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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion
entre la administracion estratégica y la gestion de servicio de la empresa HC-
GROUP PERU, Lima 2021, esta investigacion ha sido realizada con un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, se ha tomado en cuenta una muestra de 50
personas, entre colaboradores y clientes, a quienes se les aplico una encuesta,
la que ha sido validada por 03 expertos la cual tiene una alta confiabilidad. Asi
también Los resultados que se obtuvieron demostraron la correlacion que existe

entre las variables en estudio.

Finalmente, se concluye que segun los valores obtenidos se puede afirmar que
existe evidencia para rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna
que existe una relacion entre la administracion estratégicay la gestion de servicio
de la empresa HC-GROUP PERU S.A.C. 2021.

Palabras Clave: Administracion estratégica, gestion de servicio, desarrollo del

servicio
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the relationship between
strategic management and service management of the company HC-GROUP
PERU, Lima 2021, this research has been conducted with a quantitative
approach, non-experimental design, has been taken into account a sample of 50
people, including employees and customers, who were applied a survey, which
has been validated by 03 experts which has a high reliability. The results obtained
showed the correlation between the variables under study.

Finally, it is concluded that according to the values obtained, it can be stated that
there is evidence to reject the null hypothesis and the alternative hypothesis that
there is a relationship between strategic management and service management
of the company HC-GROUP PERU S.A.C. 2021 is accepted.

Keywords: Strategic management, service management, service development
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I.  INTRODUCCION

En la coyuntura actual, de pandemia covid-19, los colaboradores de
empresas, han reformulado varios procesos industriales y administrativos de
acuerdo a las nuevas normativas de salubridad publica. HC-GROUP PERU S.A.C.,
como empresa opera en el sector de mineria y gas, debe adaptar parte de su
gestién de servicio de soporte técnico a un &mbito méas de accién de forma remota,
esta adaptabilidad se ha visto reflejada en intensificar el uso de herramientas
adoptadas para el servicio de soporte remoto a sus clientes, contando con

colaboradores internos de la empresa.

En administracion estratégica, Cardona et al. (2017), brinda servicio publico
de aseo en areas urbanas y semiurbanas (condominios) del municipio de Viterbo,
en la que se identifica que no tiene un modelo administrativo en el cual enmarcar
sus procesos, por ello, este trabajo se enfoca en definir sus procesos, y a través de
la medicidn y evaluacién, optimizar el desarrollo de sus actividades para lograr

mejorar su Sservicio.

Asimismo, Cabrejos et al. (2018), considera que la administracion
estratégica le ha permitido lograr posicionarse en el mercado y tener los recursos
suficientes para brindar un mejor servicio en dos afios de proyeccion. Esta
investigacion de tipo descriptivo, correlacional, comprende dos dimensiones

definidas: administracion estratégica y gestion de servicio.

Por lo expuesto, se considera en la investigacion como problema general,
¢, Como se relaciona la Administracion estratégica en la gestion de servicio del area
de soporte técnico en la empresa HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021? Y los
siguientes problemas especificos, ¢Coémo La administracion estratégica se
relaciona con la calidad del servicio del area de soporte técnico en la empresa, HC-
GROUP PERU S.A.C., Lima 2021? ?,,Como La administracion estratégica se
relaciona con el desarrollo del servicio del area de soporte técnico en la empresa,
HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 20217

De la justificacion, con un enfoque metodoldgico en la investigacion
tecnoldgica y practica, en la perspectiva a nivel de ingenieria en la industria,

siempre existen problemas de mejora de procesos, que permiten obtener



aplicaciones y medicion de indicadores cuantitativos que ofrezcan una conclusion

clara en la gestidon de servicio.

Se plantea, el objetivo general: Determinar la relacién de la administracion
estratégica en la gestidon de servicio del area de soporte técnico de la empresa HC-
GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.Tambien, los siguientes objetivos especificos:

Determinar que la administracion estratégica se relaciona con la calidad del
servicio del &rea de soporte técnico en la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., Lima
2021, Determinar que la administracion estratégica se relaciona con el desarrollo
del servicio del area de soporte técnico en la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C.,
Lima 2021. Asi mismo, formular la hipotesis general: La administracion estratégica
se relaciona con la gestion de servicio del area de soporte técnico en la empresa,
HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021. Asi también se formulan las hipotesis
especificas:

La administracion estratégica se relaciona con la calidad del servicio del area
de soporte técnico en la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.

La administracion estratégica se relaciona con el desarrollo del servicio del
area de soporte técnico en la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.



ll. MARCOTEORICO

En investigaciones internacionales, Flores (2018), desarrolla un sistema
utilizando la metodologia SRUM, logrando no solo tener una mejor gestion en el
servicio de mantenimiento de la empresa, sino que también generando una base
de conocimiento con mayor orden y organizacion. Asi mismo, Castafieda (2018),
propone un plan de andlisis de datos utilizando la aplicacion analitica para la toma
de decisiones a la gerencia de mantenimiento. También Lopez (2018), utiliza los
diagramas de arbol y protocolos establecidos, con el objetivo de brindar
mantenimiento preventivo y correctivo a servidores en organizaciones
gubernamentales. Al respecto, Alfonso (2017), contempla y acepta la propuesta de
un plan de mejora. A su vez, Hincapié (2017), en su estudio, logra relacionar tres
aspectos generales los activos organizacionales y la tecnologia de la informacion,
asi también las actividades de mantenimiento y conceptos de servicio y calidad del
servicio.

También, Pefia (2017), en su investigacion, tiene como objetivo establecer
un plan de negocio de servicios “IT”, para usuarios pymes de su regién. Asimismo,
la investigacién de Araya (2016), propiciando una disminucién de los defectos
identificados mediante la definicién del diagndstico de procesos y la propuesta de

mejora del proceso.

En el estudio de Moran (2016), se desarrolla un sistema web de gestion
administrativa y de control a la municipalidad de Pedro Carbo, especificamente en
dotar un sistema de gestién de atencion de tareas y solicitudes de los equipos
camineros, estableciendo una agenda de actividades. A su vez Moran (2015),
utilizando el andlisis estadistico, desarrolla un modelo predictivo con respecto a las
tareas y el tiempo que estas conllevan en las tareas de instalacion y soporte técnico
a clientes corporativos de la regién. Por otro lado, en el estudio de Quinque (2015),
se aplicoé la implementacion de un aplicativo help desk y como este genera el

impacto econémico de una organizacion.

Entre los trabajos previos nacionales, contamos con la investigacion de
Wong (2020), el siguiente trabajo de investigacion, tiene como objetivo describir el

estado actual de la gestion en materia de seguridad de la informacién que se tiene



en la Municipalidad Provincial de Loreto, y como este estudio les permitira tener un
mejor panorama de la sostenibilidad y mantenimiento tanto de los procesos de

informacion como el riesgo de pérdida de esta informacion.

Por otro lado, Guerrero (2019), proporciona una vision integra de como la
tecnologia influye en agilizar procesos tanto administrativos como de gestion,
teniendo como objetivo la implementacion del sistema SAP y el impacto después
de haber sido implementado.

Otra de las investigaciones a nivel nacional, Tineo (2018), en su
investigacion, dio como resultado que el planteamiento estratégico mejord la
calidad del servicio segun una encuesta aplicada a 42 personas. La sustentacion
de este trabajo, se apoyo6 en el desarrollo de herramientas de mejora de calidad

como el diagrama de tortuga, interrelacion de procesos y los mapas de procesos.

También, Méndez (2017), en su propuesta de estudio, tiene como objetivo
analizar y proponer un cronograma de mantenimiento preventivo de acuerdo a la
criticidad de cada equipo en la produccién con la finalidad de evitar paradas de

plantas innecesarias que afectan a la empresa de estudio.

Asimismo, Salinas (2016), en su estudio, da una propuesta integral para
reducir los tiempos de mantenimiento desde la prevencion, es decir que las fallas
graves no deben ocurrir si se actia desde la perspectiva del mantenimiento

preventivo.

En ese sentido, Castro (2016), en este estudio, establecen adoptar un ERP,
como herramienta de mejora en el flujo de trabajo y reportes a tiempo que desarrolla
la ONG TADEPA. También, Durand (2015), demuestra como su propuesta de
crecimiento en demanda de servicios, por soporte técnico, optimiza los procesos, a

través de herramientas aplicadas a la ingenieria de procesos.

Por otro lado, Gordillo y Rojas (2015), apoyados con la teoria de

restricciones y la ingenieria de métodos, utilizadas como herramientas



fundamentales para el analisis y diagnostico enfocaron, una propuesta de mejora
de en la distribucion de planta, complementado mediante el software @risk. Asi
también, Sandoval (2015), tiene como objetivo mejorar el proceso de las tareas de
mantenimiento, implementando un sistema web de mantenimiento en beneficio de

la empresa EPS Grau S.A.

Con relacion a la teoria epistemoldgica, la que se caracteriza por ser, una
busqueda del conocimiento y de la verdad. El analisis de esa busqueda recibe el
nombre de “epistemologia”, Ortiz (2013), Respaldados por el positivismo |,
plantearon en relacién al enfoque cuantitativo tradicional, que existe una diferencia
marcada entre el que investiga y el objeto del conocimiento, Diaz (2014), podemos
determinar que con relacién al tema de esta investigacion; Existe poca literatura
sobre trabajos que han abordado sobre la administracion estratégica en la gestion
de servicio del area de soporte técnico en la empresa HC-GROUP PERU S.A.C.
2021 es por ello que se considera que la investigacion presenta caracteristicasy
condiciones a una metodologia suficiente que van a permitir ampliar el
conocimiento cientifico ya existente dentro del &mbito del area que se va a tratar

de tal manera que va a generar un sentido de entendimiento y correlacién positiva.

En relacién al marco teorico referencial, encontramos teorias que soportan
nuestras variables y que nos permiten tener un panorama mas completo de
nuestras dimensiones, al respecto de la primera variable, administracion
estratégica, tenemos los siguientes aspectos tedricos, Luna (2014), la
administracion estratégica, es en la actualidad un conocimiento elemental para la
empresa privada, buscando que su capital humano alcance efectividad al trabajar,
buscando una mejora continua y sostenible. La Estrategia, explica como los altos
directivos tienen éxito y son superiores a sus competidores, y podemos decir que
han desarrollado una ventaja competitiva, (Hill y Jones, 2009)

De acuerdo a nuestra segunda variable, gestién de servicio, encontramos en
los siguientes trabajos, el sustento tedrico, Vargas y Aldana (2007), desarrollaron
las normas ISO, dado la aparicion de conceptos en la industria como desarrollo

humano, desarrollo tecnoldgico y servicios de salud, creando circulos de calidad,



gestion en calidad y servicio, mejora continua. Asi también encontramos a Zeithaml
et al. (2009), nos da referencia del dinamismo de las perspectivas y gustos del
cliente y como este varia en relacién a su cultura, expectativa actual, etc. Lo que
deja en claro sobre el concepto de servicio es que siempre se referira a la
percepcion que encuentre el cliente y no a los objetivos y/o beneficios concretos

del servicio propiamente dicho, sino a su experiencia con el servicio.

La teoria de la primera variable, administracion estratégica, ha considerado
las dimensiones, tecnologia, economia y ambiental, las cuales mostramos las
siguientes investigaciones como sustento tedrico: Bernal, (2018). Define en su
marco conceptual, y por cual es aconsejable seguir el ejemplo para conseguir de
manera formal un sistema de calidad, este el cual lo componen 2 documentos que
aseguren la calidad de nuestros servicios y/o productos: a) Manual de calidad
(estructura, procesos genéricos) y b) Manual de Procedimientos (Procedimientos

gue aseguran la calidad del producto final de nuestros servicios y/o productos).

Dentro de la Norma NTC-ISO 9001:2015, al referirse con respecto a la
satisfaccion del cliente, la empresa debe hacer un seguimiento de todas las
percepciones que tiene el cliente hacia la empresa que los atiende, esto impulsara
de acuerdo también a la misma normativa al referirse con mejorar, les permitira
determinar y seleccionar las mejores oportunidades de mejora que requiera el

cliente con nuestros productos y/o servicios.

Asimismo, Gonzales (2016), de acuerdo a su teoria, podemos definir 3 tipos
de procesos en la empresa: a) Estratégicos, orientados a las areas de
administracion de la empresa, b) Operativos, Orientados al cliente y ¢) Apoyo,

Orientados al soporte.

Una vez determinados estos procesos definidos y orientados a las areas
respectivas de la empresa, podemos proceder al uso de las siguientes
herramientas, que segun Gonzales (2016), son el diagrama de tortuga, que
identifica cada parte de los procesos y sus iteraciones en cada uno; la interrelacion

de procesos; y segun (Fomento, 2005) un mapa de relaciones de procesos.



.  METODOLOGIA:
La investigacion presenta un enfoque cuantitativo, y segun Hernandez et al.

(2014), es aquel conocimiento que debe ser objetivo y que genera mediante
proceso deductivo y la medicibn numérica, asi mismo su andlisis estadistico
inferencial, permite probar hipétesis, asi también este tipo de enfoque se asocia
con el positivismo; el método empleado es el hipotético deductivo con la finalidad

de aplicarlos a un determinado suceso, (Bernal, 2010),

3.1 Tipo y disefio de investigacion
Segun (Tamayo, 2006), es de tipo aplicada, disefio no experimental de corte
transversal. También se define como activa o dinamica porque se encuentra ligada

a sus descubrimientos y aportes tedricos.

El disefio de investigacion, es no experimental, de corte transversal ya que
pretende conocer los efectos de la administracion estratégica en la gestion de
servicio influye en el area de soporte técnico en la empresa HC-GROUP PERU
S.A.C. 2021, (Hernandez et al., 2014).

Herndndez et al. (2014), indica que es una investigacion Descriptivo -
correlacional, entre la administracion estratégica y la gestion de servicio del area
de soporte técnico de la empresa HC-GROUP PERU S.A.C. 2021.

El estudio se realizar4 en la empresa HC-GROUP PERU S.A.C.-Lima,2021,
Taylor (1987), sostiene que el lugar donde se va a realizar la investigacion, este

vinculado con las cualidades particulares de sus participantes.

3.2 Variable y Operacionalizacion de variables

Variable 1: Administracion estratégica
Definicion conceptual: Luna (2014), considera a la administracion estratégica,
como procedimientos técnicos, sistematizados e interpretacion de datos para la

construccion de estrategias de toma de decisiones.



Definicion operacional: Se define operacionalmente por las dimensiones

tecnologia, economia y lo ambiental.

Variable 2: Gestion de servicio
Definicion conceptual: Vargas y Aldana (2007), se desarrollaron las normas I1SO,
dado la aparicion de conceptos en la industria como desarrollo humano, desarrollo
tecnoldgico y servicios de salud, creando circulos de calidad, gestion en calidad y

servicio, mejora continua.

Definicién operacional:
Se define operacionalmente por las dimensiones calidad de servicio y

desarrollo del servicio.

3.3 Poblacién muestray muestreo

Poblacién

Valderrama (2015), define la poblacion como el conjunto de individuos
(objetos, personas, situaciones, etc.) que presentan caracteristicas comunes a
investigar, y en nuestro caso es la empresa HC-GROUP PERU S.A.C. para medir
de manera cuantitativa la variable administracion estratégica y su relacion con la
gestion de servicio, y se tomaran encuestas tanto al personal interno y externo, asi
también clientes, mediante una censal de personas involucradas (50

Colaboradores y Clientes).

Muestra

La muestra es un subconjunto de la poblacion, seleccionados por algun
método racional (Vara, 2015). Se requiere que la muestra sea seleccionada, por
algun método racional, y que todas las unidades de la poblacion tengan la misma
probabilidad de ser seleccionados, es decir, debe ser aleatoria, al azar o

probabilistica.



Muestreo

De acuerdo al referente tedrico, HC-GROUP PERU SAC, brinda el servicio
de soporte técnico, para medir de manera cuantitativa la variable administracion
estratégica y su relacion con la gestién de servicio, y se tomaran encuestas tanto
al personal interno y externo, asi también clientes, mediante una censal de

personas involucradas (50 Colaboradores y Clientes).

3.4. Técnica e Instrumentos de recoleccidn de datos

Técnicas

El autor, Arias (2006), indica que el conjunto de métodos y procedimientos
utilizados en la investigacion cuya finalidad es recolectar la informacion pertinente

acorde a los objetivos formulados.
Instrumentos de recoleccion de datos

También, Morone (2012), menciona que el cuestionario es una herramienta
de recopilacién de datos que utiliza una lista de preguntas, y sirve para recoger la
informacion necesaria segun las variables que necesitamos para poder medir,

utilizando una escala Likert, con valores de 1 al 5 en el siguiente orden:
1= Nunca; 2= Casi Nunca,; 3= A veces; 4= Casi Siempre; 5= Siempre

3.5. Procedimientos

Para la elaboracién de la investigacién, se han seleccionado las variables
Administracion estratégica y Gestion del servicio, estableciendo dimensiones e
indicadores, que ayuda a entender la investigacion a realizar. Con los datos
recopilados de los cuestionarios desarrollados, estos son procesados por
programas computacionales y estadistico como: Microsoft Excel y SPSS versién
27, cuyo analisis numérico posterior se llevara a tablas y graficos, que nos llevara

a la discusion del estudio, recomendaciones y conclusiones.

3.6. Método de analisis de datos

A través de las encuestas personales recopiladas de la empresa, HC-
GROUP PERU SAC, se procesaran con el programa SPSS 27.0, usando en el

estudio descriptivo graficas y tablas cruzadas para verificar el andlisis.



Validez y Confiabilidad
Se tom6 en cuenta la validacion del instrumento, con la finalidad de

conseguir mayor objetividad, al seleccionar, los items de los cuestionarios.

Tabla 1.
Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento

Grado Nombres y Apellidos del .
N° ) Dictamen
Académico Experto
Magister Liz Maribel Robladillo Bravo Aplicable
Magister Clodomira Zapata Adrianzen Aplicable
3 Magister Giancarlo Saavedra Chau Aplicable

La confiabilidad esta referida a la minimizacion de errores y sesgos del estudio, y
se toman como referencia investigaciones similares al estudio que se realiza. El
método para determinar la confiabilidad del instrumento, se emplea el coeficiente
Alfa de Cronbach, utilizando escalas tipo Likert, que pueden tomar valores entre o

y uno donde el 0 significa confiabilidad nula, y el 1, confiabilidad total (Vara, 2015).
Tabla 2

Estadistica de fiabilidad

_ Alfa de Cronbach N° de
Variable
elementos
Administracion 0,842 17
estratégica
Gestion de servicio 0,667 17

3.7. Aspectos éticos
La investigacion se guio estrictamente al protocolo establecido por la universidad
César Vallejo, como también, a las normativas éticas de la investigacion, por lo que

puede afirmarse que realmente se ha medido la variable de interés.
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V. RESULTADOS

Andlisis Descriptivo

Tabla 3:
Tabla Resumen de la Variable Administracion Estratégica y Dimensiones

Administracion

Estratégica Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto
Total
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia
Tecnologia 21 19 38.0 2 4.0 0
Economia 14 1 2.0 13 26.0 0
Ambiental 15 0 0 2 4.0 13
50

26.0

En la tabla 3 podemos ver que la dimension Tecnologia ha obtenido como

resultado que el 38.0% (19 de 50) de los encuestados calificaron con un nivel bajo,

gue el 26.0% (13 de 50) de los encuestados calificaron con un nivel medio.

En lo que corresponde a la dimension Economia se ha obtenido como

resultado que el 2.0% (1 de 50) de los encuestados han calificado con un nivel bajo,

gue el 26.0% (13 de 50) calificaron con un nivel medio

Por ultimo, la dimension Ambiental ha tenido como resultado que el 4.0% (2

de 50) de los encuestados calificaron con un nivel medio, y que el 26.0% (13 de 50)

calificaron con un nivel alto.

Tabla 4:
Tabla Resumen de la Variable Gestién de Servicio y Dimensiones

Gestion de Servicio Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto
Tota Frecuenci
| a % Frecuencia % Frecuencia %
Servicio 20 19 38.0 1 2.0 0 0
Calidad 17 2 4.0 13 26.0 2 4.0
Desarrollo 13 0 0 0 0 13 26.0
50

11



En la tabla 4 podemos ver que la dimension Gestion del Servicio ha
obtenido como resultado que el 12 % (6 de 50) de los encuestados calificaron con
un nivel bajo, que el 40.0% (20 de 50) de los encuestados calificaron con un nivel

medio, y que el 48% (24 de 50) calificaron con un nivel alto.

En lo que corresponde a la dimension Calidad del servicio se ha obtenido
como resultado que el 15.0% (2 de 50) de los encuestados han calificado con un
nivel bajo, que el 50.0% (7 de 50) calificaron con un nivel medio, y el 35.0% (5 de

50) calificaron con un nivel alto.

Por dltimo, la dimension Desarrollo del servicio, ha tenido como resultado
que el 12.0% (6 de 50) de los encuestados calificaron con un nivel bajo, que el
40.0% (20 de 50) calificaron con un nivel medio, y que el 48.0% (24 de 50) de los

encuestados calificaron con un nivel alto.
Andlisis descriptivo del objetivo general

Tabla 5
Administracion estratégica y gestion de servicio

Gestion de Servicio (agrupado)

BAJO MEDIO ALTO Total
Administracion BAJO Recuento 19 2 0 21
Estratégica Recuento
8,4 7,1 5,5 21,0
(agrupado) esperado
% del total 38,0% 4,0% 0,0% 42,0%
MEDIO Recuento 1 13 0 14
Recuento
5,6 4,8 3,6 14,0
esperado
% del total 2,0% 26,0% 0,0% 28,0%
ALTO Recuento 0 2 13 15
Recuento
6,0 51 39 15,0
esperado
% del total
0,0% 4,0% 26,0% 30,0%
Total Recuento 20 17 13 50
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Recuento
20,0 17,0 13,0 50,0
esperado

% del total
40,0% 34,0% 26,0% 100,0%

De la tabla 5, podemos observar la relacion entre administracion estratégica
y gestion de servicio del area de soporte técnico en la empresa HC-GROUP PERU
S.A.C., Lima 2021. El 42% de las personas afirmaron que la administracion
estratégica es baja; 28% afirma que son de un nivel medio y 30% de los
encuestados un nivel alto, asi también 40% afirma que la gestion de servicio

presenta un nivel bajo, un 34% afirma que tienen nivel medio y 26% nivel bajo.

Andlisis descriptivo de los objetivos especificos

Tabla 6
Administracion estratégica y calidad del servicio

Calidad de Servicio (agrupado)

BAJO MEDIO ALTO Total

Administracion BAJO Recuento 21 0 0 21
Estratégica Recuento esperado 9,7 5,9 5,5 21,0
(agrupado) % del total 42,0% 0,0% 0,0% 42,0%
MEDIO  Recuento 2 11 1 14

Recuento esperado 6,4 3,9 3,6 14,0

% del total 4,0% 22,0% 2,0% 28,0%

ALTO Recuento 0 3 12 15

Recuento esperado 6,9 4,2 3,9 15,0

% del total 0,0% 6,0% 24,0% 30,0%

Total Recuento 23 14 13 50
Recuento esperado 23,0 14,0 13,0 50,0

% del total 46,0% 28,0% 26,0% 100,0%

De la tabla 6, podemos observar la relacion entre administracion estratégica
y calidad de servicio del area de soporte técnico en la empresa HC-GROUP PERU
S.A.C., Lima 2021. El 42% de las personas afirmaron que la administracion

estratégica es baja; 28% afirma que son de un nivel medio y 30% de los
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encuestados un nivel alto, asi también 46% afirma que la gestion de servicio

presenta un nivel bajo, un 28% afirma que tienen nivel medio y 26% nivel bajo.

Tabla 7

Administracion estratégica y desarrollo del servicio

Administracion Estratégica (agrupado)*Desarrollo del Servicio tabulacién cruzada

Desarrollo del Servicio

BAJO MEDIO ALTO Total

Administracion BAJO Recuento 21 0 0 21
Estratégica Recuento esperado 9,7 59 5,5 21,0
(agrupado) % del total 42,0% 0,0% 0,0% 42,0%
MEDIO  Recuento 2 11 1 14

Recuento esperado 6,4 3,9 3,6 14,0

% del total 4,0% 22,0% 2,0% 28,0%

ALTO Recuento 0 3 12 15

Recuento esperado 6,9 4,2 3,9 15,0

% del total 0,0% 6,0% 24,0% 30,0%

Total Recuento 23 14 13 50
Recuento esperado 23,0 14,0 13,0 50,0

% del total 46,0% 28,0% 26,0% 100,0%

De la tabla 7, podemos observar la relacion entre administracion estratégica

y gestion de servicio del area de soporte técnico en la empresa HC-GROUP PERU

S.A.C., Lima 2021. El 42% de las personas afirmaron que la administracion

estratégica es baja; 28% afirma que son de un nivel medio y 30% de los

encuestados un nivel alto, asi también 46% afirma que el desarrollo del servicio

presenta un nivel bajo, un 28% afirma que tienen nivel medio y 26% nivel bajo.

ANALISIS INFERENCIAL

Hipotesis General

Ho: La administracion estratégica no se relaciona con la gestion del servicio del
area de soporte técnico en la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.
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Ha: La administracidn estratégica si se relaciona con la gestion del servicio del area
de soporte técnico en la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.

Tabla 8:
Correlaciones: hipotesis general.

Correlaciones

ADMINISTRACION GESTION
ESTRATEGICA DE_SERVICIO

Rho de Spearman ADMINISTRACION Coeficiente de
1,000 ,933"
ESTRATEGICA correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
GESTION DEL SERVICIO Coeficiente de
. ,933" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 80

De la tabla 8 la correlacion obtenida con la administracion estratégica en la
gestién del servicio del area de soporte técnico es 0.933, es fuerte, en la empresa,
HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.

Hipotesis especifica 1

Ho: La administracidon estratégica no se relaciona con la calidad del servicio del
area de soporte técnico en la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.

Ha: La administracion estratégica se relaciona con la calidad del servicio del area
de soporte técnico en la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.

Tabla 9:
Correlaciones: hipotesis especifica 1.

Correlaciones

ADMINISTRACION GESTION
ESTRATEGICA DE_SERVICIO
1,000 973"
Coeficiente de
,000
ADMINISTRACION_ESTR correlacion
ATEGICA N 50 50
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CALIDAD DEL SERVICIO Coeficiente de

g 973" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 50 80

De la tabla 9, la correlacion obtenida con la administracion estratégica en la
Calidad del servicio del area de soporte técnico es fuerte en la empresa, HC-
GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.

Hipotesis especifica 2
Ho: La administracion estratégica no se relaciona con el desarrollo del servicio del
area de soporte técnico en la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.

Ha: La administracion estratégica se relaciona con el desarrollo del servicio del area
de soporte técnico en la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.

Tabla 10:
Correlaciones: hipétesis especifica 2.

Correlaciones

ADMINISTRACION GESTION
ESTRATEGICA DE_SERVICIO

Rho de Spearman ADMINISTRACION Coeficiente de correlacion 1,000 ,680™
ESTRATEGICA Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
DESARROLLO Coeficiente de correlacion ,680™ 1,000
DEL SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 50 80

De la tabla 10, la correlacién obtenida con la administracion estratégica en
el desarrollo del servicio del area de soporte técnico es positiva media en la
empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.
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V. DISCUSION

Al término de la investigacion, el objetivo era relacionar administracion
estratégica se relaciona con la gestion de servicio del area de soporte técnico en
la empresa HC-GROUP PERU S.A.C., y se puede observar que los resultados que
se han obtenido por medio de encuestas a los clientes y colaboradores de la
empresa HC-GROUP PERU S.A.C., seréa interpretada conforme a las hipotesis que
se formularon en la investigacion, sumado a eso se compararon tanto las
posiciones como la opinion de los autores a los cuales se han hecho referencia a
en la investigacion asi como de las personas encuestadas. Es importante precisar
que la herramienta utilizada para medir, la encuesta, paso por un analisis de

fiabilidad y de revision de expertos.

Las variables analizadas, administracion estratégica y gestion de servicio
tienen como finalidad lograr identificar su influencia. De los hallazgos obtenidos,
Luna (2014), considera que la gestion estratégica es ahora un conocimiento
rudimentario de las empresas privadas y debe llevarse a cabo en la alta direccion
para involucrar a todos los miembros del cuerpo social. Buscamos alcanzar su
efectividad cuando funciona su capital humano, y buscamos la mejora continua y

sostenible.

De acuerdo a otro autor Hill y Jones (2009), la Estrategia, se complementa
con la toma de decisiones que los altos directivos adoptan para mejorar el
desempefio de su compafiia, y con ello, si tienen éxito y son superiores a sus

competidores, podemos decir que han desarrollado una ventaja competitiva

De acuerdo a nuestro autor en la variable de gestion de servicio,
encontramos a Vargas y Aldana (2007), donde fundamenta la aparicién de
conceptos en la industria como desarrollo humano, desarrollo tecnolégico y
servicios de salud, creando circulos de calidad, gestion en calidad y servicio, mejora
continua. Asi también encontramos a Zeithaml et al. (2009), nos da referencia del
dinamismo de las perspectivas y gustos del cliente y como este varia en relacion a

su cultura, expectativa actual, etc. Lo que deja en claro sobre el concepto de

17



servicio es que siempre se referirda a la percepcion que encuentre el cliente y no
beneficios concretos del servicio propiamente dicho, sino a su experiencia con el
servicio.

De lo que podemos observar al desarrollar la estadistica de nuestras
variables, y correlacionarlas, estas a nivel cuantitativo nos proporciona un
coeficiente de Rho Spearman de (R=0.933), denotando una relacion fuerte,
confirmando nuestra hipotesis general, Existe relacion entre la administracion
estratégica y la gestion de servicio en la empresa HC-GROUP PERU S.A.C., Lima
2021, Luna (2014), afirma que una adecuada administracion estratégica en los
puestos gerenciales de la empresa, permitira que la gestion de servicio mejore
notablemente, pues su relaciobn es inherente como ya se ha demostrado

estadisticamente.

Asi también, en las hipotesis especificas, se confirma estadisticamente que,
la administracion estratégica se relaciona con la calidad del servicio del area de
soporte técnico en la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021; con un
coeficiente de Rho Spearman de (R=0.973), denotando que existe una relacion
positiva, de lo que confirma Vargas (2007), Karl Albrecht, conceptualiza el servicio
como determinados comportamientos que se orientan de manera sisteméatica a
satisfacer una necesidad, otro autor, como F. Lamata, conceptualiza el servicio
como una actividad que es producida por un hombre que suele ser cambiada por
otros bienes y/o valor en moneda, la operacion de dar soporte en la empresa recae
directamente de forma operacional al area de soporte técnico, los actores
principales que cada trabajo o procedimiento se debe realizar de manera adecuada
y sistematica, el escenario que se esta llevando actualmente en la empresa, es que
ya existe una relacion entre esta area de soporte técnico e interactuando con las
areas de logistica y administrativa , de lo que conlleva como fortalecimiento
estratégico interno que la alta gerencia, Hill Jones(2009), fortalezca mas este
vinculo generando mas participacion de proyectos con participacion

multidisciplinar.

La segunda hipétesis especifica, La administracion estratégica se relaciona

con el desarrollo del servicio del area de soporte técnico en la empresa, HC-
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GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.con un coeficiente de Rho Spearman de
(R=0.680), denotando que existe una relacion positiva, de lo que confirma Vargas
(2007), hablar de desarrollo de servicio es hablar, de las diversas escuelas o
tendencias que se han generado, por ejemplo el enfoque clasico, tenemos como
exponentes, Taylor y Fayol , centra toda su atencion en el aspecto humanista del
trabajador , en la escuela de las relaciones humanas, tenemos como exponente
mayo y Roethlisberger, de esta se deriva la teoria X e Y, de lo que conceptualmente
nos proporciona en resumen que el hombre tiene metas y su vida es una constante
superacion de ellas; es por ello cuando se habla de desarrollo del servicio, esta va
relacionada directamente a la capacidad que tiene el personal del area de soporte
técnico en afrontar los problemas tecnoldgicos que se presenten por los productos
que comercializamos ,es por ello que como una estrategia administrativa el
personal que trabaja en el area de soporte técnico, cuenta con un laboratorio
equipado para realizar simulaciones y pruebas tanto de software como de hardware
ante cualquier falla que se presente en sitio con nuestros clientes, de esta forma se
ha logrado mantener al personal de soporte técnico, adecuadamente capacitado,
se plantea a la gerencia que se debe complementar con una capacitacion formal
avalada por algun instituto reconocido para que el personal no solo este bien
capacitado, sino que su conocimiento y su linea de carrera sea bien valorada.

Logrando como Hill & Jone (2009), la constante continuidad y optimizacion.
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VI. CONCLUSIONES

1. De los resultados de la correlacion de spearman obtenida con la administracion
estratégica en la gestion del servicio, de r= 0.933, es fuerte, en la empresa, HC-
GROUP PERU S.A.C,, Lima 2021.

2. De los resultados de la correlaciéon obtenida con la dimension administracion
estratégica y la Calidad del servicio, es fuerte, de r=0.973 en la empresa, HC-
GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.

3. De los resultados de la correlacion obtenida con la administracion estratégica y
el desarrollo del servicio del area de soporte técnico es positiva media, de r=0.680
en la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021.
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VIl RECOMENDACIONES

Primera. De acuerdo a la correlacién de spearman obtenida con la administraciéon
estratégica en la gestion del servicio, de r= 0.933 en la empresa HC-GROUP PERU
S.A.C., conlleva a recomendar que se realicen estrategias de fortalecimiento de las
habilidades blandas del personal de todas las areas, esto fortalecera y mejorara la

cultura organizacional de la empresa.

Segunda. De acuerdo la correlacion obtenida con la administracion estratégicay la
calidad del servicio del area de soporte técnico es fuerte, de r=0.973 en la empresa,
HC-GROUP PERU S.A.C., se recomienda que se ejecuten estrategias de
capacitacion al personal en nuevas tecnologias, para que la gestién de servicio al
cliente sea de calidad y asertiva a los problemas que presente el cliente que solicite

nuestros servicios.

Tercera. De acuerdo la correlacion obtenida con la administracion estratégica y el
desarrollo del servicio del area de soporte técnico es positiva media, de r=0.680 en
la empresa, HC-GROUP PERU S.A.C., se recomienda que se ejecuten estrategias
de capacitacion al personal en temas referentes a atencion al cliente, para que la
gestidn de servicio al cliente sea de calidad y asertiva a los problemas que presente

el cliente que solicite nuestros servicios.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Administracién estratégica en la gestion de servicio del area de soporte

técnico en la empresa HC-GROUP PERU S.A.C., Lima 2021
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Administracién Estratégica
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Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 3. CUESTIONARIOS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA PARA INVESTIGACION: La administracion estratégica y gestiéon de
servicio

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

Escala

CUESTIONARIO

DIMENSION 1: Tecnologia

El servicio del drea de soporte técnico, cuenta con las herramientas tecnoldgicas adecuada para
realizar sus funciones correctamente

La empresa invierte en tener herramientas y activos tecnolégicos adecuados para que el drea de
soporte técnico realice sus funciones correctamente.

La empresa vende productos similares a otras compaiiias lideres del mercado tecnolégico.

Los profesionales que laboran en el drea de soporte técnico cuentan con el conocimiento y

experiencia del manejo adecuado de las herramientas tecnoldgicas con las que la empresa cuenta.

DIMENSION 2: Economia

El servicio del area de soporte técnico ha mejorado sus herramientas tecnoldgicas con los afios.

El servicio del area de soporte técnico ha logrado ser mas eficientes en el manejo de sus activos.

DIMENSION 3: Ambiental

La empresa en su gestidn apoya a la proteccidon ambiental y la prevencion de la contaminacion

Los productos que vende la empresa cumplen con las normativas ambientales a nivel mundial

La empresa cumple con separar los residuos de acuerdo a la normativa ambiental.

DIMENSION 4: Calidad de servicio




El tiempo que ha estado usando nuestros servicios ha tenido demoras en la respuesta a su llamado.

Representantes del drea de soporte técnico ha logrado solucionar el problema que hacia referencia

Ha usado servicios similares de otras compaiiias

Nos recomendaria a otros clientes

DIMENSION 5: Desarrollo de servicio

Ha notado usted que el servicio del drea de soporte técnico actualmente cuenta con un sistema de
gestion de tickets via web que le ha permitido organizar a su personal

Conoce usted que el servicio del area de soporte técnico trabaja en turnos de 24/7.

Considera usted que el equipo de soporte actia de manera eficiente en su atencion

De acuerdo a la experiencia que ha tenido con el servicio del drea de soporte técnico, considera que
la resolucion de problemas fue rapida
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e ALFA DE CRONBACH

"Variable" "Alfa de Cronbach™ N° de elementos
Administracion estratégica 0.842 9
Gestion de servicio 0.667 8

Alfa de Cronbach 0.876 17
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un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la instituciéon donde se llevé a cabo el estudio, salvo
el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacidn, para que se difunda la identidad de la institucién.
Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacion de la organizacion,
pero si sera necesario describir sus caracteristicas.
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Figura 1: Relacion entre La administracion estratégica y la gestion de servicio
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Figura 2: Relacion entre La administracion estratégica(agrupado) y calidad de servicio
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Figura 3: Relacién entre La administracidn estratégica y desarrollo del servicio



