidad alta y de naturaleza positiva, lo cual
indica que una adecuada formulacién estratégica contribuye

directamente a mejorar la calidad del servicio en la empresa.

TERCERA: Conforme al segundo objetivo especifico, que busco determinar la
relacion entre la ejecucion de estrategias y la calidad del servicio en
la Empresa de Seguridad Asper de la ciudad de Juliaca, 2024, se
obtuvo un coeficiente de correlacion Rho = +0,618, con un nivel de
significancia de 0,001 (< 0,05). Dichos resultados evidencian una

relacion estadisticamente significativa, con una intensidad media y
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de caracter positivo, lo que indica que una adecuada ejecucion de
las estrategias se refleja favorablemente en la calidad del servicio

que brinda la empresa.

CUARTA: Con respecto al tercer objetivo especifico, orientado a establecer la
relacion entre la evaluacion de estrategias y la calidad del servicio
en la Empresa de Seguridad Asper de la ciudad de Juliaca, 2024,
se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho = +0,633, con un valor
de significancia de 0,001 (< 0,05). Estos resultados muestran que
existe una relacion estadisticamente significativa, con una
correlacion de intensidad media y caracter positivo, lo que permite
afirmar que una evaluacibn adecuada de las estrategias
implementadas contribuye directamente a optimizar la calidad del

servicio brindado por la empresa.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: En base en los resultados logrados, se recomienda al gerente de la
Empresa de Seguridad Asper priorice el fortalecimiento de su
planeamiento estratégico mediante el mejoramiento ejecutiva de
estrategias y la implementacion de practicas y herramientas mas
eficientes. Esto permitirdA maximizar su impacto en la calidad del
servicio. En particular, se sugiere realizar revisiones periodicas del
plan estratégico, involucrar a todos los niveles organizacionales en
su disefio como ejecucion, y establecer indicadores claros para
medir su efectividad, con el fin de consolidar la relacion positiva

identificada, asi mejorar la percepcion y satisfaccion del cliente.

SEGUNDA: Dado que los resultados evidencian un vinculo positivo y
significativo entre la formulacién de estrategias y la calidad del
servicio, se recomienda al gerente de la Empresa de Seguridad
Asper enfoque sus esfuerzos en perfeccionar el proceso de
formulacion estratégica. Esto incluye realizar un andlisis profundo
del entorno interno y externo, identificar con precision las
necesidades de los clientes, definir objetivos claros y alcanzables.
Ademas, se sugiere involucrar a los colaboradores en este proceso
para garantizar que las estrategias sean realistas y alineadas con
las capacidades de la organizacion, asegurando asi un impacto

positivo en la calidad del servicio.

TERCERA: Dado que se confirmé un vinculo positivo y considerable entre la

ejecucion de estrategias y la indole de prestacion, se recomienda al
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gerente que la Empresa de Seguridad Asper implemente
mecanismos eficientes para garantizar una ejecucion estratégica
eficaz. Esto incluye la asignacion adecuada de recursos, la
capacitacion continua del personal y el establecimiento de sistemas
de seguimiento y control que permitan evaluar el progreso en tiempo
real. Asimismo, se sugiere fomentar una cultura organizacional
orientada a la accion y el cumplimiento, asegurando que las
estrategias formuladas se traduzcan en resultados concretos que

mejoren la calidad del servicio ofrecido.

CUARTA: Dado que los resultados reflejan una correlacion considerable y
positiva entre la evaluacion de estrategias y la calidad del servicio,
se recomienda al gerente de la Empresa de Seguridad Asper
establezca un sistema integral y continuo de evaluacién estratégica.
Esto puede incluir la implementacién de indicadores de desempefio
clave (KPIs), el uso de herramientas tecnolégicas para el monitoreo
y analisis de resultados, y la realizacidén de evaluaciones periédicas
para identificar desviaciones o areas de mejora. Ademas, se sugiere
fomentar una retroalimentacibn activa por parte de los
colaboradores y clientes, lo cual permitira ajustar las estrategias de
manera oportuna para optimizar su impacto en la calidad del

servicio.
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A CIUDAD DE JULIACA, 2024
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Visién
PROBLEMA GENERAL: | OBJETIVO GENERAL: | HIPOTESIS GENERAL: Formulacidn de Misién
estrategias Valores
¢ Qué relacidn existe entre el | Establecer la relacién que | Existe una relacién Variable 1: Diagnostico TIPO: Aplicativa
planeamiento estratégico y existe entre el significativa entre el Planeamiento
la calidad de servicio en la planeamiento estratégico y | planeamiento estratégico y estratégico Objetivos estratégicos DISENO: No
Empresa de Seguridad la calidad de servicio en la | la calidad de servicio en la Segun Ejecucién de Metas organizacionales experimental -
Asper de la Ciudad de Empresa de Seguridad Empresa de Seguridad Chiavenato | estrategias Desarrollo de proyectos transversal
Juliaca, 2024? Asper de la Ciudad de Asper de la Ciudad de & Sapiro
Juliaca, 2024 Juliaca, 2024 (2017) Medicién y analisis NIVEL: Correlacional
Evaluacién de resultados
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS estrategias Acciones correctivas METODO: Deductivo
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICAS:
; » ) . » . » Equipamiento moderno ENFQQQE:
¢Queé relacion existe entre la | Determinar la relacion que | Existe una relacion Elementos Instalaciones fisicas Cuantitativo
formulacion de estrategias y | existe entre la formulacion | significativa entre la tangibles Materiales de trabajo )
la calidad de servicio en la de estrategias y la calidad | formulacion de estrategias y POBLACION: los
Empresa de Seguridad de servicio en la Empresa | la calidad de servicio en la Interés por resolver colaboradores de la
Asper de la Ciudad de de Seguridad Asper de la | Empresa de Seguridad Fiabilidad problemas empresa de seguridad
Juliaca, 2024? Ciudad de Juliaca, 2024 Asper de la Ciudad de Cumplir con los plazos Asper
Juliaca, 2024 Evitar errores
MUESTRA: Muestra
¢ Qué relacidn existe entre la | Determinar la relacion que | Existe una relacién Variable 2: Colaboradores censal
ejecucion de estrategias y la | existe entre la ejecucion significativa entre la Calidad de comunicativos )
calidad de servicio en la de estrategias y la calidad | ejecucion de estrategias y la servicio Capacidad de Colaboradores dispuestos TECNICAS: Encuesta
Empresa de Seguridad de servicio en la Empresa | calidad de servicio en la Segln respuesta ayudar
Asper de la Ciudad de de Seguridad Asper de la Empresa de Seguridad Kabir & Respuestas rapidas INSTRUMENTOS:
Juliaca, 2024? Ciudad de Juliaca, 2024 Asper de la Ciudad de Carlsson Cuestionario
_ y Juliaca, 2024 (2010) Seguridad Colaboradores que
Determinar la relacion que transmitan confianza
¢Queé relacion existe entre la | existe entre la evaluacion | Existe una relacion Colaboradores amables
evaluacion de estrategiasy | de estrategias y la calidad | significativa entre la
la calidad de servicio en la | de servicio en la Empresa | evaluacion de estrategias y Horarios de atencién
Empresa de Seguridad de Seguridad Asper de la | la calidad de servicio en la Empatia Preocupacion por los
Asper de la Ciudad de Ciudad de Juliaca, 2024 Empresa de Seguridad intereses del usuario
Juliaca, 2024? Asper de la Ciudad de Atenci6n personalizada
Juliaca, 2024
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& pre01 | & pre02 | @b pre03 | b prena | b prets | @ pre0s | @ pre0 | s prets | i prens | pret0 | @ pret1] s pretz | b pret3 | g prets | & prets | @ prets| b pre? | b pre8 | g et b pre2o | @ pre2e | b prezz | g prez3 | & pre2s
3,00 400 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 300 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00

1
2 4,00 4,00 300 3,00 4,00 4,00 4,00 300 4,00 4,00 4,00 3,00 300 4,00 3.00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
3 3,00 4,00 300 3,00 3.00 3,00 4,00 300 4,00 4,00 3,00 4,00 300 3,00 4,00 4,00 3,00 2,00 4,00 3,00 4,00 2,00 4,00 3,00
4 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 1,00 1.00 3,00 2,00 2,00 2,00 1.00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 2,00
5 4,00 300 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 300 4,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 300 3,00
6 2,00 2,00 2,00 2,00 200 2,00 2,00 2,00 2,00 200 2,00 2,00 2,00 2,00 1.00 200 2,00 1,00 2,00 200 2,00 2,00 2,00 2,00
7 3,00 3.00 3.00 3,00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 4,00 4,00 4,00 3.00 3,00 3.00 3.00 3,00 3.00 3,00 3.00 300 3,00 4,00 4,00
8 4,00 3.00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3.00 3.00 2,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3.00 4,00 3,00 4,00 4,00 3.00 4,00 4,00 4,00 4,00
9 300 400 300 300 200 400 300 300 400 300 300 400 300 400 400 400 400 400 400 400 300 400 400 400
10 4,00 300 4,00 2,00 4,00 4,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 2,00 4,00 3,00 3,00 200 3,00
1 4,00 300 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 200 3,00 3.00 4,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 300 4,00
12 2,00 1,00 200 1,00 2,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 1,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 1,00 200 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00
13 4,00 300 300 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 3.00 4,00 2,00 3,00 3,00
14 4,00 300 300 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 300 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 300 3,00 4,00 3,00
15 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 300 4,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 4,00 300 4,00 3.00 3,00
16 3,00 400 300 3,00 3,00 3,00 4,00 300 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 5,00 3,00
17 2,00 2,00 300 3,00 200 3,00 3,00 300 2,00 3.00 2,00 2,00 300 2,00 200 200 3,00 3,00 3,00 3.00 300 2,00 3.00 2,00
18 4,00 3.00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 200 3,00 4,00 4,00 4,00 3.00 4,00 4,00 3.00 4,00 4,00 4,00 3.00 300 4,00 3.00 4,00
19 3,00 3.00 2,00 2,00 3.00 2,00 2,00 2,00 3.00 2,00 3,00 2,00 3.00 2,00 3.00 3,00 2,00 3,00 3,00 2,00 3.00 2,00 3.00 2,00
20 3,00 3.00 3.00 4,00 3.00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 3.00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3.00 3.00 3,00 4,00 4,00
21 5,00 400 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 500 4,00
2 3,00 200 2,00 3,00 3.00 3,00 2,00 3.00 2,00 2,00 3,00 3,00 3.00 3,00 2,00 3,00 2,00 300 3,00 3.00 2,00 3,00 300 3,00
2 3,00 4,00 4,00 3,00 3.00 3,00 4,00 3,00 4,00 3.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3.00 4,00 4,00 4,00 3,00
pL3 3,00 4,00 300 4,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 300 3,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 200 3,00 2,00 3,00

Nombre " Tipo ” Anchura " Decimalesu Etiqueta " Valores " Perdidos ” Columnas " Alineacidn " Medida ” Rol

1 pre01 Numérico g 2 Ninguno Ninguno 6 = Derecha &5 Mominal “ Entrada

2 pre02 Numérico 8 2 MNinguno MNinguno 6 = Derecha &5 Mominal “w Entrada

3 pre03 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 6 Derecha &5 Mominal “w Entrada

4 pre04 Numérico 8 2 Minguno Minguno 6 = Derecha &5 Nominal “ Entrada

5 prels Numérico 8 2 MNinguno Ninguno B = Derecha & Nominal “ Entrada

6 pre06 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 6 Derecha & Mominal “w Entrada

7 pre07 Numérico 8 2 MNinguno MNinguno 6 Derecha &5 Mominal “w Entrada

8 pre08 Numérico 8 2 Minguno Minguno 6 Derecha &5 Nominal “ Entrada

9 pre0d MNumérico 8 2 Ninguno Minguno 6 Derecha &5 Nominal N Entrada
10 prell Numérico g 2 Ninguno Ninguno 6 Derecha &~ Nominal “ Entrada
L preld Numérico 8 2 MNinguno MNinguno 6 Derecha &5 Mominal “w Entrada
12 prei2 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 6 Derecha &5 Mominal “w Entrada
13 prel3 Numérico 8 2 Minguno Minguno 6 Derecha &5 Nominal “ Entrada
14 prel4 Numérico 8 2 MNinguno Ninguno B = Derecha & Nominal “ Entrada
15 preis Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 6 Derecha & Mominal “w Entrada
16 pre6 Numérico 8 2 MNinguno MNinguno 6 = Derecha &5 Mominal “w Entrada
17 prel? Numérico 8 2 Minguno Minguno 6 = Derecha &5 Nominal “ Entrada
18 prel18 MNumérico 8 2 Ninguno Minguno 6 Derecha &5 Nominal N Entrada
19 pre19 Numérico 8 2 MNinguno Ninguno B Derecha & Nominal “ Entrada
20 pre20 Numérico 8 2 MNinguno MNinguno 6 Derecha &5 Mominal “w Entrada
21 pre21 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 6 Derecha &5 Mominal “w Entrada
22 pre22 Numérico 8 2 Minguno Minguno 6 Derecha &5 Nominal “ Entrada
23 pre23 Numérico 8 2 MNinguno Ninguno B Derecha & Nominal “ Entrada
24 pre24 Numérico 8 2 Ninguno Ninguno 6 Derecha & Mominal “w Entrada
25 dm1_vl Numérico 8 2 Formulacién de estrategias  Minguno MNinguno 8 Derecha &5 Mominal “w Entrada
26 dm2_vi Numérico 8 2 Ejecucidn de estrategias Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
27 dm3_wvi MNumérico 8 2 Evaluacidn de estrategias Ninguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal N Entrada
28 to_varl Numérico 8 2 Planeamiento estrategico MNinguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada
29 dm1_v2 MNumérico 8 2 Elementos tangibles Minguno Minguno 8 Derecha & Mominal “w Entrada
30 dm2_v2 Numérico 8 2 Fiabilidad Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Mominal “w Entrada
H dm3_v2 Numérico 8 2 Capacidad de respuesta Minguno Minguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
32 dmd_v2 Numérico 8 2 Seguridad MNinguno MNinguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
33 dms_v2 Numérico 8 2 Capacidad de respuesta Ninguno Ninguno 8 Derecha & Mominal “w Entrada
34 to_var2 Numérico 8 2 Calidad de senvicios MNinguno MNinguno 8 Derecha & Escala “w Entrada
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CUESTIONARIO

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA DE SEGURIDAD ASPER

DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024

El objetivo es conocer el nivel de planeamiento estratégico y la calidad de servicio en la Empresa de
Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca, sus respuestas seran muy importantes por lo que sera
necesario que conteste todas las preguntas que solamente son para situaciones académicas y en

forma andénima. Agradezco sinceramente su colaboracion

Instrucciones: Use la siguiente escala de puntuacion (1,2,3,4,5) marque con una “X” la
alternativa seleccionada.

1 = Muy malo. 2 = Malo. 3 =Regular. 4 =Bueno. 5= Muy bueno

E 2
= o ()
N° S| o| 3
PREGUNTAS > S|32|8| >
S| s|z|als
S I T S
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Formulacion de estrategias

1 | ¢Como considera la visién de la Empresa de Seguridad Asper de la 112 3] 4] 5
Ciudad de Juliaca?

2 | ¢Como considera la misién de la Empresa de Seguridad Asper de la 12 3| 4] 5

Ciudad de Juliaca?
3 | ¢Cémo considera los valores de la Empresa de Seguridad Asperdela | 1| 2| 3| 4| 5
Ciudad de Juliaca?
4 | ¢Como considera el diagnostico en la Empresa de Seguridad Asper 112 3] 4] 5
de la Ciudad de Juliaca?

Ejecucién de estrategias

5 | ¢Como considera los objetivos estratégicos de la Empresa de 12 3| 4] 5
Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca?

6 | ¢ Como considera las metas organizacionales de la Empresa de 12 3| 4] 5
Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca?

7 | ¢Como considera el desarrollo de proyectos en la Empresa de 12 3| 4] 5

Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca?
Evaluacion de estrategias

8 | ¢ Como considera la medicion y analisis de la Empresa de Seguridad 12 3| 4] 5
Asper de la Ciudad de Juliaca?
9 | ¢Como considera los resultados alcanzados de la Empresa de 12 3| 4] 5
Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca?
10 | ¢Como considera las acciones correctivas de la Empresa de 1) 2| 3| 4| 5

Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca?
CALIDAD DE SERVICIO
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11

¢, Como considera los equipamientos de la Empresa de Seguridad
Asper de la Ciudad de Juliaca?

12

¢, Como considera las instalaciones fisicas de la Empresa de
Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca?

13

¢, Cémo considera los materiales de trabajo de la Empresa de
Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca?

Fiabilidad

14

¢, COmo considera el interés por resolver problemas por parte de los
colaboradores de la Empresa de Seguridad Asper de la Ciudad de
Juliaca?

15

¢, Cémo considera el cumplimiento de plazos de la Empresa de
Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca?

16

¢, Como considera la capacidad para evitar errores de la Empresa de
Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca?

Capacidad de respuesta

17

¢, Como considera a los colaboradores de la Empresa de Seguridad
Asper de la Ciudad de Juliaca?

18

¢, Cémo considera que los colaboradores estén dispuestos ayudar en
la Empresa de Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca?

19

¢, Cémo considera las respuestas rapidas en la Empresa de Seguridad
Asper de la Ciudad de Juliaca?

Seguridad

20

¢,Considera que en la Empresa de Seguridad Asper de la Ciudad de
Juliaca los colaboradores transmiten seguridad?

21

¢ Considera que en la Empresa de Seguridad Asper de la Ciudad de
Juliaca los colaboradores son amables?

Capacidad de respuesta

22

¢, Como considera los horarios de atencion de la Empresa de
Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca?

23

¢ Considera que la Empresa de Seguridad Asper de la Ciudad de
Juliaca tiene preocupacion por los intereses de sus usuarios?

24

¢, Como considera la atencién personalizada de la Empresa de
Seguridad Asper de la Ciudad de Juliaca?
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HOJA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

TITULO DE TESIS: ,
PLANEAMIENTD ESTRATEGICO Y CALIDAD DeE Servicld v LA EMPRESA DE

I REFERENCIAS ; ;
« EXPERTO NOMBRES Y APELLIDOS: . /2E# 6D AT Qusps

e PROFESION

b . @re APrt) pt1) 7724 ciops

e CARGOACTUAL: ... DEcam 0. fHAcCrid  c I ANyt imr01R.

GRADO ACADEMICO: ... D0 CT¥ R Crr A7 (17T Aceers

. ASPECTO DE VALIDACION
L < | w
Bl e G| =
INDICADORES CRITERIOS Wl 9| | 2|4
G| S = | & ] i
B D8 35|
Q|lx | @ | = | W
1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 112 | 3 # 5
2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1 2 | 3 k 5
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1 2 | 3 »4[ 5
4.ORGANIZACION Existe una organizacion logica de los items con | 1 2 | 3|45
las variables Y
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 2131 4 '\5[
suficientes.
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 2 I3 >} 5
investigacion.
7.CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos | 1 2 | 3| 4 S’){
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e | 1 2 | 3148
indices. ¥
9. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito de la | 1 2 | 3 )4< 5
investigacion.
10. PERTENENCIA El instrumento es Ulil y adecuado para la | 1 2 | 3| 4 By
investigacion.
Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano
Lincoln(2015, p. 217)
Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50=__ ¥/~
Il OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
Iv. RESOLUCION
a. Aprobado (C275%=075) | &9

b. Desaprobado

Lugary fecha:... R ¢~ . L& 7. 222%. ...
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ANEXO 1 )
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA [NCORPORA(;I(’)N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega:__18/07/2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: MAGDA LAURA CONDORI

Direccion: Jr. 9 de Junio Urb. Sr. de Huaynarroque
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 70166669

Teléfono: 901634376 email: magda.laura30@gmail.com

Nombres y Apellidos:
Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Escuela Profesional o Mencién: ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
Asesor: Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:
Trabajo de Investigacion [] Tesis Trabajo de Suficiencia Profesional [] Trabajo Académico [
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA DE SEGURIDAD ASPER DE LA

CIUDAD DE JULIACA, 2024
Palabras claves, (3 a 5 términos): Planeamiento, estratégico y calidad de servicio.

(Esta obra se desarrollé en la UANCV 12?2

1

! Indicar si su produccion intelectual 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 produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.

NEICINA NE INVECTICACIANI
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2. Referencia de tesis:

j Bachiller  x |Titulo |2da Especialidad Maestria }Doctorado
3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCY.
Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al pablico, transformar (Gnicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico 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 UANCYV, coleccion de produccidn intelectual, entre otros, en el 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 Céaceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva 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 Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificaciéon mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

| No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de estay, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucién y comunicacién pablica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo

D No autorizo
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Jurisdicciéon 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 jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “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 opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

X Internacional Nacional

Nacional

Linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO)

e

18 de julio del 2025

Firma de Autor huella digital Fecha

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




