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Presentacion

La investigacion cientifica constituye uno de los pilares fundamentales para la
generacion de conocimiento y la busqueda de soluciones frente a las diversas
problematicas que afectan a la sociedad. En el contexto actual, caracterizado por
constantes cambios sociales, econdmicos y tecnoldgicos, las universidades
tienen el compromiso de fortalecer la formacion investigativa de sus estudiantes,
promoviendo el pensamiento critico, la innovacion y el desarrollo académico con

responsabilidad ética.

La presente guia ha sido elaborada con el propdsito de orientar el proceso de
elaboracién de proyectos de investigacion en los programas de posgrado, tanto
desde el enfoque cuantitativo como cualitativo. Su finalidad es brindar criterios
metodoldgicos claros y organizados que faciliten el desarrollo de investigaciones
rigurosas, pertinentes y alineadas con las exigencias académicas y cientificas

contemporaneas.

Asimismo, este documento busca convertirse en una herramienta de apoyo para
estudiantes y graduados, proporcionando lineamientos que contribuyan a la
adecuada formulacién del problema, el sustento tedrico, el disefio metodolégico
y la interpretacion de resultados. Mas que establecer una estructura rigida, la
guia pretende servir como un referente académico que fortalezca las
capacidades investigativas y fomente la produccién de conocimiento util para la

sociedad.

En concordancia con lo establecido por la Ley Universitaria N.° 30220, la
investigacion representa una funcién esencial de la universidad y un medio
indispensable para contribuir al desarrollo del pais. Por ello, se espera que este
documento impulse investigaciones de maestria y doctorado comprometidas con
la realidad, la ética y la excelencia académica en la Facultad de Ciencias

Administrativas.
Comité Consultivo de Investigacion

Unidad de Posgrado
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El proyecto de tesis de enfoque cuantitativo

Caracteristicas

El proyecto de tesis con enfoque cuantitativo es un documento académico y
cientifico que tiene como finalidad planificar y estructurar una investigacion
basada en la recoleccion y analisis de datos numeéricos, con el propdsito de
describir, explicar, relacionar o comprobar fenédmenos vinculados a una realidad
especifica propia de las diversas maestrias y el doctorado ofrecido por la Unidad

de Posgrado de la Facultad de Ciencias Administrativas.

El enfoque cuantitativo se caracteriza por seguir un proceso sistematico, objetivo
y secuencial, donde el investigador plantea un problema de investigacion,
formula objetivos e hipotesis, define variables y selecciona métodos estadisticos
para el analisis de la informacién. Asimismo, utiliza instrumentos estructurados,
como cuestionarios o encuestas, aplicados a una muestra representativa de la

poblacion estudiada.

El proyecto de tesis constituye la etapa inicial de la investigacién, ya que organiza
y fundamenta los procedimientos que seran desarrollados posteriormente. Su
elaboracién requiere sustento tedrico, claridad metodoldgica y coherencia entre
cada uno de sus componentes, garantizando asi la validez y confiabilidad del

estudio.

Alineado con las ciencias empresariales, la investigacion cuantitativa contribuye
a la toma de decisiones basadas en evidencia, permitiendo identificar problemas,
medir resultados y proponer estrategias orientadas a mejorar el desempefo de
las organizaciones y responder a las necesidades del entorno econoémico y social.




Guia metodoldgica de investigacion para la
elaboracién de proyectos de tesis (2° ed.)

El proyecto de tesis de enfoque cualitativo

Caracteristicas

El proyecto de tesis con enfoque cualitativo se caracteriza por su orientacion a
la comprensidon profunda de los fendmenos sociales, organizacionales o
humanos desde la perspectiva de los actores involucrados. A diferencia del
enfoque cuantitativo, no busca la medicion numérica de variables, sino la
interpretacion de significados, experiencias, percepciones y contextos en los que

se desarrollan los hechos.
Entre sus principales caracteristicas se destacan las siguientes:

a) Se centra en la comprension e interpretacion de la realidad social.

b) Analiza fendmenos en su contexto natural, sin manipulacion de variables.

c) Utiliza datos no numéricos, como entrevistas, observaciones, documentos
o discursos.

d) Permite la construccién de significados a partir de la experiencia de los
participantes.

e) Emplea disenos flexibles y emergentes, que pueden ajustarse durante el
proceso de investigacion.

f) Utiliza técnicas como entrevistas a profundidad, grupos focales y
observacion participante.

g) Elinvestigador asume un rol interpretativo y reflexivo dentro del proceso.

h) Los resultados no buscan generalizacion estadistica, sino comprension

contextual y tedrica.

En este sentido, el enfoque cualitativo resulta especialmente util para explorar
fendbmenos complejos, poco estudiados 0 que requieren una comprension

detallada desde la perspectiva de los sujetos involucrados.

Finalmente, en la presente guia metodolégica se abordaran unicamente los
elementos caracteristicos del enfoque cualitativo, considerando que los aspectos
comunes del proceso de investigacion seran desarrollados en el enfoque

cuantitativo.
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La variable

Una variable es una caracteristica, cualidad, propiedad o comportamiento que
puede adquirir distintos valores y que puede ser cuantificada o clasificada

(Hernandez Sampieri et al., 2014).

Segun su naturaleza, las variables pueden clasificarse en cualitativas y

cuantitativas.

Las variables cualitativas o categdricas permiten clasificar los datos en

categorias o grupos. Estas pueden ser:

a) Ordinales: clasifican los datos en categorias que mantienen un orden o
jerarquia. Por ejemplo: percepcion de calidad de servicio (bajo, medio y
alto), opinion sobre el clima laboral (totalmente de acuerdo, de acuerdo,
indiferente, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo).

b) Nominales: clasifican los datos en categorias mutuamente excluyentes,
sin establecer orden ni jerarquia entre ellas. Por ejemplo: tipo de liderazgo

(democratico, laissez-faire, transformacional o transaccional).

Por otro lado, las variables cuantitativas representan datos numeéricos y pueden

clasificarse en:

a) De intervalo: presentan orden y distancias constantes entre sus valores;
sin embargo, el valor cero no representa ausencia total de la caracteristica
medida. Por ejemplo: calificacién del desempefo de los empleados en
una escala de 0 a 100, donde el cero representa la minima calificacion
establecida y no la ausencia total de competencias.

b) De razoén: presentan orden, distancias constantes entre los valores y un
cero absoluto que indica ausencia total de la caracteristica medida. Por
ejemplo: ventas mensuales en soles, donde el valor cero representa

ausencia de ventas.

Es fundamental identificar el tipo de variables que se utilizaran en el proyecto de
investigacion, debido a que ello determina el proceso de operacionalizacion vy el
analisis estadistico que sera empleado. En este sentido, la operacionalizacién
es el proceso mediante el cual se establece como debe medirse un concepto
tedrico (Eisend & Kuss, 2019).

e
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Para la definicién operacional deben considerarse aspectos como los niveles de
medicion, la fiabilidad y la validez de los instrumentos (Straits & Singleton, 2011).
Los niveles de medicion comprenden las variables nominales, ordinales, de
intervalo y de razon, las cuales deben reflejarse adecuadamente en la matriz de

operacionalizacion.
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La categoria

En la investigacion cualitativa, el eje de analisis no se estructura a partir de
variables en sentido estadistico, sino mediante categorias, las cuales constituyen
unidades de significado que permiten comprender, interpretar y organizar la

informacion obtenida en el trabajo de campo.

Una categoria es una construccion conceptual que agrupa ideas, percepciones,
experiencias, discursos o practicas compartidas por los participantes respecto a
un fendmeno de estudio (Strauss & Corbin, 2002). A diferencia de las variables
en el enfoque cuantitativo, las categorias no se miden numéricamente, sino que

se analizan a partir de su contenido, sentido y contexto.

Segun su nivel de desarrollo en el proceso de investigacion, las categorias

pueden ser:

a) Categorias aprioristicas o tedricas: son aquellas definidas previamente a
partir del marco tedrico o de estudios antecedentes. Por ejemplo:
liderazgo, motivacion laboral, cultura organizacional o satisfaccién del
usuario. Estas categorias orientan el disefio inicial de la investigacion y la
construccion de los instrumentos cualitativos.

b) Categorias emergentes: son aquellas que surgen durante el proceso de
recoleccion y analisis de datos, a partir de los discursos, experiencias o
significados expresados por los participantes. Por ejemplo: percepcion de
confianza en el liderazgo, resistencia al cambio o sentido de pertenencia

organizacional.

Es importante senalar que en el enfoque cualitativo las categorias pueden ir
ajustandose y redefiniéndose conforme avanza el proceso de analisis, lo que

permite una comprension mas profunda y flexible del fendmeno estudiado.

Asimismo, la identificacion de categorias es fundamental para la organizacion de
la informacion cualitativa, ya que permite estructurar el proceso de codificacion,
categorizacion e interpretacion de los datos. En este sentido, las categorias
constituyen la base del andlisis cualitativo, reemplazando la I6gica de medicién
propia del enfoque cuantitativo por una légica de interpretacién y comprension

del significado.
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CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacién problematica

El planteamiento del problema constituye uno de los componentes
fundamentales de una tesis de investigacion, debido a que permite describir,
contextualizar, analizar y justificar la existencia de una problematica real que
requiere ser estudiada cientificamente. En este sentido, la situacion problematica
debe evidenciar rigurosidad académica, coherencia argumentativa y pertinencia

profesional.

Para su adecuada construccion, se recomienda considerar los siguientes

aspectos:
Tendencias globales relacionadas con la tematica de estudio.

a) Observaciones del contexto internacional, nacional, regional y local.

b) Datos estadisticos provenientes de organismos supranacionales
vinculados al tema de investigaciéon, como la ONU, OIT, OMS, OMC,
UNESCO, entre otros.

c) Evidencia documental y cientifica actualizada.

d) Informes institucionales y sectoriales.

e) Normativas vigentes relacionadas con el objeto de estudio.

f) Indicadores de desempefio organizacional o institucional.

g) Observaciones del contexto organizacional o sectorial.

La situacion problematica representa el vinculo entre la realidad observada y el
problema cientifico. Por ello, su redaccién debe caracterizarse por la objetividad,
precision conceptual, coherencia logica, rigor cientifico, sustento bibliografico y

claridad expositiva.

Estructura de la situaciéon problematica

La situacion problematica debe organizarse mediante espacios argumentativos
claramente diferenciados, donde cada uno cumpla una funcion especifica dentro

de la légica del planteamiento del problema. Inicialmente, se debe presentar el
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escenario general en el que se desarrolla la problematica, permitiendo ubicar al
lector en el contexto internacional, nacional, regional, local, sectorial o

institucional.

De acuerdo con la naturaleza de la investigacion, pueden incluirse aspectos

como:

a
b

) Descripcion del sector o ambito de estudio.
c) Transformaciones econdmicas, sociales o tecnoldgicas.

Tendencias actuales vinculadas con la tematica.

d

e

Condiciones organizacionales relevantes.

Importancia estratégica del tema investigado.

Desde el punto de vista argumentativo, se recomienda utilizar el método
deductivo, desarrollando la descripciéon desde lo general hacia lo especifico.
Asimismo, es importante incorporar informacion estadistica reciente y

debidamente referenciada.
Ejemplo:

En el contexto contemporaneo, las organizaciones enfrentan acelerados procesos de
transformacion digital, competitividad global y cambios en los modelos de gestion.
Estas condiciones generan nuevas exigencias relacionadas con la eficiencia

administrativa, la innovacion institucional y la capacidad de adaptacion estratégica.

Finalidad de la descripcion de la realidad problematica

La descripcion de la realidad problematica tiene como finalidad exponer de
manera clara y concreta las deficiencias, limitaciones, brechas o conflictos

identificados en una determinada realidad.
En este apartado pueden incorporarse:

a) Manifestaciones visibles del problema.

c

)

b) Indicadores de deficiencia.
) Evidencias empiricas verificables.
)

d) Situaciones recurrentes.

7
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e) Dificultades operativas o estratégicas.

f) Impactos institucionales u organizacionales.

La argumentacién debe sustentarse en evidencias objetivas y verificables,

evitando afirmaciones subjetivas o generalizaciones sin respaldo cientifico.
Ejemplo:

Diversas instituciones publicas presentan limitaciones en la implementacion de
procesos de gestidn por resultados, evidenciandose retrasos en la ejecucion
presupuestal, deficiencias en los sistemas de control interno y bajos niveles de

satisfaccion ciudadana.

Identificacion de las causas del problema

En esta seccidn deben explicarse las causas que originan o contribuyen al
problema investigado. Estas pueden estar relacionadas con factores
administrativos, organizacionales, tecnologicos, normativos, humanos,

financieros, ambientales o de conectividad, entre otros.

La argumentaciéon debe evidenciar relaciones causales entre las variables,

categorias o fendmenos observados.
Ejemplo:

Las deficiencias identificadas se relacionan con la ausencia de planificacion
estratégica, limitaciones en la capacitacion del personal, resistencia al cambio

organizacional y escasa articulacion entre las areas funcionales.

Identificacion de las consecuencias del problema

Esta seccion tiene como propésito demostrar los efectos o impactos generados
por la problematica identificada. Dichas consecuencias pueden manifestarse en
el ambito econdémico, politico, organizacional, social, ambiental, tecnoldgico o

institucional.
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las principales consecuencias pueden mencionarse:

Pérdida de competitividad.
Ineficiencia administrativa.

Baja productividad.

Incremento de costos operativos.
Insatisfaccién de usuarios o clientes.

Deterioro de la calidad del servicio.

La argumentacion debe evidenciar como el problema afecta el desempefio

institucional, el clima organizacional, el bienestar social o el rendimiento de las

personas.

Ejemplo:

Como consecuencia de estas limitaciones, las organizaciones experimentan una
reduccion en los niveles de productividad, incremento de costos operativos y deterioro

en la calidad de los servicios ofrecidos.

Recomendaciones metodoldgicas

Para

a)

la redaccion de la situacion problematica se recomienda:

Mantener coherencia logica entre los parrafos, asegurando relaciones
claras de causalidad, continuidad y profundizacion analitica mediante el
uso adecuado de conectores.

Sustentar la argumentacion con evidencia cientifica, estadisticas oficiales,
informes institucionales y datos provenientes de organismos nacionales e
internacionales.

Evitar afirmaciones subjetivas o expresiones ambiguas como: “se
considera”, “parece”, “muchos opinan”, “se cree” o “se piensa”.

Utilizar lenguaje académico, caracterizado por precision conceptual,
formalidad, claridad argumentativa y terminologia especializada.
Delimitar adecuadamente el problema de investigacion, considerando:
Dimension espacial: institucion, organizacion o ubicacion geografica.

Dimension temporal: periodo en el que se desarrolla el estudio.
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Finalmente, en la Figura 1 se presentan los aspectos que comprende el
desarrollo de la situacién problematica dentro de la investigacion cientifica.
Figura 1

Modelo general de secuencia argumentativa: ruta logica para la construccion
de la situacion problematica de la investigacion

CONTEXTUALIZACION INTERNACIONAL

Analiza el estado del problema a nivel global: tendencias,
datos relevantes, politicas, estudios y buenas practicas.

CONTEXTUALIZACION NACIONAL

Examina como se manifiesta el problema en el pais:
estadisticas, normativa, politicas publicas y realidades
socioeconoémicas.

CONTEXTUALIZACION SECTORIAL

Delimita el problema en el sector o ambito especifico
de estudio: caracteristicas, dinamicas, retos y
estudios previos.

DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA INSTITUCIONAL

Expone la realidad problematica en la instituciéon u organizacién
objeto de estudio: evidencias, datos, testimonios o diagnésticos.

IDENTIFICACION DE CAUSAS

Analiza los factores que originan o influyen en el problema:
causas directas e indirectas, estructurales y coyunturales.

DESCRIPCION DE CONSECUENCIAS

Explica los efectos o impactos del problema en la institucién,
en los actores involucrados y en el entorno.

PRESENTACION DE BRECHAS INVESTIGATIVAS

Identifica vacios de conocimiento, limitaciones de estudios
previos y aspectos no abordados que justifican la investigacion.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
Argumenta la relevancia, pertinencia, factibilidad y aportes
de la investigacién a nivel tedrico, practico, metodolégico
y social.

TRANSICION HACIA LA FORMULACION DEL PROBLEMA

Con base en la argumentacion desarrollada, se delimita y
formula el problema de investigacion que guiara el estudio.

RESULTADO: Una situacién problematica estructurada, argumentada y
fundamentada que sustenta el planteamiento del problema de investigacion.

Y Esta secuencia es flexible y no lineal; puede retroalimentarse durante todo el proceso investigativo.

10
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1.2. Formulacién del problema

La formulacion del problema de investigacion constituye la expresion académica
de una problematica real identificada en un contexto espacial y temporal
determinado. Se plantea generalmente en forma interrogativa y representa una
dificultad, vacio de conocimiento, contradiccién, limitacion, brecha o fenémeno
insuficientemente explicado que requiere ser estudiado mediante un proceso

metodologico sistematico y cientifico.

Desde una perspectiva académica, el problema de investigacion surge cuando
el investigador identifica una diferencia entre una situacion ideal y una situacion
real, generando la necesidad de producir conocimiento cientifico que permita
comprender, explicar o relacionar determinados fendmenos. En consecuencia,
el problema de investigacion no debe entenderse como una simple dificultad
administrativa o una percepcién subjetiva, sino como una situacion sustentada

tedrica y empiricamente.

Para su adecuada formulacion, el problema de investigacion debe reunir las

siguientes caracteristicas:

a
b

) Claridad conceptual.
)

c) Viabilidad metodoldgica.
)
)

Delimitacion espacial y temporal.

d

e

Relevancia cientifica y profesional.
Coherencia tedrica.

f) Posibilidad de observacion y verificaciéon empirica.

En el campo de las Ciencias Administrativas, los problemas de investigacion
suelen estar vinculados con mejoras organizacionales, gestién del talento
humano, procesos institucionales, negocios internacionales, transformacion
digital, inteligencia artificial, fendbmenos empresariales, sistemas administrativos
y politicas publicas, entre otros aspectos relacionados con la gestién y el

desarrollo organizacional.
Ejemplo de problema general de investigacion de nivel correlacional:

¢ Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, Poder Judicial,
sede Lima Sur, 20267

11
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Ejemplo de problema general de investigacion de nivel explicativo

¢De qué manera la calidad del servicio influye en la satisfacciéon del cliente, Poder
Judicial, sede Lima Sur, 20267

Los problemas especificos se derivan del problema general y constituyen
interrogantes secundarias orientadas al analisis de dimensiones, componentes
0 aspectos particulares del fendmeno investigado. Su formulacién permite
desagregar el problema central en elementos mas concretos y operativos,

facilitando el desarrollo sistematico de la investigacion.

Desde una perspectiva metodoldgica, los problemas especificos cumplen las

siguientes funciones:

a
b

) Descomponer el problema general en aspectos particulares.
c) Facilitar la operacionalizacion de la investigacion.

Organizar el anadlisis de las variables o categorias de estudio.

d

e

Orientar la construccién de instrumentos de recolecciéon de datos.

Guiar el procesamiento y analisis de la informacién.

Las preguntas especificas mantienen relacion directa con el problema general y
con los objetivos de investigacion. Generalmente, se formulan a partir de las
dimensiones de las variables, los componentes tedéricos del fendmeno estudiado,
los factores causales identificados o la experiencia profesional y académica del

investigador.

Asimismo, las interrogantes especificas se orientan al estudio de aspectos
concretos del problema. En este sentido, cada pregunta especifica aborda una
parte particular del fendmeno investigado; sin embargo, el conjunto de ellas
permite comprender integralmente el problema de investigacién. Segun Bernal
(2022), las preguntas especificas no abarcan individualmente la totalidad del

problema, pero en conjunto permiten su analisis completo.
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1.3. Justificacion teodrica

La justificacion tedrica expone la contribucion de la investigacion al desarrollo del
conocimiento cientifico y académico. En este apartado se fundamenta la
importancia del estudio desde una perspectiva conceptual, precisando las
razones por las cuales la investigacion resulta relevante para ampliar, contrastar,
fortalecer o profundizar enfoques tedricos relacionados con el fendmeno

investigado.

Asimismo, la justificacion tedrica puede orientarse a generar reflexién académica,
analizar modelos conceptuales, contrastar teorias existentes, promover el
debate cientifico o aportar nuevos conocimientos dentro del area de estudio. En
este sentido, permite evidenciar el valor intelectual de la investigacion y su aporte

al desarrollo disciplinar.

Como sefiala Méndez (2020), la justificacion tedrica debe presentar de manera
sintetizada los principales aportes conceptuales y metodoldgicos de relevancia,

sustentando académicamente la necesidad de realizar el estudio.
Ejemplo:

El presente proyecto de investigacion cuenta con justificacion teorica. Segun
Hernandez et al. (2020), este tipo de justificacion permite explicar el aporte del estudio
al conocimiento cientifico existente, debido a que busca ampliar, contrastar o fortalecer
teorias, conceptos y antecedentes relacionados con las variables investigadas,
contribuyendo al desarrollo académico mediante nuevos enfoques, interpretaciones o

evidencias empiricas.

En ese sentido, la presente investigacion busca profundizar el conocimiento
relacionado con la calidad de servicio educativo en instituciones de nivel secundario
de Lima Metropolitana, considerando que existen limitadas evidencias cientificas
actualizadas sobre esta tematica al afio 2026. Asimismo, el estudio permitira analizar
el comportamiento de la variable en un contexto educativo contemporaneo, aportando

informacion relevante para la comprension del fendmeno investigado.

Del mismo modo, los resultados obtenidos contribuiran al fortalecimiento del sustento
tedrico relacionado con la gestion educativa y la calidad del servicio, pudiendo servir
como referencia académica para futuras investigaciones vinculadas con el ambito
educativo. Finalmente, esta investigacion podra constituirse como antecedente

cientifico para estudios posteriores relacionados con las variables analizadas.

e
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1.4. Justificacién practica

La justificacion practica expone la utilidad de los resultados de la investigacion y
su posible aplicacidn en contextos reales. En este apartado se describe como
los hallazgos pueden contribuir a la solucién de problemas, mejora de procesos,
fortalecimiento organizacional o toma de decisiones en instituciones, empresas

o sectores especificos.

Asimismo, esta justificacion permite identificar a los beneficiarios directos e
indirectos del estudio, evidenciando el aporte practico de la investigacion en
relacion con el ambito espacial donde se desarrolla. En las tesis de posgrado de
la Facultad de Ciencias Administrativas, la justificacion practica se encuentra
orientada a la solucién de problematicas reales identificadas en organizaciones
e instituciones. Asimismo, suele vincularse con la optimizacion de procesos,
mejora del desempefio organizacional, incremento de la productividad,
fortalecimiento de la gestion institucional y disefio de estrategias orientadas a la
eficiencia y competitividad. Del mismo modo, este tipo de justificacion permite
sustentar la utilidad de la investigacion mediante la formulacion de
recomendaciones, propuestas de mejora o alternativas de solucion aplicables al

contexto estudiado.
Ejemplo:

La presente tesis cuenta con justificacion practica. Segun Bernal (2022), este tipo de
justificacion se relaciona con la utilidad concreta de la investigacion para contribuir a
la solucion de problemas reales dentro de una organizacion, comunidad o contexto
especifico. Asimismo, permite que los resultados obtenidos sirvan para proponer
estrategias, mejoras o alternativas de solucidon aplicables, orientadas a optimizar

procesos y beneficiar directamente a los actores involucrados.

En este sentido, la presente investigacion permitira conocer la relacion existente entre
el arbitraje y la continuidad de los proyectos publicos, considerando que, en la realidad
problematica, se han identificado antecedentes nacionales e internacionales que
evidencian la importancia del arbitraje como mecanismo que contribuye a garantizar

la continuidad y ejecucion de dichos proyectos.

Del mismo modo, los resultados obtenidos permitiran formular recomendaciones
dirigidas a los tomadores de decisiones, con la finalidad de fortalecer los mecanismos

de resolucion de controversias en la gestion publica. Finalmente, la investigacion

e
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incorpora una propuesta orientada a promover la inclusion del arbitraje dentro de los
procesos de resolucién de conflictos o percances vinculados con la ejecucion de

proyectos publicos.

1.5. Objetivos

Los objetivos constituyen aspiraciones o resultados que se esperan alcanzar
mediante el desarrollo de la investigacion. Tienen la finalidad de orientar el
proceso investigativo y contribuir al logro exitoso del estudio, permitiendo al
investigador enfocar adecuadamente los recursos y acciones necesarias para

concretar la investigacion.

Asimismo, se formulan mediante proposiciones de caracter prescriptivo y

normativo, orientadas al logro de un propésito o resultado determinado.
Se dividen en objetivo general y objetivos especificos.

El objetivo general constituye el propdsito central de la investigacién. Expresa
aquello que el investigador se propone alcanzar mediante el desarrollo del
estudio. Desde una perspectiva metodoldgica, el objetivo general representa la

respuesta operativa al problema general de investigacion.

En cambio, los objetivos especificos se desprenden del objetivo general y
responden directamente a los problemas especificos de la investigaciéon. De esta
manera, permiten estructurar operativamente el estudio y constituyen
componentes esenciales para el logro del objetivo general. Segun Méndez
(2020), los objetivos especificos representan partes conformantes del objetivo
general

Para ambos, la redaccion se debe tener en cuenta lo siguiente:

a) Deben redactarse en verbo infinitivo.
b) Deben ser claros y precisos.
c) Deben expresar una accion investigativa.
d)
)

e

Deben mantener coherencia con el problema general.

Deben ser metodolégicamente alcanzable.
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En la formulacion de los objetivos pueden utilizarse verbos de uso frecuente en

la investigacion cientifica, tales como:

) Determinar.
) Analizar.
c) Explicar.
) Establecer.
) Evaluar.
f) Identificar.

g) Relacionar.
Ejemplo:

Determinar la relacion entre el clima organizacional y la motivacion laboral del equipo
periodistico en areas de noticias de canales de television abierta en Lima
Metropolitana, 2024.

1.6. Hipoétesis

La hipétesis constituye uno de los elementos centrales del disefio metodologico
de una investigacion cientifica. En la Facultad de Ciencias Administrativas, las
hipbtesis orientan el proceso investigativo, delimitan las variables de estudio y
permiten  establecer relaciones entre fendmenos organizacionales,

empresariales, gerenciales, entre otros.

La hipdtesis es un enunciado tentativo que plantea una posible explicacion o
relacidén entre dos o mas variables, la cual debe ser sometida a comprobacion
mediante métodos cientificos. Representa una respuesta preliminar al problema

de investigacion.
Las hipotesis deben reunir las siguientes caracteristicas:

a) Ser claras y precisas.

c

)
b) Estar formuladas de manera ldgica.
) Ser verificables empiricamente.

)

d) Relacionar variables observables y medibles.

e
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e) Mantener coherencia con el problema y los objetivos de investigacion.

f) Ser susceptibles de aceptacién o rechazo mediante evidencia cientifica.

En cuanto a la hipdtesis general, esta constituye la proposicidon principal de la
investigacion y expresa la relacion entre las variables centrales del estudio,
respondiendo directamente al problema general planteado. Asimismo, se deriva
del objetivo general y sintetiza el fendbmeno que se pretende comprobar. Su
formulaciéon debe evidenciar claridad conceptual y suficiente amplitud para

abarcar el conjunto de la investigacion.

Entre las principales caracteristicas de la hipotesis general destacan las

siguientes:

a) Relacionar las variables principales del estudio.
b) Mantener correspondencia con el objetivo general.
c) Expresar una posible relacion causal, correlacional o explicativa.
d)
)

e

Ser comprobable mediante técnicas de investigacion.

Mantener coherencia con el marco teorico.

Por otro lado, las hipdtesis especificas se derivan de la hipdtesis general y
corresponden a cada uno de los objetivos especificos de la investigacion. Su
finalidad es desagregar el problema general en aspectos concretos y medibles,

permitiendo un analisis mas detallado del fenomeno investigado.

) Las hipdtesis especificas presentan las siguientes caracteristicas:
) Se derivan directamente de la hipétesis general.

c) Se relacionan con cada uno de los objetivos especificos.

) Su redaccién debe ser concreta y delimitada.

) Deben expresarse de forma clara y precisa.

f) Permiten la medicién y comprobaciéon empirica.

g) Contribuyen a demostrar o rechazar la hipotesis general.
Ejemplo:

La educacién financiera se relaciona significativamente con las finanzas personales
en estudiantes de posgrado de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima,
2026.
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1.7. Importancia de la investigacion (para estudios cualitativos)

La importancia de la investigacion cualitativa radica en su capacidad para
comprender en profundidad los fendmenos sociales, organizacionales y
humanos desde la perspectiva de los propios actores involucrados. A diferencia
de los enfoques cuantitativos, que buscan medir y establecer relaciones entre
variables, la investigacion cualitativa se orienta a interpretar significados,
experiencias, percepciones, discursos y practicas que emergen en un contexto
determinado. En este sentido, su valor principal no reside en la generalizacion
estadistica, sino en la comprensidn contextual y detallada de la realidad

estudiada.

En el ambito de las Ciencias Administrativas, la investigacion cualitativa adquiere
especial relevancia debido a la complejidad de los fendmenos organizacionales,
los cuales no pueden explicarse unicamente a partir de datos numéricos.
Elementos como el liderazgo, la cultura organizacional, la motivacion laboral, la
toma de decisiones o la innovaciéon empresarial requieren ser analizados desde
la experiencia de los actores que los viven diariamente. De esta manera, la
investigacion cualitativa permite identificar significados profundos, patrones de
comportamiento, creencias compartidas y dinamicas internas que influyen en el

funcionamiento de las organizaciones.

Asimismo, la importancia de este tipo de investigacidn se evidencia en su aporte
a la generacion de conocimiento contextualizado. A través de técnicas como
entrevistas en profundidad, grupos focales y observacion participante, el
investigador puede acceder a informacion rica y detallada que dificilmente podria
obtenerse mediante instrumentos estructurados. Este tipo de datos permite
construir explicaciones mas completas sobre los fendmenos estudiados, asi
como proponer interpretaciones fundamentadas en la realidad del contexto

investigado.

Otro aspecto relevante es su contribucion a la mejora de la toma de decisiones
en las organizaciones. Al comprender las percepciones y experiencias de los
actores, los resultados de la investigacion cualitativa permiten identificar
problemas no evidentes, necesidades reales y oportunidades de mejora. Esto

resulta especialmente util en la gestion organizacional, donde muchas

e
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decisiones dependen no solo de indicadores, sino también de factores humanos

y culturales.

Finalmente, la investigacion cualitativa es importante porque permite el
desarrollo de teorias emergentes. A partir del analisis inductivo de los datos, el
investigador puede generar nuevas categorias conceptuales o ampliar teorias
existentes, contribuyendo asi al avance del conocimiento cientifico en el campo

de estudio.
Ejemplo:

Titulo: Percepcidn del liderazgo transformacional en la motivacion laboral de los

trabajadores de una empresa comercial en Lima, 2026

La importancia de la presente investigacion radica en la necesidad de comprender
cémo los trabajadores de la empresa comercial ABC perciben el liderazgo
transformacional ejercido por sus superiores y de qué manera estas percepciones
influyen en su motivacion laboral dentro del entorno organizacional. En contextos
empresariales altamente competitivos, no basta con analizar indicadores de
productividad o desempefio, sino que resulta fundamental comprender los factores

subjetivos que influyen en el comportamiento humano dentro de las organizaciones.

En este sentido, el estudio adquiere relevancia debido a que permite profundizar en
las experiencias vividas por los colaboradores, identificando cémo interpretan las
acciones de sus lideres, qué elementos consideran motivadores y cuales generan
desmotivacion en su entorno de trabajo. Este tipo de informacion no suele ser captada
por métodos cuantitativos, ya que estos se centran en la mediciéon de variables,
mientras que el enfoque cualitativo permite acceder a los significados, percepciones
y valoraciones personales que construyen los trabajadores en su experiencia laboral
diaria.

Asimismo, la investigacion contribuye a la comprension de las dinamicas internas de
la organizacion, especialmente en lo referido a la relacion entre liderazgo vy
comportamiento laboral. Através del analisis cualitativo, es posible identificar patrones
de interaccion entre lideres y colaboradores, estilos de comunicacién predominantes,
niveles de confianza organizacional y percepciones sobre el reconocimiento laboral.
Estos elementos resultan fundamentales para entender como se configura la

motivacién laboral en escenarios reales de trabajo.

De igual manera, la investigacion tiene importancia practica, ya que sus hallazgos

pueden servir como insumo para la toma de decisiones en la gestién del talento
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humano dentro de la empresa. La identificacion de factores motivacionales desde la
perspectiva de los trabajadores permitira a la organizacion disefiar estrategias mas
efectivas de liderazgo, mejorar el clima laboral y fortalecer el compromiso

organizacional.

Finalmente, este estudio aporta al conocimiento académico en el campo de la gestion
organizacional, ya que permite ampliar la comprensién del liderazgo transformacional
desde wuna perspectiva vivencial, contribuyendo al desarrollo de futuras

investigaciones cualitativas en contextos similares.
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1.8. Alcance y limitaciones (para estudios cualitativos)

El alcance de la investigacion cualitativa se entiende como la delimitacion
conceptual, espacial, temporal y contextual que establece los limites dentro de
los cuales se desarrolla el estudio. En otras palabras, determina hasta donde
llega la comprension del fendmeno investigado y qué aspectos seran analizados
en funcion de los objetivos planteados. A diferencia de los enfoques cuantitativos,
el alcance en la investigacion cualitativa no esta orientado a la generalizacion
estadistica de los resultados, sino a la profundizacion interpretativa de una
realidad especifica. Esto implica que el interés principal se centra en comprender
significados, percepciones, experiencias y discursos de los participantes dentro
de un entorno particular, considerando sus caracteristicas sociales, culturales e

institucionales.

Asimismo, el alcance permite definir el marco de accién del investigador,
estableciendo con claridad qué poblacién, contexto y periodo seran
considerados en el estudio. Esta delimitacion es fundamental porque orienta la
coherencia metodoldgica del proceso investigativo, desde la recoleccion de
informacion hasta su analisis e interpretacion. En este sentido, el alcance
cualitativo se caracteriza por su flexibilidad, ya que puede ajustarse conforme
avanza la investigacion y emergen nuevos hallazgos relevantes dentro del

trabajo de campo.

Por otro lado, las limitaciones de la investigacion cualitativa hacen referencia a
las restricciones o condicionamientos que pueden influir en el desarrollo del
estudio y en la interpretacion de sus resultados. Estas limitaciones pueden
derivarse tanto del disefio metodolégico como del contexto en el que se realiza
la investigacion. Entre las mas comunes se encuentran el acceso restringido a
los participantes, la disponibilidad limitada de tiempo para la recolecciéon de
informacion y las condiciones propias del entorno donde se desarrolla el trabajo

de campo.

Otra limitacion importante esta relacionada con el caracter no probabilistico de
la muestra, ya que en la investigacion cualitativa los participantes son
seleccionados intencionalmente segun criterios de pertinencia, lo que impide la

generalizacién de los resultados a toda la poblacién. Asimismo, se reconoce la
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posible influencia de la subjetividad del investigador en el proceso de analisis e
interpretacion de los datos, dado que este actua como instrumento principal en

la construccion del conocimiento.

Sin embargo, estas limitaciones no deben interpretarse como debilidades del
estudio, sino como caracteristicas propias del enfoque cualitativo, que prioriza la
profundidad y riqueza del analisis sobre la representatividad numérica. En este
sentido, las limitaciones permiten contextualizar adecuadamente los hallazgos y
comprender su validez dentro del entorno especifico en el que fueron generados,

garantizando asi la coherencia y rigor del proceso investigativo.
Ejemplo:

Titulo de tesis: Percepciones de la calidad de servicio como elemento para la

fidelizacion del cliente en una cadena de boticas en Lima, 2026

El presente estudio se desarrolla bajo un enfoque cualitativo, el cual permite
comprender en profundidad las percepciones, experiencias y significados que los
clientes atribuyen a la calidad de servicio y su relacién con la fidelizacion en una
cadena de boticas en Lima durante el afio 2026. En este sentido, el alcance de la
investigacion se delimita al analisis interpretativo de un fendmeno social especifico,
priorizando la comprension del comportamiento del consumidor desde su propia

perspectiva, dentro de un contexto real de atencion farmacéutica.

Asimismo, el alcance del estudio se enmarca en un contexto geografico y
organizacional determinado, centrado en una cadena de boticas especifica en la
ciudad de Lima, lo que permite profundizar en las dinamicas propias del servicio que
brinda dicha organizacién. De igual manera, el estudio se orienta a un periodo
temporal definido, correspondiente al afio 2026, lo cual permite contextualizar los
hallazgos en funcion de las condiciones actuales del sector. En términos
metodoldgicos, el alcance es de caracter descriptivo—interpretativo, ya que busca
analizar como los clientes construyen sus percepciones sobre la calidad del servicio y
cémo estas influyen en su decision de fidelidad, sin pretender establecer relaciones

causales ni generalizaciones estadisticas.

Por otro lado, las limitaciones del estudio estan asociadas principalmente a la
naturaleza del enfoque cualitativo y a las condiciones del trabajo de campo. En primer
lugar, los resultados obtenidos no son generalizables a toda la poblacion de clientes
de boticas, debido a que la investigacion se basa en una muestra reducida y no

probabilistica, seleccionada bajo criterios de pertinencia y acceso a la informacion.
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Esto implica que los hallazgos reflejan Unicamente la realidad de los participantes

estudiados y no pueden extrapolarse de manera universal.

En segundo lugar, existe una limitacién relacionada con la subjetividad del andlisis,
dado que el investigador interpreta los discursos de los participantes, lo cual puede
influir en la construccion de los resultados. Si bien se pueden aplicar estrategias de
rigor como la triangulacion de datos o la validacion de informacién, siempre existe un

margen interpretativo propio del enfoque cualitativo.

Adicionalmente, se considera como limitacion el acceso a los participantes y la
disponibilidad de informacién, ya que algunos clientes pueden mostrar reservas al
momento de compartir sus experiencias o percepciones, lo que podria restringir la
profundidad de ciertos datos. Asimismo, el tiempo destinado a la recoleccién de
informacion puede condicionar el niumero de entrevistas o interacciones realizadas,

afectando la saturacion de categorias.

Finalmente, estas limitaciones no disminuyen la validez del estudio, sino que permiten
comprender que sus hallazgos estan enmarcados dentro de un contexto especifico,
aportando una visién profunda y contextualizada del fendmeno investigado, propia del

enfoque cualitativo.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion

Los antecedentes representan investigaciones previas relacionadas
directamente con las variables del estudio. Su finalidad es demostrar que el
problema investigado ya ha sido abordado cientificamente en distintos contextos

académicos y metodoldgicos.
Los antecedentes deben:

a
b

) Relacionarse con ambas variables de investigacion.
c) Ser recientes, preferiblemente de los ultimos cinco anos.

Preferiblemente desarrollarse en el mismo sector o contexto.

d

e

Proceder de tesis, articulos cientificos o investigaciones indexadas.

Presentar metodologia, resultados y conclusiones claras.
Generalmente se organizan en:

a) Antecedentes internacionales.

b) Antecedentes nacionales.

La redaccion de los antecedentes es realizada, acorde con la normativa
American Psychology Association (APA) en su ultima edicién. Dado que los
antecedentes son investigaciones (tesis de maestria, doctorado o articulos
cientificos) desarrolladas, concluidas y publicadas su redaccién sea realizada en

tiempo pasado. Asimismo, cada antecedente suele incluir, al menos:

) Autor y afo.

) Lugar de investigacion.

c) Titulo del antecedente.

) Objetivo general.

) Metodologia.

f) Prueba estadistica aplicada.
g) Resultados estadisticos.

h) Conclusiones (las vinculadas con la tesis en curso).

A continuacién, se presentan algunos ejemplos orientativos de redaccion:
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Ejemplo 1:

Ejemplo de antecedente internacional para la tesis: “Liderazgo directivo y su relacion
con el desempefio docente en instituciones educativas privadas de Lima Metropolitana,
2026

Pérez y Castillo (2022), en Bogota, Colombia, realizaron la investigacion titulada
“Liderazgo directivo y desempefio docente en la Institucion educativa Juan XXIII de
Bogota, 2022”. El objetivo general fue establecer la relacion entre el liderazgo directivo
y el desempefio docente en docentes del nivel secundario. La investigacion tuvo
enfoque cuantitativo, disefio correlacional y método no experimental de corte
transversal. La muestra estuvo integrada por 135 docentes seleccionados mediante
muestreo probabilistico. Para la recoleccién de datos se aplicaron cuestionarios
estructurados con escala tipo Likert. La prueba estadistica utilizada fue el coeficiente
Rho de Spearman. Los resultados mostraron una relacion positiva significativa entre
liderazgo directivo y desempefio docente (Rho = 0.745; p = 0.000). Asimismo, se
evidencio que las dimensiones de gestion organizacional y estrategias pedagoégicas
presentaron altos niveles de correlacion estadistica. Los autores concluyeron que el
liderazgo directivo influye significativamente en el desempefio docente, favoreciendo
el compromiso profesional y la interaccidon educativa dentro de las instituciones

privadas.

Ejemplo 2:

Ejemplo de antecedente nacional para la tesis: “Liderazgo directivo y su relacion con
el desempefio docente en instituciones educativas privadas de Lima Metropolitana,
2026

Quispe y Herrera (2024), en Arequipa, Peru, desarrollaron la investigacion titulada
“Relacion entre liderazgo directivo y desempefio docente en una institucion educativas
privada, Arequipa, 2024”. El objetivo general fue determinar la relacion existente entre
liderazgo directivo y desempefio docente en docentes de educaciéon basica regular.
La investigacion presentd enfoque cuantitativo, disefio correlacional y método no
experimental de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 110 docentes
de instituciones educativas privadas seleccionados mediante muestreo no
probabilistico por conveniencia. Para la recolecciéon de informacion se utilizaron
cuestionarios tipo Likert validados por juicio de expertos. La prueba estadistica

aplicada fue el coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Los resultados
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evidenciaron una relacién positiva moderada entre liderazgo directivo y desempefio
docente (Rho = 0.692; p = 0.000). Ademas, las dimensiones de comunicacién
institucional y compromiso profesional obtuvieron niveles significativos de asociacion
estadistica. Los autores concluyeron que el liderazgo participativo y la adecuada

gestion institucional fortalecen el desempefio pedagdgico y la motivacion laboral de

los docentes en las instituciones educativas privadas.

Ejemplo 3:

Ejemplo de antecedente internacional para la tesis: “Clima organizacional vy
satisfaccion laboral en trabajadores administrativos de universidades privadas, Lima,
2026”

Martinez y Lépez (2023), en Santiago de Chile, Chile, realizaron la investigacion
titulada “Clima organizacional y satisfaccién laboral en trabajadores administrativos de
universidades privadas de Santiago, 2023”. El objetivo general fue analizar la relacion
entre clima organizacional y satisfaccion laboral en personal administrativo
universitario. La investigacion presenté enfoque cuantitativo, disefio correlacional y
método no experimental de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 150
trabajadores administrativos seleccionados mediante muestreo probabilistico
estratificado. Para la recoleccion de datos se utilizaron cuestionarios tipo Likert
aplicados presencialmente. La prueba estadistica utilizada fue el coeficiente Rho de
Spearman. Los resultados evidenciaron una relacion positiva alta entre clima
organizacional y satisfacciéon laboral (Rho = 0.803; p = 0.000). Asimismo, las
dimensiones relacionadas con comunicacién interna y motivacion laboral presentaron
asociaciones estadisticamente significativas. Los autores concluyeron que un
adecuado clima organizacional mejora la satisfaccion laboral, incrementa el

compromiso institucional y fortalece el desempefio de los trabajadores administrativos.

Con respecto al numero de antecedentes en las tesis de maestria o doctorado,

se recomienda considerar los parametros detallados en la Tabla 1:
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Tabla 1
Numero de antecedentes recomendados para los proyectos de tesis de
maestria y doctorado

Nivel Minimo de antecedentes recomendados

5 antecedentes nacionales, pudiendo ser tesis o articulos cientificos
Maestria
5 antecedentes internacionales, pudiendo ser tesis o articulos cientificos

10 antecedentes nacionales, pudiendo ser tesis o articulos cientificos
Doctorado
10 antecedentes internacionales, pudiendo ser tesis o articulos cientificos

27



Guia metodoldgica de investigacion para la
elaboracién de proyectos de tesis (2° ed.)

2.2. Bases teodricas

Es la seccion del trabajo de investigacion donde “se analizan las teorias mas
importantes que explican la problematica seleccionada” (Arbaiza, 2014, p. 99).
Acorde con esta linea de pensamiento, Naupas et al. (2023) afirma que las bases
tedricas son la construccion del conocimiento respecto al tema que se investiga,
pues es el espacio donde se presentan las teorias que enriquecen y explican las
variables de investigacion. Sin embargo, estas también son susceptibles a critica,

por la misma caracteristica del conocimiento y su dinamicidad.

Dicho de otro modo, las bases tedricas se sustentan en teorias que pueden ser
discutidas o criticadas por el investigador, quien tendra que argumentar su
perspectiva (Arbaiza, 2014). Luego de estudiar y analizar su pertinencia, estas
bases pasan a formar parte de la investigacién en curso y, posteriormente,

aportan sostén cientifico al estudio.
La redaccion de las bases teodricas

La redaccién de las bases tedricas es realizada, en todo momento, acorde con
la normativa APA en su dultima edicién. El investigador no solo tiene la
responsabilidad de acopiar la informaciéon conceptual pertinente para el
desarrollo del estudio, sino también debe demostrar la actualidad de su
investigacion, y su capacidad de seleccion, sintesis y reflexion. La finalidad de la
busqueda previa de fuentes es comprender las variables, dimensiones,
subdimensiones o categorias, y subcategorias que desea utilizar. Por ello, los
textos de consulta deben ser actuales. Si bien el nUmero de textos de consulta
queda a criterio del investigador, esto no significa que la tesis se redacte sobre
la base de un solo texto por variable o categoria; se recomienda minimo cuatro
autores. Mas bien, debe suscitar reflexiones y demostrar la complejidad de la

investigacion.

El investigador tiene el deber de presentar la posicion de varios autores sobre el
objeto de la investigacion. Por esta razén, la redaccion de las bases tedricas
debe estar acompafiada de citas que dialoguen entre si y se encuentren
vinculados con la investigacion, con la finalidad de evidenciar la propia capacidad

analitica y reflexiva del investigador que sentara su postura o posicién con
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respecto a cada texto seleccionado. Para ello, es necesario recordar que el uso

de conectores ayudara a dar fluidez y coherencia a los textos de la tesis.

Algunas recomendaciones adicionales que Arbaiza (2014) y los autores de esta

Guia

enla

desean senalar, para los participantes que se inician en la investigacion y

construccion del marco tedrico, son las siguientes:

El lenguaje tedrico debe ser preciso y riguroso, evitar el uso de términos

rebuscados, repetitivos, cotidianos o densos.

La redaccién debe ser ldgica y coherente, vinculada directamente al tema;
debe evitar divagar.

Respetar el derecho de autor, el uso de las normas de la APA es ineludible
Hacer uso de la teoria; considerar la cronologia de su aparicion.
Considerar, de ser necesario, la creacion de esquemas graficos que
permitan tener un mayor panorama de la teoria explorada.

La redaccion debe ser en tercera persona.

Ejemplo:

2.2.1 Calidad de servicio

La calidad de servicio es considerada uno de los factores mas importantes dentro de
las organizaciones, debido a que influye directamente en la satisfaccién de los
usuarios y en la percepcion que estos tienen respecto al servicio recibido. Segun
Kotler y Keller (2016), la calidad de servicio se relaciona con la capacidad de una
organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes mediante
la entrega eficiente de servicios. Desde esta perspectiva, la calidad no solo depende
del producto o servicio ofrecido, sino también de la experiencia que percibe el usuario

durante el proceso de atencion.

Asimismo, Zeithaml (2018) sostiene que la calidad de servicio representa la
evaluacién que realizan los usuarios sobre la excelencia o superioridad de un servicio.
La autora explica que los clientes comparan sus expectativas previas con el
desempefio percibido luego de recibir el servicio, generando niveles de satisfaccion o
insatisfaccion. En consecuencia, las instituciones deben enfocarse en brindar atencion

eficiente, oportuna y confiable para fortalecer la fidelizacion de los usuarios.

Por otro lado, Grénroos (2015) plantea que la calidad de servicio se compone de dos
dimensiones principales: la calidad técnica y la calidad funcional. La calidad técnica

se refiere a lo que recibe el usuario como resultado del servicio, mientras que la

e
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calidad funcional se relaciona con la forma en que dicho servicio es brindado. Esta
teoria destaca la importancia de las relaciones interpersonales, la comunicacion y la

capacidad de respuesta del personal dentro de las organizaciones.

De igual manera, Donabedian (2003) sefala que la calidad debe evaluarse
considerando la estructura, los procesos y los resultados del servicio ofrecido. Desde
este enfoque, las organizaciones deben implementar mecanismos de mejora continua

que permitan garantizar eficiencia y satisfaccion en la atencion brindada a los usuarios.

Entre los modelos tedricos mas utilizados para el estudio de la calidad de servicio
destaca el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman et al. (1988). Este
modelo sostiene que la calidad de servicio puede evaluarse mediante la comparacion
entre las expectativas y percepciones de los usuarios respecto al servicio recibido.
Ademas, plantea cinco dimensiones fundamentales que permiten medir la calidad de

servicio (ver Figura X):

Figura X

Dimensiones de la calidad de servicio

Elementos

tangibles

Fiabilidad
Calidad
de

servicio

Capacidad
Seguridad de
respuesta

2.2.1.1. Elementos tangibles

La dimensién de elementos tangibles se refiere a la apariencia fisica de las
instalaciones, equipos, materiales y personal que participan en la prestacion del
servicio. Segun Parasuramanet al. (1985), los usuarios evaluan la calidad del servicio
considerando las condiciones visibles y fisicas que ofrece la organizacion, ya que
estas generan una primera impresion sobre el nivel de profesionalismo y organizacion
institucional. Asimismo, los autores sefialan que la infraestructura adecuada, la

modernizacion de equipos y la presentacion del personal influyen significativamente
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en la percepcion de calidad. En consecuencia, los elementos tangibles permiten
fortalecer la imagen institucional y transmitir confianza a los usuarios durante el
proceso de atencion. Esta dimensidon es considerada fundamental debido a que

representa el componente visible de la calidad de servicio.
2.2.1.2. Fiabilidad

La fiabilidad es definida como la capacidad de brindar el servicio prometido de manera
precisa, segura y consistente desde la primera vez. Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985) sostienen que esta dimension constituye uno de los aspectos mas valorados
por los usuarios, debido a que implica cumplimiento de compromisos, exactitud y
responsabilidad en la atenciéon. Una organizacion confiable demuestra capacidad para
resolver necesidades sin errores ni retrasos, generando satisfacciéon y confianza en
los clientes. Asimismo, la fiabilidad se relaciona con la consistencia en los
procedimientos y el cumplimiento eficiente de los servicios ofrecidos. Por ello, esta
dimension resulta esencial para fortalecer la credibilidad institucional y mejorar la
percepcion de calidad de los usuarios respecto a la atencion recibida dentro de una

organizacion.
2.2.1.3. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion y rapidez con la que el personal
brinda ayuda y atencion a los usuarios. Segun Parasuramanet al. (1985), esta
dimension implica voluntad para atender requerimientos oportunamente, resolver
dudas y ofrecer soluciones eficientes frente a las necesidades de los clientes. Los
autores destacan que los usuarios valoran positivamente la rapidez, la eficiencia y el
interés mostrado por el personal durante la prestacién del servicio. En consecuencia,
una adecuada capacidad de respuesta contribuye a reducir tiempos de espera y
mejorar la satisfaccion de los usuarios. Ademas, esta dimension refleja el compromiso
institucional orientado a proporcionar atencion eficiente y de calidad, fortaleciendo la

percepcion positiva de los servicios brindados por la organizacion.
2.2.1.4. Seguridad

La dimensién de seguridad comprende el conocimiento, la cortesia y la capacidad del
personal para generar confianza y credibilidad en los usuarios. Parasuraman et al.
(1985) sefalan que los clientes necesitan sentirse seguros durante la prestacion del
servicio, especialmente cuando existe manejo de informacion importante o procesos
que requieren orientacion profesional. Esta dimensiéon también incluye aspectos
relacionados con la amabilidad, el respeto y la competencia técnica del personal
encargado de la atencion. Cuando los trabajadores transmiten seguridad y dominio de

sus funciones, los usuarios desarrollan mayor confianza hacia la organizaciéon. En
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consecuencia, la seguridad favorece relaciones satisfactorias entre la institucion y sus
clientes, fortaleciendo la percepcion positiva de la calidad de servicio brindada por la

organizacion.
2.2.1.5. Empatia

La empatia se define como la capacidad de brindar atencién individualizada vy
comprender las necesidades especificas de cada usuario. Parasuraman et al. (1985)
sostienen que esta dimension implica interés genuino, trato amable y disposicion para
escuchar y comprender las expectativas de los clientes. Asimismo, los autores
destacan que las organizaciones orientadas al servicio deben priorizar relaciones
cercanas y personalizadas con los usuarios para mejorar la percepcion de calidad. La
empatia permite que los clientes se sientan valorados y atendidos de manera
adecuada, fortaleciendo la satisfaccion y confianza hacia la institucion. Por ello, esta
dimension es considerada fundamental dentro del modelo SERVQUAL, ya que
contribuye al fortalecimiento de las relaciones interpersonales y a la fidelizacion de los

usuarios.

A modo de ejemplo, a continuacion se presenta una estructura sugerida para el

desarrollo de las variables y dimensiones de la tesis completa titulada: “Calidad

de servicio y su relacién con la satisfaccion del cliente en una agencia bancaria

ubicada en el distrito de Lince, 2026”:

3.1.1 Calidad de servicio (variable 1)
3.1.1.1 Tangibilidad. (...)

3.1.1.2 Fiabilidad. (...)

3.1.1.3 Capacidad de respuesta. (...)
3.1.1.4 Seguridad. (...)

3.1.1.5 Empatia. (...)

3.1.2 Satisfaccion del cliente (variable 2)
3.1.2.1. Cumplimiento de expectativas. (...)
3.1.2.2. Percepcion de valor. (...)

3.2.2.3 Recomendacion del servicio. (...)
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2.3. Glosario

En este apartado se definen los términos clave relacionados con la investigacion.
Se hace un listado sencillo y alfabético de los términos mas importantes del
trabajo y de aquellos que no forman parte del habla cotidiana. Asimismo, los
glosarios incluyen terminologias especializadas no definidas en las bases
tedricas. Generalmente superan los diez términos. Cada uno de los términos del

glosario debera estar citado
Ejemplo:

Tesis: Calidad de servicio y su relacion con la fidelizacion del cliente en una cadena
de boticas, Lima, 2026

Calidad percibida

Evaluacién subjetiva que realiza el cliente sobre la excelencia o superioridad de un

servicio en comparacion con sus expectativas (Zeithaml, 1988).
Comportamiento del consumidor

Proceso mediante el cual las personas seleccionan, adquieren y utilizan bienes o

servicios para satisfacer sus necesidades (Kotler & Keller, 2016).
Competitividad empresarial

Capacidad de una organizacidon para generar ventajas sostenibles frente a sus

competidores dentro del mercado (Porter, 1991).
Experiencia del cliente

Conjunto de percepciones y respuestas generadas durante la interaccion entre el

consumidor y la empresa (Lemon & Verhoef, 2016).
Gestion de servicios

Aplicacién de estrategias y procesos orientados a mejorar la calidad y eficiencia en la

prestacion de servicios (Lovelock & Wirtz, 2015).
Marketing relacional

Estrategia enfocada en establecer relaciones duraderas y de valor entre la empresa y

sus clientes (Morgan & Hunt, 1994).

Percepcion del cliente
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Interpretacion que realiza el consumidor respecto a los atributos y desempefio de un
servicio recibido (Schiffman & Wisenblit, 2015).

Sector farmacéutico

Actividad econdmica orientada a la produccion, distribucion y comercializacién de
medicamentos y productos para la salud (Organizaciéon Mundial de la Salud [OMS],
2021).

Valor agregado

Beneficio adicional incorporado a un producto o servicio para incrementar su utilidad

y diferenciacion en el mercado (Armstrong & Kotler, 2017).
Ventaja competitiva

Condicion que permite a una organizacion obtener un desempefo superior respecto

a sus competidores (Barney, 1991).
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CAPITULO 3: METODOLOGIA (ENFOQUE CUANTITATIVO)

3.1. Tipo y diseino de investigacion

Aunque metodolégicamente suele emplearse la denominacién “tipo y disefio de
investigacion”, en el desarrollo de los proyectos de tesis es frecuente consignar
de manera diferenciada los apartados correspondientes al enfoque, tipo, nivel,
disefio y corte de investigacion. Esta estructura permite una mejor organizacién
metodoldgica del estudio y facilita la comprensién de las caracteristicas que

orientan el proceso investigativo.
Enfoque de investigacion

Sabino (2014), desde una perspectiva epistemoldgica, sefiala que la
metodologia no constituye un simple recetario, sino el conjunto de métodos y
técnicas orientados a la obtencidon del conocimiento cientifico. Asimismo,
sostiene que la metodologia comprende la logica interna del razonamiento
cientifico, el analisis de sus caracteristicas y limitaciones, asi como la discusién
sobre la validez de los procedimientos empleados. En este sentido, la
metodologia se opone al azar, debido a que sustenta el conocimiento sobre

argumentos racionales y cientificos.

En relacion con el enfoque cuantitativo, Tamayo y Tamayo (2014) sefialan que
este se basa en la construccidn y medicion de dimensiones, indicadores e
indices de las variables. Asimismo, los datos recolectados deben ser
observables, verificables y validados mediante procedimientos sistematicos de

medicion y analisis.

Tipo de investigaciéon

Los tipos de investigacion permiten identificar la finalidad y orientacion del

estudio cientifico.

a) Investigacion basica: también denominada investigacion pura, tiene como
finalidad generar conocimiento cientifico, describiendo, explicando vy

prediciendo fendmenos. A diferencia de la investigacién aplicada, no
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prioriza la utilidad inmediata de los resultados (Sanchez et al., 2018). En
la misma linea, Ander-Egg (2014) sostiene que la investigacion basica
busca incrementar el conocimiento tedrico sin considerar necesariamente
sus aplicaciones practicas inmediatas.

Investigacion aplicada: tiene como propésito utilizar los conocimientos
cientificos existentes para la solucion de problemas concretos dentro de
una realidad especifica. Su caracter es practico y orientado a la aplicacién

de conocimientos previamente desarrollados.

Nivel o alcance de la investigacion

El nivel o alcance de investigacion hace referencia al grado de profundidad y

complejidad con el que se estudia un fenémeno. Esta clasificacién determina la

forma en que se plantean el problema, las hipétesis y los procedimientos

metodologicos y estadisticos de la investigacion.

En la literatura metodolégica destacan los alcances propuestos por Hernandez-

Sampieri et al. (2014) y la clasificacion jerarquica planteada por Supo (2012).

Los principales niveles de investigacion son los siguientes:

a)

Nivel exploratorio: se desarrolla cuando el problema ha sido poco
estudiado o existen limitados antecedentes sobre el fendmeno
investigado (Hernandez-Sampieri et al., 2014). Su finalidad es familiarizar
al investigador con el problema, identificar variables relevantes y formular
nuevas hipétesis.

Nivel descriptivo: busca especificar propiedades, caracteristicas y perfiles
de personas, grupos, procesos u organizaciones sometidas a analisis
(Hernandez-Sampieri et al., 2014). Emplea principalmente estadistica
descriptiva, como frecuencias, porcentajes y promedios.

Nivel correlacional o relacional: tiene como propdésito determinar el grado
de relacion o asociacion entre dos o mas variables dentro de un contexto
especifico (Hernandez-Sampieri et al., 2014). Segun Supo (2012), este
nivel permite identificar asociaciones empiricas sin establecer

necesariamente causalidad.
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Nivel explicativo: busca identificar las causas de los fendmenos
estudiados, estableciendo relaciones de causa y efecto (Hernandez-
Sampieri et al., 2014). Requiere un mayor control metodoldgico vy
procedimientos mas rigurosos de analisis.

Nivel predictivo: orientado a anticipar el comportamiento futuro de un
fendmeno a partir del analisis de variables y datos previos (Supo, 2012).
Emplea técnicas estadisticas avanzadas, como regresion lineal multiple o

regresion logistica.

Disefo de investigaciéon

Segun Vara (2015), los disefios de investigacion constituyen planes y estrategias

orientadas a obtener respuestas confiables a las preguntas de investigacion.

Comprenden actividades organizadas y secuenciales que se adaptan a las

particularidades de cada estudio, estableciendo los procedimientos, técnicas y

pruebas necesarias para la recoleccion y analisis de datos.

Los principales disefios de investigacion son los siguientes:

a)

Disefio no experimental: se caracteriza por desarrollar la investigacion sin
manipular deliberadamente las variables. El investigador observa y
analiza los fendmenos tal como ocurren en su contexto natural. Méndez
(2020) destaca la importancia de este disefio en las Ciencias
Administrativas, debido a que permite describir realidades
organizacionales, establecer relaciones entre variables y formular
explicaciones sin manipulacion experimental.

Disefio experimental: se considera el disefio mas riguroso para establecer
relaciones de causa y efecto. En este diseno, el investigador manipula
una o mas variables independientes para observar sus efectos sobre las
variables dependientes en un entorno controlado. Segun Gutiérrez y De
la Vara (2008), el experimento implica modificar condiciones, sistemas o
procesos con la finalidad de analizar sus efectos sobre determinados

resultados.
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Dentro del disefio experimental se encuentran:

Preexperimental: presenta un nivel minimo de control y generalmente
trabaja con un solo grupo de estudio.

Cuasiexperimental: incluye grupos de comparacion, pero no asignaciéon
aleatoria de los participantes.

Experimental puro o verdadero: incorpora manipulacién de variables,
grupos de control y asignacion aleatoria, constituyendo el disefio mas

s6lido para demostrar causalidad.

Corte de investigacion

El co

rte de investigacion se refiere al momento o numero de veces en que se

recolectan los datos durante el desarrollo del estudio.

a)

Disefio transversal o transeccional: recolecta informacion en un unico
momento del tiempo. Su finalidad es describir variables y analizar su
comportamiento o relacion en un contexto especifico. Representa una
“fotografia” del fendmeno estudiado.

Disefio longitudinal o evolutivo: recolecta informaciéon en diferentes
momentos o periodos temporales, permitiendo analizar cambios y
evolucion del fendmeno estudiado. Representa un “seguimiento” continuo

del comportamiento de las variables.

Ejemplo:

Titulo de tesis: Liderazgo servidor y su relaciéon con la motivacion laboral en la

empresa comercial ABC, Lima, 2026
Enfoque de investigacién

La presente investigacion posee un enfoque cuantitativo. Segun Hernandez Sampieri
et al. (2014), el enfoque cuantitativo se caracteriza por la recoleccion y analisis de
datos numéricos mediante procedimientos estadisticos, con la finalidad de probar
hipotesis y establecer relaciones entre variables. En ese sentido, la investigacion
“Liderazgo servidor y su relaciéon con la motivacion laboral en la empresa comercial

ABC, Lima, 2026” corresponde a este enfoque debido a que medira ambas variables
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mediante instrumentos estructurados y analizara estadisticamente el grado de

relacion existente entre ellas.
Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada. De acuerdo con Sanchez et al. (2018),
la investigacién aplicada tiene como finalidad utilizar conocimientos cientificos para
contribuir a la soluciéon de problemas concretos dentro de un contexto especifico. En
consecuencia, este estudio es aplicado porque busca generar informacion atil para
comprender la relacion entre el liderazgo servidor y la motivacién laboral, permitiendo
proponer recomendaciones orientadas a mejorar la gestion del talento humano en la

empresa comercial ABC.
Nivel o alcance de investigacion

La presente investigacion es de nivel correlacional. Segun Hernandez Sampieri et al.
(2014), los estudios correlacionales tienen como propésito determinar el grado de
relacion o asociacion existente entre dos o mas variables dentro de un contexto
determinado. En este caso, la investigacion es correlacional debido a que analizara la
relacion existente entre el liderazgo servidor y la motivacion laboral en los trabajadores

de la empresa comercial ABC durante el afio 2026.
Disefo de investigacion

La presente investigacion presenta un disefio no experimental. Hernandez Sampieri
et al. (2014) sefialan que los disefios no experimentales se caracterizan por realizarse
sin manipular deliberadamente las variables, observando los fendmenos tal como
ocurren en su contexto natural. En ese sentido, esta investigacion corresponde a un
disefio no experimental debido a que las variables liderazgo servidor y motivacion
laboral seran estudiadas sin alterar su comportamiento dentro de la empresa

comercial ABC.
Corte de investigacion

La presente investigacion presenta un corte transversal. Segun Hernandez Sampieri
et al. (2014), los estudios transversales recolectan informacién en un solo momento y
tiempo determinado, permitiendo describir y analizar el comportamiento de las
variables en un contexto especifico. En consecuencia, esta investigacion es
transversal porque la informacion relacionada con el liderazgo servidor y la motivacion

laboral sera recopilada una sola vez durante el afio 2026.
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3.2. Poblacion de estudio

La poblacidon de estudio es el conjunto de elementos que presentan
caracteristicas comunes y sobre los cuales se desarrolla la investigacion. En el
campo de las Ciencias Administrativas, estos elementos pueden estar
conformados por clientes, colaboradores, directivos, empresarios, usuarios,

documentos, expedientes, procesos, entre otros.

En la investigacion cuantitativa, la poblacion puede clasificarse como finita o
infinita. La poblacion finita estd conformada por un numero determinado y
conocido de elementos, mientras que la poblacién infinita se caracteriza por
presentar un numero indeterminado o muy amplio de unidades de analisis,

dificultando su contabilizacion exacta.

Asimismo, es necesario establecer los criterios de inclusion y exclusién de los
elementos que conforman la poblacién, con la finalidad de delimitar
adecuadamente el estudio. Del mismo modo, debe precisarse la unidad de
analisis, entendida como el elemento del cual se obtendran los datos necesarios
para la investigacion. En este sentido, Hernandez Sampieri et al. (2014) sefalan
que la unidad de analisis responde a la interrogante “qué o quiénes van a ser

medidos”.
Ejemplo:

La poblacion de estudio estara conformada por 73 trabajadores de la empresa
comercial ABC, segun el registro de planillas actualizado al 30 de mayo de 2026. En
ese sentido, la presente investigacion trabajara con una poblacion finita, debido a que
el numero de elementos que la integran se encuentra plenamente identificado y

delimitado dentro de la organizacion.

Asimismo, la unidad de analisis estara constituida por cada uno de los trabajadores
de la empresa, debido a que sobre ellos se mediran las variables liderazgo servidor y

motivacion laboral mediante la aplicacién de instrumentos de recoleccion de datos.
Los criterios de inclusion considerados para la investigacion seran los siguientes:

a) Trabajadores con vinculo laboral vigente al momento de la aplicacion del

instrumento.

b) Trabajadores pertenecientes a las diferentes areas de la empresa comercial ABC.
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c) Trabajadores con un tiempo minimo de permanencia de seis meses dentro de la

organizacion.
d) Trabajadores que acepten participar voluntariamente en la investigacion.
Por otro lado, los criterios de exclusion seran los siguientes:

a) Trabajadores que se encuentren de vacaciones, licencia o descanso médico

durante el proceso de recoleccién de datos.

b) Personal practicante o temporal con menos de seis meses de permanencia en la

empresa.
c) Trabajadores que no completen adecuadamente los instrumentos de investigacion.

d) Trabajadores que decidan no participar en el estudio.
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3.3. Tamaino de muestra

La muestra constituye una parte representativa de la poblacion seleccionada
para el desarrollo del estudio. Sobre ella se realiza la medicion, observacion y
analisis de las variables objeto de investigacion. Segun Bernal (2022), la muestra
es el subconjunto de la poblacién del cual se obtiene la informaciéon necesaria

para el desarrollo de la investigacion.

Por otro lado, el muestreo corresponde al procedimiento o método utilizado para
determinar el tamano y la seleccién de la muestra. Su eleccion depende del tipo,

enfoque y disefio de investigacion establecidos para el estudio.

De acuerdo con Weiers (1986), los métodos de muestreo mas utilizados son los

siguientes:

a) Muestreo probabilistico: se caracteriza porque todos los elementos de la
poblacion tienen la misma probabilidad de ser seleccionados.
b) Muestreo no probabilistico: la seleccion de los elementos depende del

criterio o juicio del investigador y no de procedimientos aleatorios.

La Figura 2 detalla las estrategias comunes y el uso ideal para estudios
cuantitativos para cada tipo o método de muestreo, ademas de su principal

caracteristica.

Figura 2
Caracteristicas principales, estrategias comunes y uso ideal de métodos de

muestreo
E METODO DE CARACTERISTICA | M’ I USO IDEAL EN
@ MUESTREO PRINCIPAL : | sl cuanTiTaTIVA

<>
Q hﬂ Aleatorio simple
. M lu;
: n 123 M Sistematico
0 Todos los elementos 456 2

de la poblacién tienen = Indispensable si el
. la misma posibilidad 5'"; M. Estratificado objetivo es generalizar
PROBABILISTICO de ser elegidos resultados y hacer
(azar). x M. conglomerados inferencia estadistica.
(clusters)
! Q WE  Por conveniencia >
e ::
>
m La elecciéon depende :
¥ | ¥ <: Por Bola de nieve Estudios exploratorios, o

w w ‘ T w del criterio del
investigador o de la cuando es imposible tener

f accesibilidad, no del azar. 222 Por cuotas un marco muestral (lista)
NO PROBABILISTICO i de toda la poblacion.
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Ejemplo:

La muestra de la presente investigacion estara conformada por 62 trabajadores de la
empresa comercial ABC, Lima, 2026, seleccionados a partir de una poblacion total de

73 colaboradores registrados en la planilla actualizada al 30 de mayo de 2026.

Para determinar la muestra se empleara el muestreo probabilistico aleatorio simple,
ya que todos los trabajadores tendran la misma probabilidad de ser seleccionados.
Este método permitird obtener resultados representativos y reducir posibles sesgos
en la recoleccién de datos. La seleccion considerara los criterios de inclusion y

exclusion establecidos.

Formulas para el calculo de la muestra en estudios cuantitativos

Para poblaciones finitas

N*Zz*p*q
T e2x(N—-1)+Z2xp=xq

Para poblaciones infinitas

72 pP*q
n 2
e
En estudios censales
n=N

Donde:

n = tamafo de la muestra
N = tamario de la poblacion
Z = nivel de confianza

p = probabilidad de éxito

q = probabilidad de fracaso
e = margen de error

Generalmente, en estudios cuantitativos se utiliza un nivel de confianza del 95 %
(Z=1.96), valores de p y q iguales a 0.50, debido a que representan la maxima
variabilidad estadistica, y un margen de error del 5 % (e = 0.05), por ser uno de

los niveles de precisidon mas empleados en investigaciones cientificas.

43



Guia metodoldgica de investigacion para la
elaboracién de proyectos de tesis (2° ed.)

3.4. Técnicas de recoleccion de datos

Son un conjunto de acciones que realiza el investigador para obtener la
informacion que permita alcanzar los objetivos o contrastar la hipétesis, cuando
la situacién lo amerite. Es necesario indicar las fuentes primarias o secundarias
de donde obtiene la informacion (Arispe Albuquerque et al. 2020). Cada técnica
cuenta con un instrumento para la recopilacion de los datos. Estos son
elaborados con pertinencia, para ello se considera las variables e indicadores.
Se requiere tener la confiabilidad y la validez de los datos. Debe haber una
coherencia entre la técnica y el instrumento, tal como lo sefala la Tabla 2.

Tabla 2
Técnicas e instrumentos utilizados en investigaciones con enfoque cuantitativo

Técnica Instrumento

Cuestionario estructurado (preguntas cerradas, escalas Likert,
Encuesta
dicotomicas, de opcidon multiple)

Pruebas psicométricas, cuestionarios de rendimiento, escalas
Pruebas o tests
de medicién

Fichas de registro de datos secundarios (censos, registros
Revision documental
administrativos, indicadores, resultados financieros)

Observacion Lista de cotejo
Analisis de contenido

Matrices de codificacion
cuantitativo

Se debe precisar la técnica y el instrumento de recoleccién de datos que sera
utilizado en la investigacion. En caso de emplearse el cuestionario como
instrumento, este debera especificar el numero de items correspondientes a

cada variable, asi como la escala de medicion utilizada.

Asimismo, el instrumento debera someterse, en primer lugar, a un proceso de
validacién mediante juicio de expertos, requiriéndose como minimo la
participacion de tres especialistas en la tematica estudiada. Este procedimiento
tiene como finalidad verificar la pertinencia, claridad, coherencia y relevancia de
los items planteados.
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Posteriormente, una vez validado el instrumento, debera realizarse una prueba
piloto con caracteristicas similares a la poblacién de estudio, a fin de determinar

la confiabilidad del cuestionario mediante el calculo estadistico correspondiente.

Finalmente, tanto el cuestionario como las evidencias documentarias de la
validacion por juicio de expertos deberan adjuntarse en la seccion de anexos de

la investigacion.
Ejemplo:

Para la presente investigacion se empled la técnica de la encuesta, debido a que
permitié recopilar informacion relacionada con las variables liderazgo servidor y
motivacion laboral en los trabajadores de la empresa comercial ABC, Lima, 2026.
Asimismo, como instrumento de recoleccion de datos se utilizd el cuestionario,
conformado por items estructurados segun las dimensiones de cada variable y

elaborados bajo una escala de medicion tipo Likert.

En primer lugar, el instrumento fue sometido a un proceso de validacién mediante
juicio de expertos, contando con la participaciéon de tres especialistas en gestion
organizacional y metodologia de la investigacion, quienes evaluaron la claridad,
pertinencia, coherencia y relevancia de los items planteados. (Puede presentar una

tabla detallando los nombres de los expertos y el resultado de la valoracién).

Posteriormente, se realizé una prueba piloto aplicada a 20 trabajadores con
caracteristicas similares a la poblacién de estudio, con la finalidad de determinar la
confiabilidad del instrumento mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. Como
resultado, la variable liderazgo servidor obtuvo un coeficiente de confiabilidad de 0.912
y la variable motivacion laboral alcanzé un coeficiente de 0.887, evidenciando niveles

de confiabilidad altamente aceptables.

Finalmente, las evidencias correspondientes a la validacién por juicio de expertos y a
la prueba piloto fueron incorporadas en los anexos 4 y 5 de la presente investigacion,

respectivamente.
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3.5. Analisis e interpretacion de los resultados

El procesamiento de datos debe comprender la descripcién de las técnicas y
procedimientos que seran utilizados para el analisis de la informacion,
considerando el nivel y alcance de la investigacion. En este sentido, corresponde
precisar las técnicas de procesamiento y analisis de datos que permitiran

interpretar los resultados obtenidos durante el estudio.

Una vez concluido el trabajo de campo, debera realizarse el proceso de revision,
critica, codificacion y tabulacion de la informacién recolectada, con la finalidad
de construir la base de datos correspondiente y efectuar posteriormente los
analisis estadisticos necesarios. Asimismo, en este apartado se debe consignar

la manera en que se interpretaran los resultados de la investigacion.

En las tesis de posgrado de la Facultad de Ciencias Administrativas, es frecuente
sefalar que el procesamiento de datos incluira estadistica descriptiva e
inferencial. La estadistica descriptiva permite organizar, resumir y presentar los
datos mediante tablas, frecuencias, porcentajes, graficos y medidas estadisticas;
mientras que la estadistica inferencial permite contrastar hipétesis y establecer
relaciones entre variables mediante pruebas estadisticas, de acuerdo con los

objetivos y nivel de investigacion planteados.
Ejemplo:

El procesamiento de datos de la presente investigacion se realizara en funcion del
nivel correlacional, empleando técnicas de estadistica descriptiva e inferencial. En una
primera etapa, la estadistica descriptiva permitira organizar, resumir y presentar la
informacion recolectada mediante tablas de frecuencia, porcentajes, graficos y
medidas de tendencia central, con el propdsito de describir el comportamiento de las
variables liderazgo servidor y motivacion laboral en la empresa comercial ABC, Lima,
2026.

Posteriormente, se aplicara la prueba de normalidad a los datos obtenidos, con la
finalidad de determinar el tipo de distribucion de las variables y establecer la prueba
estadistica mas adecuada para el analisis inferencial. En funcion de dichos resultados,
se procedera a la aplicacion de la prueba de correlacion correspondiente, la cual

permitird medir el grado y tipo de relacion existente entre las variables de estudio.
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Finalmente, una vez culminado el trabajo de campo, se realizara el proceso de revision,
codificaciéon y tabulacién de los datos obtenidos a través del cuestionario, con la
finalidad de construir la base de datos. A partir de ello, se llevara a cabo el analisis e
interpretacion de los resultados, los cuales permitirdn dar respuesta a los objetivos e

hipotesis planteadas en la investigacion.
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3.6. Etica en la investigacion

La ética en la investigacion comprende principios y normas que orientan la
conducta responsable del investigador, garantizando honestidad, respeto y
transparencia en la generacion del conocimiento (Bernal, 2022). Asimismo,
protege los derechos de los participantes mediante normativas como la
Resolucién Rectoral N.° 012648-2023-R/UNMSM de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos (2023), considerando que provienen de entornos

vinculados a la gestién publica y privada (Bell et al., 2022).

Entre los principales principios éticos destacan el respeto por las personas, el
consentimiento informado, la confidencialidad, la beneficencia, la no
maleficencia, la justicia y la integridad cientifica. Estos principios exigen que los
participantes conozcan el proposito del estudio, participen voluntariamente y
tengan la seguridad de que su informacion sera protegida (Cochran, 1977; Kish,
1965). Asimismo, el investigador debe evitar la manipulacion de datos, el plagio
y cualquier forma de falsificacién de resultados. En consecuencia, la ética no
solo protege a los participantes, sino que también asegura la validez y

credibilidad de la investigacion cientifica.
Ejemplo:

En el desarrollo de la presente investigacion se consideraron los principios éticos
establecidos en la Resolucion Rectoral N.° 012648-2023-R/UNMSM (2023), que
aprueba el Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Esta normativa garantiza la integridad cientifica, la transparencia y el respeto

de los derechos de los participantes.

Antes de la aplicacion de la encuesta, se informé a los participantes sobre los objetivos
del estudio, la finalidad académica de la investigacion y el caracter voluntario de su
participacion, aplicandose el consentimiento informado. Asimismo, se aseguro la
confidencialidad y anonimato de las respuestas, evitando registrar informacion que

permita identificar a los encuestados.

De igual manera, se respetaron los principios de beneficencia, no maleficencia e
integridad cientifica, garantizando que los datos obtenidos sean utilizados unicamente
con fines académicos y procesados de manera objetiva, transparente y libre de

manipulacion o falsificacion de resultados.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA (ENFOQUE CUALITATIVO)

Presentacion general del capitulo

El Capitulo 3 en un proyecto de tesis cualitativo tiene como finalidad explicar
como se desarrollara la investigacion. Asi pues, la metodologia no se limita a
describir procedimientos; debe justificar de manera coherente por qué el enfoque
cualitativo es el mas adecuado, qué disefio se utilizara, quiénes participaran,
coémo se recogera la informacion, cdmo se garantizara la rigurosidad del estudio

y qué criterios éticos se aplicaran.

La investigacion cualitativa busca comprender fenbmenos humanos, sociales,
organizacionales o administrativos desde la experiencia, los significados, las
percepciones, las practicas y los discursos de los participantes. Por ello, no
pretende medir variables ni generalizar estadisticamente, sino interpretar con
profundidad una realidad situada. La investigacién cualitativa se aproxima al
mundo social para comprender como las personas construyen significados sobre
lo que viven, hacen o experimentan (Flick, 2015; Fossey et al., 2002; Miles et al.,
2014).

En consecuencia, en una tesis cualitativa no se recomienda utilizar expresiones
propias del enfoque cuantitativo como “variable independiente”, “variable
dependiente”, “muestra representativa®, “célculo muestral” o “prueba de
hipétesis”. En su lugar, deben emplearse términos como categorias,
subcategorias, participantes, informantes clave, escenario de estudio, unidades
de analisis, saturacion, triangulacion, credibilidad, transferibilidad vy

confirmabilidad.
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En esta seccidn el tesista debe explicar y justificar:

a) El enfoque de investigacion: cualitativo.

b) El paradigma o postura epistemoldgica: interpretativo, constructivista,

critico, fenomenoldgico-hermenéutico, entre otros.

c) El disefio o tradicidén cualitativa: fenomenologia, estudio de caso, teoria

fundamentada, etnografia, investigacién-accion, método biografico, entre

otros.

d) La razén metodoldgica por la cual ese disefio responde al problema y a

los objetivos.

Tabla 3

Diserios cualitativos recomendados

Dl.senf) Fuente ¢, Cuando usarlo? Pregunta tipica Ej emp'lo'en clencias
cualitativo administrativas
(Creswell & (Qué significado Slgmﬁ(r:ad.o dela

Cuando se busca . declaracion jurada de

. Poth, 2018; S atribuyen los .
Fenomenologico comprender el significado L intereses desde la
Fossey et al., de una experiencia vivida participantes a una experiencia del personal
2002) P : experiencia? P P

fiscalizador.

Estudio de caso

(Stake, 1995;
Yin, 2018)

Cuando se analiza en
profundidad una
organizacion, programa,
politica, empresa,
universidad o experiencia
especifica.

(Coémo se configura
o desarrolla un
fendmeno en un caso
particular?

Gestion de la
sostenibilidad en una
universidad privada de
Lima Metropolitana.

Teoria

(Gioia et al.,

Cuando se busca construir

(Qué procesos
explican la aparicion

Proceso de adopcion de

2013; Morse una explicacion tedrica innovacion digital en
fundamentada o desarrollo del .
et al., 2002) desde los datos. . Mypes gastrondmicas.
fenémeno?
Cuando se estudian (Como se construyen L
. L . R Cultura organizacional y
(Flick, 2015;  practicas, significados y las practicas ..
Etnografia toma de decisiones en una
Tracy, 2010) cultura de un grupo u culturales de un . o
LD entidad publica.
organizacion. grupo?
¢Cémo transformar Mejora participativa de
L, (Creswell & Cuando se busca una situacion Jorap pativ
Investigacion- . . . procesos de atencion al
2, Poth, 2018; comprender e intervenir problematica .
accion . L . - usuario en una
Tracy, 2010)  para mejorar una practica. mediante accion .
L municipalidad.
participativa?
ndo inter ,
(Creswell & Cua (.10 te esa (Coémo se configura . .
. reconstruir trayectorias, - Trayectorias de mujeres
Método Poth, 2018; L . una trayectoria
o historias de vida o emprendedoras en
biografico Fossey et al., L personal o . .
experiencias . negocios sostenibles.
2002) . profesional?
profesionales.
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Ejemplo:

La presente investigacion se desarrollara bajo el enfoque cualitativo, debido a que
busca comprender en profundidad los significados, percepciones y experiencias de
los participantes respecto al fenomeno estudiado (Creswell & Poth, 2018; Fossey et
al., 2002). Este enfoque resulta pertinente porque el interés central no es medir
variables ni establecer relaciones estadisticas, sino interpretar como los sujetos

construyen sentido sobre una realidad social, organizacional o institucional especifica.

El disefio sera fenomenologico, puesto que el estudio pretende comprender el
significado de la experiencia vivida por los participantes (Creswell & Poth, 2018;
Fossey et al.,, 2002) en torno a [indicar fendmeno]. Desde esta perspectiva, se
recogeran relatos, percepciones y valoraciones de los informantes, con la finalidad de
identificar unidades de significado, categorias y temas que permitan describir la

esencia del fenédmeno investigado.
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3.2. Poblacion y muestra
Precisidén conceptual

En investigaciones cualitativas, el término “poblacién” debe utilizarse con
cuidado. No se trabaja con poblacion en sentido estadistico, sino con escenario
social, grupo de interés, participantes, informantes clave, casos o unidades de
analisis.

La muestra cualitativa no busca representatividad estadistica, sino riqueza,
pertinencia y profundidad de informacién. ElI material adjunto sefala que el
muestreo cualitativo suele ser propositivo, intencional o por conveniencia, y que
el tamano de la muestra no se fija por calculo estadistico, sino por criterios como
la naturaleza del fendmeno, la capacidad operativa, el entendimiento logrado y
la saturacién (Patton, 2002; Malterud et al., 2016; Hennink & Kaiser, 2022).

Elementos que debe contener esta seccion
La seccidn debe incluir:

a) Escenario de estudio: institucién, organizacién, comunidad, sector o
territorio donde ocurre el fenémeno.

b) Unidad de analisis: fendmeno, experiencia, proceso, practica o caso que
sera estudiado.

c) Unidad de informacién: personas, documentos, registros, observaciones
0 casos que proporcionaran informacion.

d) Participantes o informantes clave: descripcion de quiénes participaran.

e) Tipo de muestreo: intencional, por criterios, tedrico, bola de nieve, caso
tipico, caso critico, expertos, maxima variacion, entre otros.

f) Criterios de inclusion.

g) Criterios de exclusion.

h) Numero aproximado de participantes.

Criterio de saturacion.

)
j) Justificacion del tamafo muestral.
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Tipos de muestreo cualitativo

En la investigacion cualitativa, la seleccion de participantes no responde a
criterios probabilisticos, sino a estrategias de muestreo intencional orientadas a
la comprension profunda del fenémeno estudiado. En este sentido, el tipo de
muestreo se define en funcion del propdsito del estudio, la naturaleza del

problema de investigacion y el acceso a la informacion relevante.

A continuacion, se presentan los principales tipos de muestreo cualitativo, junto
con su uso recomendado y ejemplos aplicados al ambito de las Ciencias
Administrativas, con el fin de orientar su adecuada seleccion en el disefio

metodoldgico de la investigacion.

Tabla 4
Principales tipos de muestreo cualitativo
Tipo de
P Uso recomendado Ejemplo
muestreo
. Se eligen participantes que conocen Directivos universitarios responsables de
Intencional ; \ oo
directamente el fenomeno. sostenibilidad.
. Se selecciona seglin condiciones previamente Colaboradores con minimo dos afios en
Por criterios . T
definidas. gestion publica.
. Participantes iniciales recomiendan a otros Emprendedores informales dificiles de
Bola de nieve . .
informantes relevantes. localizar.
Tebri La seleccion evoluciona conforme emergen Estudios de teoria fundamentada sobre
edrico .. . . L
categorias durante el analisis. innovacién organizacional.
Maxima Busca diversidad de perfiles para ampliar Gerentes de empresas grandes, medianas y
variacion comprension. pequeiias.
, . Selecciona participantes o casos que Usuarios frecuentes de servicios
Caso tipico Lo , ..
representan una experiencia comun. municipales.
. Selecciona casos especialmente relevantes Una municipalidad con implementacion
Caso critico . . . . . .
por su intensidad o singularidad. destacada de gobierno digital.

Saturacion en investigacion cualitativa

La saturacion ocurre cuando las nuevas entrevistas, documentos u
observaciones ya no aportan informacion sustancialmente nueva respecto a las
categorias del estudio. No significa repetir mecanicamente respuestas, sino

alcanzar un nivel suficiente de comprension del fenémeno.
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Redaccion recomendada:

El niumero de participantes sera aproximado y podra ajustarse durante el trabajo de
campo de acuerdo con el criterio de saturacion. Se considerara alcanzada la
saturacion cuando las entrevistas adicionales no aporten nuevos significados,

categorias o variaciones relevantes para responder a los objetivos de investigacion.

Modelo de redaccion para poblacion y muestra

El escenario de estudio estara conformado por [indicar institucion, sector, comunidad,
empresa, programa o territorio], contexto en el cual se manifiesta el fendmeno de
interés. La unidad de analisis sera [indicar experiencia, proceso, practica, percepcion,
significado o fendmeno], mientras que las unidades de informacion estaran
constituidas por [participantes, documentos, registros, observaciones u otros] (Patton,
2002; Malterud et al., 2016; Hennink & Kaiser, 2022).

Los participantes seran seleccionados mediante muestreo intencional por criterios,
debido a que se requiere contar con informantes que posean experiencia directa y
conocimiento relevante sobre el fendmeno estudiado. Se proyecta entrevistar
aproximadamente entre [niumero] y [nimero] participantes; sin embargo, el nimero

final dependera del criterio de saturacion de la informacion.

Como criterios de inclusion se considerara: a) [criterio 1], b) [criterio 2], ¢) [criterio 3].
Como criterios de exclusién se establecera: a) participantes que no acepten firmar el
consentimiento informado, b) participantes sin experiencia directa en el fenémeno
investigado y c) personas que no autoricen el registro de informacién bajo las

condiciones éticas del estudio.

Ejemplo aplicado para redaccion de poblacion y muestra

Tema: Experiencias de los directivos universitarios sobre la gestion de la

responsabilidad social universitaria en universidades privadas de Lima Metropolitana.

El escenario de estudio estara constituido por universidades privadas de Lima
Metropolitana que desarrollan acciones institucionales vinculadas con responsabilidad
social universitaria. La unidad de analisis sera la experiencia de gestién de la
responsabilidad social universitaria desde la perspectiva de directivos y responsables

institucionales.
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Los participantes seran seleccionados mediante muestreo intencional por criterios
(Patton, 2002; Malterud et al., 2016; Hennink & Kaiser, 2022). Se incluira a directivos,
coordinadores o responsables de areas vinculadas con responsabilidad social,
sostenibilidad, vinculacion con el entorno o gestion académica, con una experiencia
minima de dos afios en funciones relacionadas. Se proyecta entrevistar entre 10 y 15

participantes, o hasta alcanzar saturacion teoérica.

Se excluira a participantes que no tengan experiencia directa en procesos de gestion
institucional, que no acepten participar voluntariamente o que no autoricen el uso

académico de la informacion proporcionada.
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3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
¢ Qué debe explicar esta seccion?
Esta seccion debe precisar:

) Qué técnicas se utilizaran.

) Qué instrumentos corresponderan a cada técnica.

c) Por qué esas técnicas son adecuadas para los objetivos.

) Como se disefaran los instrumentos.

) Como se validaran o revisaran los instrumentos.

f) Cdémo se aplicaran.

g) Qué recursos se utilizaran: grabadora, notas de campo, matriz
documental, software, etc.

h) Cdmo se resguardara la informacion recogida.

Técnicas e instrumentos frecuentemente empleados

En la investigacion cualitativa, la seleccion de técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos depende de la naturaleza del fendmeno estudiado y del

nivel de profundidad requerido para su comprension.

Estas técnicas permiten acceder a las experiencias, percepciones, practicas y

discursos de los participantes dentro de su contexto natural.

A continuacion, se presentan las principales técnicas e instrumentos utilizados
en el enfoque cualitativo, junto con su uso recomendado y referencias
académicas, con el propdsito de orientar su adecuada aplicacion en el desarrollo

del estudio.
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Tabla 5
Técnicas e instrumentos mas usados en la investigacion cualitativa
Inst t
Técnica ns rzmen Uso recomendado Cita
Entrevista Guia de Comprender experiencias,
. ui . L .
semiestructurad ) percepciones, significadosy  (Kallio et al., 2016; Tong et al., 2007).
entrevista .
a valoraciones.
Entrevista en Guia Explorar experiencias
v . X xperienci .
. flexible de P . P . (Kallio et al., 2016; Tong et al., 2007).
profundidad . complejas o sensibles.
entrevista
Guia de Analizar consensos, tensiones (Tong et al., 2007; O’Brien et al.,
Grupo focal . .
grupo focal y discursos colectivos. 2014).
Guia de
Obst.:r\./aci(')n ObSE.?I'V.aCi(')n Comprender practicas desde (Flick, 2015; Fossey et al., 2002).
participante y diario de dentro del contexto.
campo

Observacion no

Ficha o guia

Registrar practicas sin

. de . . (Flick, 2015; Fossey et al., 2002).
participante ., intervenir.
observacion
Anilisi Matriz de Examinar normas, informes,
nalisis .. [ — :
analisis planes, actas, politicas, (O’Brien et al., 2014; Yin, 2018).
documental . C
documental discursos institucionales.
Cuaderno o Registrar impresiones,
Diario de campo bitacora decisiones metodoldgicas y (Berger, 2015; Morse et al., 2002).
reflexiva reflexividad del investigador.

La guia de entrevista semiestructurada

La entrevista semiestructurada es una técnica pertinente cuando se busca

obtener informacion profunda desde la experiencia del participante. No debe ser

un cuestionario cerrado ni una encuesta. Sus preguntas deben ser abiertas,

claras, no inductivas y vinculadas con los objetivos especificos (Kallio et al.,
2016; Tong et al., 2007).

Estructura recomendada de una guia de entrevista

= Titulo de la investigacion.

=  Presentacion del estudio.

= Consentimiento informado breve.
= Objetivo de la entrevista.

= Datos generales: cddigo, edad, cargo, experiencia, institucién, fecha.
= |Indicaciones: duracién, grabacién, voluntariedad, confidencialidad.
=  Preguntas por categoria y subcategoria.
=  Pregunta de cierre.
=  Agradecimiento.

= Espacio para observaciones del investigador.
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Vinculacién entre categoria, subcategoria y pregunta orientadora

A continuacion, se presenta un breve ejemplo que pone en evidencia la

vinculacion entre categoria, subcategoria y pregunta orientadora.

Tabla 6
Categoria, subcategoria y pregunta orientadora
Categoria Subcategoria Preguntas orientadoras
Innovacion Practicas de (Qué cambios ha incorporado su negocio para mejorar
sostenible innovacion sus procesos, productos o servicios?
Innovaciéon Sostenibilidad (Qué acciones realiza su negocio para reducir residuos,
sostenible ambiental ahorrar energia o aprovechar mejor los insumos?
Gestion Toma de , . , . .
. .. (Coémo decide qué cambios implementar en su negocio?
empresarial decisiones
Barreras de Recursos y (Qué dificultades enfrenta para innovar de manera
innovacion capacidades sostenible?
Proyeccién del Aprendizajes (Qué aprendizajes conside?a mas importantes para
negocio sostener estos cambios en el tiempo?

Ejemplo de guia de entrevista:
GUIA DE ENTREVISTA

Titulo de la investigacion: Innovacion sostenible y su relacion con la gestion

empresarial en micro y pequefias empresas del sector comercial, Lima, 2026.
Presentacion del estudio:

La presente investigacion tiene como propdsito analizar la relacion entre la innovacion
sostenible y la gestidon empresarial en micro y pequefias empresas del sector
comercial en Lima. La informacion obtenida sera utilizada exclusivamente con fines

académicos.
Consentimiento informado breve:

La participacion en esta entrevista es voluntaria. Usted puede retirarse en cualquier

momento. La informacion brindada sera tratada de manera confidencial y anénima.
Objetivo de la entrevista:

Conocer las percepciones, experiencias y practicas de los gestores empresariales

respecto a la innovacién sostenible y su relacion con la gestion empresarial.

Datos generales:
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Cadigo del entrevistado:

Edad:

Cargo:

Experiencia en el puesto:

Institucion/empresa:

Fecha:

Indicaciones:

La entrevista tendra una duracién aproximada de 30 a 45 minutos.
Sera grabada con fines exclusivamente académicos.

Su participacién es voluntaria y confidencial.

No existen respuestas correctas o incorrectas; se busca su experiencia personal.
Preguntas por categoria y subcategoria:

Categoria 1: Innovacion sostenible

Subcategoria: Practicas de innovacion

» ¢Qué cambios ha incorporado su empresa para mejorar sus procesos, productos

0 servicios?
Subcategoria: Sostenibilidad ambiental

» ¢ Qué acciones realiza su empresa para reducir el impacto ambiental o mejorar el

uso de sus recursos?
Categoria 2: Gestion empresarial
Subcategoria: Toma de decisiones

» ¢ Como se toman las decisiones para implementar cambios o mejoras dentro de la

empresa?
Categoria 3: Barreras de innovacion
Subcategoria: Recursos y capacidades

» ¢ Qué dificultades enfrenta su empresa para implementar practicas de innovacion

sostenible?

Categoria 4: Proyeccion del negocio
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Subcategoria: Aprendizajes

» ¢Qué aprendizajes considera mas importantes para mantener la innovacion en el

tiempo?
Pregunta de cierre:

» ¢Desea agregar algun comentario adicional sobre la innovacion y la gestion de su

empresa?
Agradecimiento:

Se agradece sinceramente su participacion y el tiempo brindado para el desarrollo de
esta entrevista. Su aporte es fundamental para el logro de los objetivos de esta

investigacion.

Observaciones del investigador:
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Validacion o revision de instrumentos cualitativos

En una investigacion cualitativa, la revision del instrumento no debe centrarse en
confiabilidad estadistica, sino en la calidad metodolégica de las preguntas. Se

recomienda juicio de expertos para evaluar:

Tabla 7
Criterios para la validacion de expertos
Criterio Pregunta de evaluacion
Pertinencia (La pregunta se vincula con el objetivo especifico?
Claridad (La pregunta es comprensible para el participante?
Profundidad (La pregunta permite obtener informacion rica y reflexiva?
Coherencia (La pregunta corresponde a la categoria o subcategoria?
No induccion (La pregunta evita sugerir una respuesta deseada?
Suficiencia (El conjunto de preguntas permite responder el objetivo?
Ejemplo:

La guia de entrevista sera sometida a revision por juicio de expertos, quienes
evaluaran la pertinencia, claridad, coherencia, profundidad y suficiencia de las
preguntas. Posteriormente, se realizara una aplicacion piloto o entrevista exploratoria
con participantes de caracteristicas similares, con el fin de verificar la comprension de

las preguntas, la duracion de la entrevista y la secuencia tematica.

Ejemplo de redaccion inicial para la seccion técnicas e instrumentos

La técnica principal de recoleccion de datos sera la entrevista semiestructurada,
debido a que permite obtener informacion profunda sobre las experiencias,
percepciones y significados que los participantes atribuyen al fendmeno estudiado.
Como instrumento se utilizard una guia de entrevista organizada en funcion de las

categorias y subcategorias definidas en la matriz de categorizacion aprioristica.

La guia estara conformada por preguntas abiertas, flexibles y no inductivas, orientadas
a promover la narracion libre del participante. El instrumento sera revisado por
expertos en metodologia cualitativa y en el tema de estudio, considerando criterios de
pertinencia, claridad, coherencia y suficiencia. Las entrevistas seran grabadas previa

autorizacion de los participantes y posteriormente transcritas para su analisis
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Analisis de datos cualitativos

El analisis debe estar vinculado al disefio elegido. No basta decir “se analizaran
los datos”. Debe explicarse como se pasara de la informacion bruta a los

hallazgos.

Proceso sugerido:

)

Transcripcion literal de entrevistas o sistematizacion de documentos.

O

Lectura inicial y familiarizacion con la informacién.

o O

)
)
) Identificacion de unidades de significado.
) Codificacién inicial.

)

D

Agrupacion de codigos en categorias y subcategorias.

—h

) ldentificacion de temas centrales.
g) Triangulacion de datos, técnicas o fuentes.

h) Interpretacion a la luz de objetivos, teoria y antecedentes.

Los datos seran analizados mediante analisis tematico, técnica que permite
identificar, organizar e interpretar patrones de significado dentro de un conjunto
de datos cualitativos. El proceso comprendera seis fases: familiarizacién con los
datos, generacion de cddigos iniciales, busqueda de temas, revision de temas,
definicion y denominacion de temas, y elaboraciéon del informe de resultados
(Braun & Clarke, 2006; Kiger & Varpio, 2020).

Para fortalecer la rigurosidad del analisis, se elaborara una matriz de codificacion
que permita vincular fragmentos textuales, codigos, categorias, subcategorias y
temas interpretativos. Ademas, se conservara una ruta de auditoria del proceso
analitico mediante memos, decisiones metodoldgicas y registros de codificacion,
a fin de garantizar transparencia y trazabilidad (Nowell et al., 2017; Saldafa,
2021).

Si el estudio adopta una logica inductiva orientada a construccién conceptual, se
podra emplear una estructura de codificacién de primer orden, temas de segundo
orden y dimensiones agregadas, siguiendo procedimientos de rigor cualitativo
aplicables a investigaciones organizacionales y administrativas (Gioia et al.,
2013).

62



Guia metodoldgica de investigacion para la
elaboracién de proyectos de tesis (2° ed.)

El analisis tematico se considera uno de los métodos mas utilizados en
investigacion cualitativa por su flexibilidad para identificar, analizar e interpretar
patrones de significado; Braun y Clarke (2006) proponen una estructura
ampliamente aplicada en seis fases, y Kiger y Varpio (2020) actualizan su utilidad

como guia practica para datos cualitativos.

Criterios de rigor cientifico

En investigacion cualitativa, el rigor no se demuestra mediante alfa de Cronbach,
prueba piloto estadistica o significancia estadistica. Se sustenta mediante

criterios propios del enfoque cualitativo

Tabla 8
Criterios de rigor cientifico en una investigacion cualitativa
Criterio Cita Significado Estrategias recomendadas
Credibilidad (Lincoln & Confianza en la Triangulacion, revision por
Guba, 1985; veracidad de los participantes, entrevistas
Nowell et al., hallazgos. profundas, permanencia
2017) suficiente en campo.
Transferibilidad  (Lincoln & Posibilidad de que los  Descripcion densa del contexto,
Guba, 1985;  hallazgos sean utiles en  participantes y condiciones del
Tracy, 2010) contextos similares. estudio.
Dependencia (Morse et al., Coherencia y Bitacora de campo, registro de
2002; Nowell trazabilidad del proceso decisiones metodoldgicas,
et al., 2017) metodologico. auditoria del proceso.
Confirmabilidad (Berger, 2015;  Reduccion de sesgos Reflexividad, triangulacion,
Lincoln & del investigador. revision externa, conservacion
Guba, 1985) de evidencias.
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3.4. Etica en la investigacién
Finalidad de esta seccion

La ética en investigacion cualitativa es especialmente importante porque se
trabaja con experiencias, testimonios, percepciones, historias personales,
dinamicas institucionales y, en muchos casos, informacion sensible. La seccion
debe explicar cdmo se protegera a los participantes antes, durante y después

del trabajo de campo.

La ética cualitativa no debe reducirse a una declaracion formal. Debe explicar
como se protegera a los participantes, cdmo se manejaran los datos, qué
permisos se solicitaran y como se evitara cualquier perjuicio personal, laboral,
institucional o reputacional. La ética debe considerarse en relacion con los
participantes, el proceso de investigacibn y el entorno, incluyendo
consentimiento informado, anonimato, confidencialidad, no perjuicio y permisos

correspondientes.

En ese sentido, la tabla 9 presenta los aspectos minimos que debe incluir la
redaccion de aspectos éticos en un proyecto de tesis cualitativo.
Tabla 9

Aspectos minimos que debe incluir la redaccion de aspectos éticos en un
proyecto de tesis cualitativo

Aspecto ético

Contenido esperado

Consentimiento El participante debe conocer objetivo, voluntariedad, duracion,
informado riesgos, beneficios y uso de informacion.
Participacion Nadie debe ser obligado a participar. Puede retirarse en cualquier
voluntaria momento.
Confidencialidad La informacion no debe exponerse de manera identificable.
Anonimato Uso de codigos: P1, P2, El1, Directivo 1, etc.

Autorizacion para
grabar

La grabacion requiere permiso explicito.

Proteccion de datos

Resguardo de audios, transcripciones y matrices en archivos seguros.

No maleficencia

Evitar dafio laboral, emocional, reputacional o institucional.

Permisos
institucionales

Solicitar autorizacion cuando el campo sea una organizacion,
empresa o entidad publica.

Honestidad cientifica

No manipular testimonios, no inventar citas, no ocultar limitaciones.

Manejo de conflictos
de interés

Declarar vinculos personales, laborales o institucionales que puedan
afectar el estudio.
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Ejemplo 1:

La investigacion se desarrollara respetando los principios de consentimiento
informado, participacion voluntaria, confidencialidad, anonimato, proteccion de datos
y no maleficencia. Antes de iniciar la recoleccion de informacion, cada participante
recibira informacién clara sobre el objetivo del estudio, la naturaleza de su
participacion, la duracion aproximada de la entrevista, el uso académico de los datos,
los posibles riesgos y su derecho a retirarse en cualquier momento sin consecuencia
alguna (O’Brien et al., 2014; Tong et al., 2007).

Las entrevistas seran grabadas unicamente con autorizacion expresa de los
participantes. Para proteger la identidad de los informantes, se utilizaran cédigos
alfanuméricos o seudonimos en las transcripciones, matrices de analisis y
presentacion de resultados. Asimismo, la informacion sera almacenada en archivos
digitales protegidos y solo sera utilizada con fines académicos y cientificos (Levitt et
al., 2018; O’Brien et al., 2014).

El investigador asumira una posicion reflexiva durante todo el proceso, reconociendo
sus posibles supuestos, experiencias previas o vinculos con el fendmeno estudiado.
Esta reflexividad es fundamental para fortalecer la transparencia interpretativa, reducir
sesgos y mejorar la confirmabilidad de los hallazgos (Berger, 2015; Lincoln & Guba,
1985; Morse et al., 2002).

Los resultados seran reportados con honestidad, evitando manipular testimonios,
omitir evidencias relevantes o presentar interpretaciones no sustentadas en los datos.
La calidad ética del estudio estara vinculada con la coherencia entre problema,

método, analisis, hallazgos y contribucién cientifica (Tracy, 2010; O'Brien et al., 2014)

Ejemplo 2:

La presente investigacion se desarrollara bajo estrictos principios éticos, con el
propésito de garantizar la integridad del proceso investigativo, la proteccién de los
participantes y el cumplimiento de las normas académicas vigentes en el ambito de

las Ciencias Administrativas.

En primer lugar, se aplicara el consentimiento informado, mediante el cual cada
participante recibira informacion clara, precisa y comprensible sobre el objetivo de la
investigacion, su propdsito académico, la duracion estimada de su participacion, los

procedimientos a realizar, asi como los posibles riesgos y beneficios asociados.
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Asimismo, se informara sobre el uso que se dara a los datos recolectados, asegurando

que seran utilizados exclusivamente con fines académicos y de investigacion.

En relacion con la participacion voluntaria, se garantiza que ninguna persona sera
obligada a participar en el estudio bajo ningun tipo de presion institucional, jerarquica
o personal. Cada participante tendra la libertad de decidir su participacion de manera
auténoma y podra retirarse en cualquier momento del proceso sin que ello genere

consecuencias negativas, sanciones o perjuicios laborales.

Respecto a la confidencialidad, toda la informacion proporcionada sera tratada de
manera reservada, evitando su divulgacion de forma individual o identificable. Los
datos seran presentados de forma agregada o interpretativa, impidiendo la

identificacion directa de los participantes dentro del informe final de la investigacion.

En cuanto al anonimato, se emplearan codigos identificadores como P1, P2, E1, E2 o
“Directivo 17, entre otros, con la finalidad de proteger la identidad de los participantes
y garantizar la neutralidad en el tratamiento de la informacion obtenida durante el

trabajo de campo.

Asimismo, la autorizacion para grabar entrevistas o sesiones de recoleccién de datos
sera solicitada de manera explicita a cada participante antes de iniciar cualquier
registro audiovisual o sonoro. Dichas grabaciones seran utilizadas unicamente como

soporte para el analisis académico y no seran difundidas publicamente.

En relacién con la proteccion de datos, toda la informacion recolectada, incluyendo
audios, transcripciones, matrices de analisis y bases de datos, sera almacenada en
dispositivos o plataformas seguras con acceso restringido exclusivamente al
investigador, asegurando su integridad, disponibilidad y confidencialidad durante y

después del estudio.

Por otro lado, se respetara el principio de no maleficencia, procurando en todo
momento evitar cualquier tipo de dafo fisico, psicologico, emocional, laboral o
reputacional hacia los participantes o hacia la institucién donde se desarrolla la
investigacion. Las preguntas y procedimientos seran disefiados de manera que no

generen incomodidad ni afectacién a los involucrados.

Asimismo, se gestionaran los permisos institucionales correspondientes, en caso de
que la investigacion se realice dentro de una organizacion publica o privada,
respetando los procedimientos administrativos establecidos y asegurando la
autorizacion formal de las autoridades competentes antes del inicio del trabajo de

campo.
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Finalmente, se actuara bajo el principio de honestidad cientifica, evitando cualquier
forma de manipulacion, alteracién o invencion de datos, testimonios o resultados. Del
mismo modo, se reconoceran adecuadamente las fuentes utilizadas y se respetaran
las normas de citacion académica. Asimismo, se realizara la declaracion de posibles
conflictos de interés, ya sean personales, laborales o institucionales, que puedan
influir directa o indirectamente en el desarrollo o interpretacién de los resultados de la

investigacion, garantizando asi la transparencia y objetividad del estudio.

Errores frecuentes que se deben evitar

A continuacion, se presentan los errores mas frecuentes identificados en la
elaboracion de tesis con enfoque cualitativo, asi como las correcciones
metodoldgicas recomendadas. Esta informacion tiene como finalidad orientar a
los tesistas en la adecuada construccion de sus proyectos de investigacion,
evitando inconsistencias conceptuales y metodolégicas que afecten la
rigurosidad del estudio.

Tabla 10

Errores frecuentes y correcciones recomendadas a los tesistas en una tesis
cualitativa

Error Correccion metodolégica
Decir que el estudio cualitativo Esa es una clasificacion cuantitativa. Debe indicarse el disefio
es “no experimental”. cualitativo: fenomenolégico, estudio de caso, teoria fundamentada,
etc.
Hablar de variable En cualitativo se trabaja con categorias, subcategorias, significados,
independiente y dependiente. discursos, préacticas o experiencias.
Calcular muestra con formula La muestra se define por pertinencia, profundidad y saturacion.
estadistica.
Usar encuestas tipo Likert Para cualitativo corresponden entrevistas, observacion, grupos
como técnica principal. focales o analisis documental.
Aplicar alfa de Cronbach a una La guia se revisa por expertos, pilotaje cualitativo, coherencia,
guia de entrevista. pertinencia y claridad.
Presentar preguntas cerradas de Formular preguntas abiertas, exploratorias y no inductivas.
si/no.
No explicar como se analizaran Describir codificacion, categorizacion, triangulacion e interpretacion.
los datos.
No incluir criterios de rigor. Incorporar credibilidad, transferibilidad, dependencia y
confirmabilidad.
Confundir saturacion con La saturacion depende de la riqueza y repeticion significativa de la
numero fijo de participantes. informacion.
Omitir consentimiento Debe incluirse obligatoriamente, especialmente si se graba la
informado. entrevista.
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La adecuada identificacion y correccidon de estos errores metodoldgicos fortalece
la coherencia y rigurosidad de la investigacion cualitativa. Asimismo, permite que
el estudio se desarrolle conforme a los principios epistemoldgicos y técnicos
propios de este enfoque, favoreciendo resultados mas consistentes, validos y

pertinentes.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Este apartado se redactara en tiempo futuro. Se especificaran las actividades
que se llevaran a cabo durante el desarrollo de la investigacion, asi como la
estimacion del tiempo requerido para la ejecucion de cada una de ellas, el cual
sera detallado en meses. Estas actividades estaran organizadas de manera
secuencial y coherente, desde la formulacion del problema hasta la presentacion

del informe final de la investigacion.

Asimismo, la planificacion permitira establecer un orden légico del proceso
investigativo, asegurando el cumplimiento de cada etapa en los plazos
establecidos. Dichas actividades se presentaran en una tabla de cronograma de
actividades, elaborada conforme a las disposiciones de la normativa APA,
séptima edicidn, garantizando claridad, organizacién y estandarizacién en la
presentacion del plan de trabajo. Lineas debajo se presenta un ejemplo de
cronograma

Tabla 11
Cronograma de actividades

202X
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes ... Mes n

Actividades

1.-
2.-
3.-
4.-
5.-
6.-
7.-

Presupuesto asignado al cronograma

El presupuesto asignado al cronograma de actividades es la estimacion
organizada y sistematica de los recursos necesarios para la ejecucion de un
proyecto de investigacion en funcién del tiempo establecido. Este presupuesto

permite valorar y planificar los recursos requeridos para el cumplimiento de cada
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una de las actividades programadas, garantizando la viabilidad y coherencia del

proceso investigativo.

Se estructura en tres componentes principales. El presupuesto monetario se
define como la cuantificaciéon de los gastos econdmicos directos que seran
utilizados durante la ejecucion del proyecto. El presupuesto no monetario
corresponde a la valoracién de los recursos intangibles o no desembolsables en
dinero, tales como el tiempo del investigador, la mano de obra intelectual, el uso
de equipos, herramientas tecnolégicas e infraestructura disponible. Finalmente,
el presupuesto total es la suma integrada del presupuesto monetario y no
monetario, representando el valor global de los recursos necesarios para el
desarrollo completo de la investigacion.

Tabla 12
Presupuesto asignado al cronograma

Presupuesto S/

ID Recursos . No
Monetario ) Total
monetario

Recursos Humanos

1
2
3

Recursos Materiales
4
5
6
7

Recursos de servicio
8
9
n

Subtotal
Imprevistos __ %
Total
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REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Las referencias bibliograficas constituyen el conjunto de fuentes documentales
utilizadas para sustentar, argumentar y dar respaldo académico a una
investigacion, libro, tesis o produccion cientifica. Su finalidad principal es
reconocer la autoria intelectual de las ideas, teorias, datos, métodos o resultados
empleados en el texto, garantizando la transparencia, la trazabilidad de la
informacion y el respeto por la propiedad intelectual. Asimismo, las referencias
permiten al lector identificar y consultar las fuentes originales utilizadas por el

autor, fortaleciendo la credibilidad y rigurosidad del trabajo académico.

En toda produccién cientifica, existe una relacién obligatoria entre las citas y las
referencias bibliograficas. En ese sentido, toda fuente citada dentro del texto
debe aparecer necesariamente en la lista de referencias, y toda referencia
incluida en dicha lista debe haber sido citada previamente en el desarrollo del
documento. No deben incorporarse referencias que no hayan sido utilizadas
efectivamente, ni omitir fuentes que hayan sido mencionadas en el contenido.
Esta correspondencia garantiza coherencia académica y cumplimiento de los

principios éticos de investigacion.

El sistema de citado y referenciado adoptado en esta obra corresponde a las
normas de la American Psychological Association (APA), séptima edicion (APA
7.2 ed.), uno de los estilos académicos mas utilizados en las ciencias sociales,
administrativas, educativas y humanisticas. Este estilo establece criterios
uniformes para la presentacion de citas en el texto, elaboracién de referencias
bibliograficas, uso de tablas y figuras, normas de redacciéon académica y

organizacion formal de documentos cientificos.

Las citas pueden presentarse de manera narrativa o parentética, dependiendo
de la estructura de la redaccion. En ambos casos, debe consignarse el apellido
del autor y el afio de publicacién; ademas, cuando se trate de citas textuales, es
obligatorio incluir el numero de pagina correspondiente. Las referencias
bibliograficas deben organizarse alfabéticamente segun el apellido del primer

autor y presentar informacion completa y precisa de cada fuente consultada.
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Es importante considerar que el uso adecuado de citas y referencias no solo
constituye un requisito formal de escritura académica, sino también una practica
ética fundamental que evita el plagio y promueve la integridad cientifica. Por ello,
se recomienda verificar cuidadosamente la concordancia entre las citas y las
referencias antes de la presentacion final del documento, asegurando ademas el

cumplimiento estricto de las normas APA vigentes.

A continuacién, se presentan las referencias bibliograficas empleadas en este

documento (excluyendo las que fueron usadas en los ejemplos practicos).
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ANEXOS

Los anexos constituyen la seccion complementaria del proyecto de tesis donde
se incorporan documentos, evidencias, formatos y materiales de apoyo que
respaldan técnica y metodolégicamente el desarrollo de la investigacién. Su
finalidad es proporcionar informacion adicional que permita verificar la
rigurosidad, transparencia y sustento del estudio, sin interrumpir la secuencia

principal del contenido del trabajo académico.

Generalmente, los anexos incluyen aquellos documentos que, por su extension
o nivel de detalle, no se presentan integramente en el cuerpo del proyecto, pero
que resultan necesarios para comprender, validar o replicar la investigacion. En
este sentido, los anexos evidencian el proceso metodologico seguido por el

investigador y sirven como soporte documental del estudio.
Entre los elementos que usualmente conforman esta seccion se encuentran:

a) La matriz de consistencia, donde se relacionan el problema, objetivos,
hipotesis, variables o categorias, metodologia e instrumentos de
investigacion.

b) La matriz de operacionalizacion de variables, en investigaciones
cuantitativas, en la que se detallan dimensiones, indicadores, escalas y
técnicas de medicion.

c) La matriz de categorizacion, en investigaciones cualitativas, donde se
organizan categorias, subcategorias y unidades de analisis.

d) El o los instrumentos de recoleccién de datos, tales como cuestionarios,
entrevistas, fichas de observacion, guias de entrevista o formatos
documentales.

e) Las evidencias de validez y confiabilidad de los instrumentos, como juicios
de expertos, coeficiente Alfa de Cronbach, V de Aiken u otros
procedimientos metodoldgicos aplicados segun el enfoque de
investigacion.

f) Las autorizaciones institucionales o cartas de presentacion emitidas por
la organizacion donde se desarrollara la investigacion, cuando

corresponda.
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g) Consentimientos informados, cronogramas ampliados, tablas
complementarias, fotografias, evidencias documentales u otros

materiales relevantes para el estudio.

En consecuencia, la seccion de anexos cumple una funcién fundamental dentro
del proyecto de tesis, ya que fortalece la credibilidad del trabajo académico y
permite demostrar que la investigacion se ha elaborado siguiendo criterios

cientificos, éticos y metodoldgicos adecuados.

En las siguientes paginas, se detallan algunos formatos de anexos requeridos

en el proyecto de tesis, a modo de ejemplo.
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ANEXO 1: ESTRUCTURA DEL PROYECTO DE TESIS DE MAESTRIA O
DOCTORADO INVESTIGACION CUANTITATIVA

a. Parte Preliminar
Caratula

indice general

Lista de tablas
Lista de figuras

b. Cuerpo del Proyecto de Tesis

CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Situacién Problematica

1.2. Formulacién del Problema

1.2.1 Problema general

1.2.2 Problemas especificos
1.3. Justificacion tedrica

1.4. Justificacion practica

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

1.5.2. Objetivos especificos

1.6 Hipdtesis

1.6.1. Hipotesis general

1.6.2. Hipotesis especificas
CAPITULO 2: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de investigacion
2.2. Bases tedricas

2.3. Glosario

CAPITULO 3: METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.2. Poblacién de estudio

3.3. Tamano de muestra

3.4. Técnicas de recoleccion de datos

3.5. Analisis e interpretacion de los resultados
3.6. Etica en la investigacion

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ANEXOS
1.Matriz de consistencia
2.Matriz de operacionalizacién de variables
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ANEXO 2: ESTRUCTURA DEL PROYECTO DE TESIS DE MAESTRIA O
DOCTORADO INVESTIGACION CUALITATIVA

a. Parte Preliminar
Caratula

indice general

Lista de tablas

Lista de figuras

b. Cuerpo del Proyecto de Tesis

CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Situacién problematica

1.2. Objetivo

1.3. Preguntas de investigacion

1.4 Hipotesis (si es necesario)

1.5 Importancia de la investigacion

1.6 Alcance y limitaciones

CAPITULO 2: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de investigacion
2.2. Bases tedricas

2.3. Glosario

CAPITULO 3: METODOLOGIA

3.1. Diseno de la investigacion

3.2. Poblacion y muestra

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4. Etica en la investigacion

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ANEXOS
1.Matriz de categorizacién
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Ul ”
Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable X / Enfoque de investigacion

Variable independiente /

Variable 1

Tipo de investigacion

Dimensiones: Nivel de investigacion

- Diseiio de investigacion
Corte de investigacion

Problemas especificos Objetivos especificos Hipatesis especificas Variable Y / Poblacion

Variable dependiente /

Variable 2
Muestra

Dimensiones: Técnica
Instrumento
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Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variable 1

(Existe relacion entre la calidad de
servicio percibida y la imagen de
marca en una cadena de
restaurantes, Lima Metropolitana,
2026?

Determinar la relacion entre la
calidad de servicio percibida y la
imagen de marca en una cadena
de restaurantes, Lima
Metropolitana, 2026.

La calidad de servicio percibida se
relaciona significativamente con la
imagen de marca en una cadena de
restaurantes, Lima Metropolitana,
2026.

Calidad de servicio percibida
Dimensiones:
- Calidad técnica percibida

- Calidad funcional percibida

Enfoque de investigacion
Cuantitativo

Tipo de investigacion
Aplicada

Nivel de investigacion
Correlacional

Diseiio de investigacion
No experimental

Corte de investigacion

funcional de marca en una cadena
de restaurantes, Lima
Metropolitana, 2026?

(Existe relacion entre la calidad de
servicio percibida y la imagen
emocional de marca en una cadena
de restaurantes, Lima
Metropolitana, 20267

imagen funcional de marca en
una cadena de restaurantes,
Lima Metropolitana, 2026.

Determinar la relacion entre la
calidad de servicio percibida y la
imagen emocional de marca en
una cadena de restaurantes,
Lima Metropolitana, 2026.

imagen funcional de marca en una
cadena de restaurantes, Lima
Metropolitana, 2026.

La calidad de servicio percibida se
relaciona significativamente con la
imagen emocional de marca en una
cadena de restaurantes, Lima
Metropolitana, 2026.

Dimensiones:
- Imagen funcional

- Imagen emocional

Transversal
Problemas especificos Objetivos especificos Hipatesis especificas Variable 2 Poblacion
- - - - v - — — Imagen de mar Infinita
(Existe relacion entre la calidad de | Determinar la relacion entre la La calidad de servicio percibida se agen de marca
servicio percibida y la imagen calidad de servicio percibida y la relaciona significativamente con la Muestra

386 consumidores
Técnica
Encuesta
Instrumento

Cuestionario
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ANEXO 5: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

THULO: e ?

. Definicién | Definicion . . ) ,
Variables ) Dimensiones Indicadores Items Escala
conceptual | operacional
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES (EJEMPLO)

Titulo: “Calidad de servicio percibida y su relacion con la lealtad del cliente en el Banco de la Nacién, Lima, 2026”

Variables Definicion Deﬁnl_cmn Dimensiones Indicadores Items Escala
conceptual | operacional
. : Atencion personalizada 1.- El personal del Banco de la Nacion me brinda una atencion personalizada segin mis necesidades.
Evaluacion Eml?a_“a
que realiza el La variable percibida Comprension del cliente | 2.- Siento que el personal del Banco de la Nacion comprende mi situacion y necesidades como cliente.
cliente sobre . - . . . . . . .
.~ | sera medida idad Confianza transmitida 3.- El Banco de la Nacion me transmite confianza al realizar mis operaciones financieras.
la excelencia considerando Segu}*l day
del servicio las Percibida Proteccion de datos 4.- Percibo que el Banco de la Nacién protege adecuadamente mi informacion personal y financiera. Ordinal
Calidad recibido, a . . - e
de partir de la dimensiones | Capacidad Rapidez de atencion 5.- El Banco de la Nacion atiende mis solicitudes de manera rapida. de_ tipo
- ., empatia, de respuesta - - - Likert
;:rr:ig:il(cl)a Coenrllfrirzfllson seguridad, percibida Solucién oportuna 6.- El Banco de la Nacion resuelve mis problemas o consultas de forma oportuna. des
expectativas C?zzgii?tiade Fiabilidad Cumplimiento de promesas | 7.- El Banco de la Nacion cumple con lo que promete en sus servicios. opciones
percegciones fiabilidad y Percibida Exactitud del servicio 8.- Las operaciones que realizo en el Banco de la Nacion se ejecutan correctamente desde el inicio.
tangibilidad. . . . . . ,
(Parasuraman & Tangibilidad Instalaciones fisicas 9.- Las instalaciones del Banco de la Nacion son adecuadas y estan en buen estado.
et al., 1985 s . . .. .
) percibida Apariencia del personal 10.- El personal del Banco de la Nacion presenta una apariencia profesional y ordenada.
Compromiso Lealtad Preferencia racional 11.- Considero que el Banco de la Nacion es una mejor opcion frente a otros bancos.
rofundo del . iti - . - - . . ., .
pc onsumidor La variable cognitiva Evaluacion comparativa 12.- Elijo el Banco de la Nacion porque ofrece mejores beneficios en comparacion con otras entidades.
serd medida ) . . . .
gflc;l;)ilr\i/ffls considerando Lealtad Apego emocional 13.- Me siento emocionalmente vinculado con el Banco de la Nacion. Ordinal,
producto o o las afectiva Agrado del servicio 14.- Me agrada la experiencia que recibo en el Banco de la Nacion. de tipo
Lealtad icio d dimensiones - - - — — - Likert
Se;";fl:;a ¢ | cognitiva, Lealtad Intencion de recompra 15.- Tengo la intencién de seguir utilizando los servicios del Banco de la Nacion en el futuro. des
consistente afetf:tlva,d conativa | Compromiso de permanencia | 16.- Estoy comprometido a continuar siendo cliente del Banco de la Nacion. opciones
conativa y de
en( glgélrl’m accion. Lealtad de la Recompra efectiva 17.- Frecuentemente realizo mis operaciones en el Banco de la Nacion.
1990). accion Recomendacion activa 18.- Recomiendo el Banco de la Nacion a familiares o amigos.
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ANEXO 7: MATRIZ DE CATEGORIZACION

THULO: e ?

Descripcion o
Categorias Subcategorias conceptualizacion
breve

Preguntas de
investigacion

Objetivos
Especificos

Preguntas

Objetivo general orientadoras

Metodologia
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ANEXO 8: MATRIZ DE CATEGORIZACION (EJEMPLO)

Titulo: “Modelo de integridad publica como estrategia anticorrupcién: analisis y evaluacion desde la perspectiva de los actores

institucionales (funcionarios y servidores civiles publicos)”

Problemas de e e P . . L Y . .
investigacién Objetivo general Objetivos Especificos Categorias Subcategorias Descripcion o conceptualizacién breve Preguntas orientadoras Metodologia
Problema general: OE]. Identificar los (11 Detsdehzu;xp%rll'enma, ngc}o)nS{derz; (tl,ue ol r,nodllelo Enfoque
clementos normativos e integridad publica en el Perd enfatiza mas oqu
LC4 ; 1 1 Lo . control normativo (supervision, sanciones) o la Cualitativo
(Como perciben, y estructurales de Se refiere a la presencia simultanea de dos romocion de una cultura de inteeridad basada en
experimentan e modelo de integridad modelos distintos en la administracion ética Salores" g Método
interpretan los publica del Peru, A. dentro de las instituciones publicas: uno centrado [—="~- - g G ostos onf Inductivo
funcionarios y analizando como se Dualidad de en el cumplimiento normativo, que enfatiza el t6 tor?o crehe quzc? ? un% :; cstos e? oqules
servidores civiles aplica realmente enfoques de control, la vigilancia y las sanciones; y otro (contro 0 Cl(; 1;ra ¢ mtegr 3 ) tl mp()iac aenta Diseiio
publicos el modelo de dentro de las gestion ética orientado a fomentar una cultura organizacional ?;:;z?ccll:r?y ¢ 1a corrupeion dentro de su Fenomenolégico
integridad publica en el instituciones publicas, | | Elementos basada en valores, principios y compromiso con la 3 E — 3 I I
Peru, y de qué manera el tanto en su normativos y integridad. - En su opinion, jque enfoque el contro . Muestra
estilo de liderazgo de los organizacion como en | qpucturales normativo o la cultura de integridad— po_drla Gob. Nac.:5a7
titulares influye en su su funcionamiento del modelo de generar mejores resultados como estrateglaq entrevistados
implementacion real diario; es decir, integridad antlcorgupmon en el sector FlJu‘i;ll;CO Pema;llfl Gob. Reg.: 5.6
i i 4 s . 4. Desde su experiencia en la funcion publica - -
dentro d? las entidades Analizar ol modelo de | Verificar que normas publica del Esta subcategoria fundamental tiene como od : : : e entrevistados
publicas? existen y como se ) =5 -~ . (como entiende el concepto de integridad y qué
’ integridad ptblica como conectan entre i Pera objetivo establecer las definiciones operativas y papel considera que cumple en la gestion Gob. Loc.:5a6
. estrategia de prevencién , X y tedricas clave de la investigacion. El concepto de | i, «titucional? entrevistados
Problemas especificos: L codmo las implementan . B - . uct H .
de la corrupcion, desde los funcionarios. qué B. integridad se fija como la cualidad moral que debe 5. ;Como define la corrupcion en el contexto de Org. Auténomos:
. las percepciones y Unclonarios, qu Conceptualizacio guiar las acciones tanto de las instituciones R .. 1 i . 5a6
PE1 ;Qué elementos experiencias d procedimientos de la inteeridad ibli d id ent 1 su institucion y qué ejemplos o0 manifestaciones .
- periencias de . . . n de la integrida publicas como de sus servidores, mientras que la . P entrevistados
normativos y h R N siguen, e identificar si ) . = defi " icién direct reconoce en la practica cotidiana?
tructurales dol modelo funcionarios y servidores “e implementa de y la corrupcion corrupcion se define en contraposicion directa, 5D — | - o
;:s inteetidad piblica del civiles publicos. P fecti ! entendiéndose como la utilizacién ilegitima o el | ©- ¢1)¢ que mancera fas pereepeiones que uste Técnicas
Pe integri ? pu llca te manrertg elec [1,‘['1? enla abuso del poder delegado con el fin de obtener un | f1€ne soPre integridad y corrupcién influyen en la Entrevista a
eru, ije ap. 10(211 ri:a mente practica cotidiana. beneficio de caracter particular o privado. a}?hc'amon y efectlwdgd del'modelo'(?e r:megrldad profundidad
entro de las publica como estrategia anticorrupcion? _ Observacion
instituciones pl'll')llca'sr, OE2. Analizar y Se refiere al conjunto de estructuras de 7. {Qué estructuras o mecanismos considera mas participativa
tanto en su organizacion explorgr las gobernanza ética y mecanismos institucionales relevantes para garantizar la integridad en su - Analisis
como en su percepciones y II. Estrategias | A. Componentes | que orientan la implementacion de programas de | institucion? documental
funcionamiento diario? experiencias de y mecanismos | de un sistema de integridad. Incluye el disefio de sistemas
LQUC normas existen y fun'c1onar1<'35'y de integridad aplicables en todos los niveles; asi como, la 8. (Como evalua la efectividad de los 6rganos Instrumentos
como s'e c9nectan entre §eryldores civiles implementaci6 organizacional | creacion de érganos especializados y herramientas | especializados o herramientas tecnoldgicas en la - Guia de
i, como las publicos respecto al | pinstitucional tecnoldgicas que operativizan, gestionan y implementacion del modelo? entrevista semi
implementan los modelo de integridad, | del modelo de difunden las politicas de integridad. estructurada
ﬁln'cm'narlos,Aque a sus estrateglas y su integridad Comprende las herramientas orientadas a P . - - Guia de
procedimientos siguen, e implementacion, B. Instrumentos fortalecer la cultura ética institucional mediante la 9. ({Qué impacto han tenido las capacitaciones y observacion
; : < Q i . roactivos y de . i . h codigos éticos en su practica diaria?
identificar si se considerando su P y formacion diferenciada de los funcionarios y la & p
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implementa de manera
efectiva en la practica
cotidiana?

PE2. ;Coémo
comprenden y valoran
los funcionarios publicos
las estrategias y
mecanismos de
implementacion
institucional del modelo
de integridad?

PE3. ;Cémo influye los
factores contextuales y
determinantes de la
integridad publica segiin
los funcionarios y
servidores civiles
publicos respecto del
modelo de integridad
publica?

PE4. {Cémo son
percibidos los desafios,
efectividad e impacto de

las intervenciones
respecto del modelo de

integridad?

comprension y nivel
de compromiso en
contextos
institucionales
concretos (gobierno
nacional, regional y
local).

OE3. Analizar de qué
manera influye los
factores contextuales
y determinantes de la
integridad publica
segun los funcionarios
y servidores civiles
publicos respecto del
modelo de integridad
publica.

OE4. Identificar los
desafios, efectividad e
impacto de las
intervenciones
percibidos respecto
del modelo de
integridad y su
ejecucion real, a partir
de los testimonios de
los actores
institucionales
(funcionarios y
servidores civiles
publicos)

desarrollo de

implementacion de codigos y politicas éticas.

10. (Como contribuyen estos instrumentos a

capacidades Estos instrumentos promueven la reflexion sobre frentar dil 0 institucion?
dilemas cotidianos y alinean las conductas con los | SRirentar driemas cticos en su msttucion:
valores organizacionales, integrando tanto
aspectos normativos como principios éticos. 11. ;Qué aspectos deberian fortalecerse en la
formacion ética de los servidores pliblicos?
Agrupa las herramientas institucionales destinadas | 12- ¢Qué mecanismos de control y supervision
c a supervisar el comportamiento publico, cons;dera mas efectlyosqpara garantizar la
e garantizar el uso adecuado de los recursos y exigir | Probidad administrativa?
Mecanismos de o ..
responsabilidad por las decisiones tomadas. n . - .
control y X . . 13. ;Como percibe la utilidad de los sistemas de
.., Incluye sistemas de denuncia confidenciales, . o S o
rendicion de L . denuncia y auditorias externas en su institucion?
cuentas auditorias externas que promueven la probidad
(accountability) administrativa, y procedimientos formales de o
Y rendicién de cuentas frente a estindares legales, | 14- (Qué retos enfrenta en la aplicacién de
politicos y administrativos. procedimientos de rendicion de cuentas?
) 15. ;Qué practicas culturales o sociales influyen
S? refiere a los elementos 10 normativos que en la manera en que se vive la integridad en su
A 1nf_‘luy§n enla condu_cta ética dentro de las institucion?
Factores organizaciones y la sociedad. Incluye las normas
socioculturales e sociales que naturalizan practicas corruptas y la | 16. ;Como afectan las normas sociales informales
institucionales cultura organizacional que puede tanto reforzar | a la efectividad de las politicas anticorrupcion?
comportamientos indebidos como promover
Informales 1 de inteeridad dici do asi 1 o
valores de integridad, condictonando ast fa 17. ;Qué elementos de la cultura organizacional
efectividad de las intervenciones éticas. fortalecen o debilitan la ética institucional?
18. (De qué manera influyen caracteristicas
m Engloba las caracteristicas personales que personales como genero, edad o expgner;cna
Factores B influyen en la percepcion y préctica de la ética en | 1aboral en la percepeion de la integridad?
. el ambito publico. Aspectos como el género y la X .. L
contextuales y Factores S L . 19. (Como condicionan estas caracteristicas la
. Lo experiencia laboral condicionan el razonamiento . R
determinantes individuales y A . . receptividad a programas de capacitacion ética?
. moral y la receptividad a las intervenciones
dela demograficos P i d tas dif iad - -
integridad ormativas, generando respuestas dilerenciadas | 50, Qué diferencias observa en la forma de
ante dilemas éticos y procesos de capacitacion. enfrentar dilemas éticos segin el perfil de los
servidores publicos?
Se reﬁlere ala mﬂuencu} que gjercen el 21. {Qué papel juega el liderazgo institucional en
compromiso de los lideres institucionales y el | |3 consolidacion de sistemas de integridad?
C entorno politico y econdmico en la consolidacion
) de sistemas de integridad. El liderazgo ejemplar FE L
Factores de 8 80 qempiary | ;. (Cémo influye la voluntad politica en la
. la voluntad politica son fundamentales para . L . .
liderazgo y L . efectividad de las politicas anticorrupcion?
o sostener estas iniciativas, mientras que la
soporte politico tabilidad d At 1 dici — - —
estabrlidad democratica y fas condiciones 23. ;Qué impacto tienen las condiciones
socioeconomicas determinan en gran meﬁhda la | socioeconsmicas y la estabilidad democrética en
efectividad del control de la corrupcion. la implementacion del modelo?
v Comprende a la necesidad de evaluar 24. ;Como evalua la efectividad de las
y rigurosamente el impacto de las intervenciones en | capacitaciones y programas de integridad en su
Desafios, A. - X . . fiteidn?
. L, ética e integridad, especialmente en lo que Institucion?
efectividad e Medicion de la . . L . — - - - -
impacto de las efectividad respecta a las capacitaciones. Dado que su 25. {Qué indicadores o evidencias considera mas

intervenciones

efectividad aun genera dudas en la literatura, se
requieren metodologias precisas para su analisis.

utiles para medir el impacto de estas
intervenciones?

- Guia de Analisis
Documental
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Ademas, esta subcategoria contempla el contraste
entre enfoques de politica, destacando que las
estrategias basadas en control y sancion pueden
resultar mas eficaces que aquellas centradas en
transformaciones culturales u organizacionales.

26. (Qué diferencias percibe entre estrategias
basadas en control/sancion y aquellas orientadas a
cambios culturales?

B.

Retos en la
implementacion
y disefio de
politicas

Aborda las dificultades que enfrentan los sistemas
de integridad publica al momento de ser
aplicados. Entre ellas se encuentran el riesgo de
que las politicas se reduzcan a simples
formalidades sin efecto real, la ejecucion desigual
o incompleta entre instituciones, y la tendencia a
adoptar enfoques estandarizados que no
consideran las distintas causas y contextos de la
corrupcion.

27. Qué dificultades enfrenta en la aplicacion del
Modelo de integridad Publica en su institucion?

28. Como percibe el riesgo de que las politicas se
reduzcan a formalidades sin impacto real?

29. {Qué mejoras propone para que las politicas
anticorrupcion respondan mejor a los distintos
contextos institucionales?
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ANEXO 9: CONECTORES RECOMENDADOS PARA LA REDACCION DEL
PROYECTO DE INVESTIGACION

Los conectores son palabras o expresiones que permiten relacionar ideas,
otorgando coherencia, cohesion y fluidez al texto académico. En la redaccién
cientifica, su uso adecuado facilita la comprensién de argumentos, resultados y

conclusiones.

Funcion Conectores

Ademas, asimismo, también, de igual manera, igualmente, del

Adicion de ideas . . .
mismo modo, incluso, de la misma forma

Sin embargo, no obstante, por el contrario, en cambio, aun asi, a

Contraste u oposicion )
pesar de ello, aunque, mientras que

Debido a, porque, dado que, ya que, puesto que, gracias a,

Causa .
considerando que

Por ello, por esto, por tanto, en consecuencia, por consiguiente,

Consecuencia .
como resultado, razén por la cual, de modo que

Primero, en primer lugar, luego, posteriormente, después,

Secuencia u orden . i
seguidamente, finalmente, por Gltimo

Por ejemplo, tal como, como muestra, especificamente, en

Ejemplificacion .
jemp particular, entre ellos
Comparacién Del mismo modo, de manera similar, asi como, de igual forma,
P igualmente
Enfasis Cabe resaltar, es importante sefialar, conviene destacar,

principalmente, especialmente, en efecto

Explicacion o

iy Es decir, o sea, en otras palabras, dicho de otro modo, vale decir
aclaracion

En conclusion, para finalizar, en definitiva, finalmente, en sintesis,

Conclusion o cierre .
en resumen, por ultimo

Ejemplos de uso académico:

a) Asimismo, se identific6 una relacion significativa entre las variables
estudiadas.

b) Sin embargo, los resultados difieren de investigaciones previas.

c) Por consiguiente, se acepta la hipotesis planteada.

d) En conclusion, la calidad de servicio influye en la lealtad del cliente.
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Posgrado

Administracién
prestigio internacional que va aoﬂf%ou’

SOBRE LA GUIA

Esta guia metoddlégica orienta la elaboracion de proyectos de tesis
en posgrado, tanto en enfoque cuantitativo como cualitativo, ofreciendo
lineamientos claros y ejemplos para cada subcapitulo. Su propésito
es promover investigaciones rigurosas, éticas y pertinentes, en
coherencia con los estandares académicos y cientificos actuales.

‘] Incluye ejemplos practicos que facilitan la comprension
——| yaplicacion de los contenidos en cada etapa del proyecto.
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