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RESUMEN

En el presente estudio se planteé como objetivo general determinar la relacion entre
la gestion administrativa y satisfaccion del cliente en una empresa consultora en la ciudad
de Trujillo, 2021. En ese sentido, se considerd el desarrollo de una metodologia de tipo
correlacional, enfoque cuantitativo y disefio no experimental, considerando a una muestra
de 50 clientes frecuentes de la empresa, a quienes se les aplicé como instrumentos de
recoleccion de datos dos cuestionarios para conocer su percepcion sobre cada una de las
variables. Como resultados del estudio, se obtuvo que la percepcion del cliente respecto a
la gestion administrativa fue baja de acuerdo al 38,0% de los clientes y el nivel de
satisfaccion del cliente en fue moderado o medio de acuerdo con el 44,0% de los clientes.
Se concluyd que si existe una relacion alta entre la gestion administrativa y satisfaccion del
cliente en una empresa consultora en la ciudad de Trujillo, 2021, obteniendo un coeficiente

de correlacion es 0,981.

PALABRAS CLAVES: gestion administrativa, proceso administrativo,

satisfaccion del cliente, consultoria.
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ABSTRACT

The general objective of this study was to determine the relationship between
administrative management and customer satisfaction in a consulting firm in the city of
Trujillo, 2021. In this sense, we considered the development of a correlational
methodology, quantitative approach and non-experimental design, considering a sample of
50 frequent customers of the company, to whom two questionnaires were applied as data
collection instruments to know their perception on each of the variables. The results of the
study showed that the customer's perception of administrative management was low
according to 38.0% of the customers and the level of customer satisfaction was moderate
or medium according to 44.0% of the customers. It was concluded that there is a high
relationship between administrative management and customer satisfaction in a consulting

firm in the city of Trujillo, 2021, obtaining a correlation coefficient of 0.981.

KEYWORDS:. administrative management, administrative process, customer

satisfaction, consultancy.

Terrones Lopez, D. Pag. 9



UNIVERSIDAD

PRIVADA CONSULTORA EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

DEL NORTE

1 up“ GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA

CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Hoy en dia, tanto la gestion administrativa como la satisfaccion del cliente son
temas elementales a considerar por las empresas, especialmente aquellas que se dedican a

brindar algun tipo de servicio.

Al respecto, la gestion administrativa como el consciente y coordinado
direccionamiento de un sistema especifico. Entonces se puede deducir que la Gestion
Administrativa en una empresa considera la conexion y el gobierno adecuado de la
organizacion hacia el cumplimiento de los objetivos trazados Quintero y Sotomayor
(2018). Por su parte, Chiavenato (2014) sefiala que la gestién administrativa viene a ser la
ejecucion de un proceso productivo o transformador y a partir del uso de recursos o factores
resultara la obtencion de productos o servicios de mayor valor o utilidad. En cuanto la
satisfaccion del cliente, Zeithaml et al. en 1993 determinaron que la satisfaccion del cliente
es una reaccion a cerca de la evaluacion de los clientes una vez recibida la atencion o

producto (Lopez-Ramirez et al., 2018).

De acuerdo con problematicas en funcién a la gestion administrativa y satisfaccion
del cliente en el ambito empresarial, segun un estudio de Gomez-Bayona et al. (2020),
mencionaron que la mayor parte de los clientes critican que los tramites son excesivos y
que los colaboradores que les atendieron no estaban preparados correctamente, afiadieron
también que la organizacidén que manejan estas empresas, para las citas de mantenimiento

de sus unidades es inadecuada.

Por otro lado, en el &mbito nacional, de acuerdo con una publicacion de la compafiia

global Wavatec (2015), las empresas peruanas llegarian a perder un 91% de sus clientes
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por insatisfaccion del servicio que ofrecen y un 78% no retornarian a la empresa que les
brindo el servicio, por lo cual esto ocasionaria una pérdida sensible que también se veria
reflejada en la disminucion econdmica de la empresa. Por lo que las empresas tardarian en

captar nuevos clientes.

En ese sentido, a partir del presente estudio, se pretende determinar la relacion entre
estas variables, desarrolladas en una empresa de consultoria empresarial localizada en la
ciudad de Trujillo, para que a partir de ello se puedan tomar mejores decisiones en cuanto

a aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes.

Esta empresa tiene mas de cinco afios en el mercado, esta constituida como una
sociedad andnima cerrada y se dedica a brindar servicios de consultoria empresarial como
planeamiento estratégico, gestion de proyectos, metodologias &giles, evaluacion del
desempefio, reclutamiento y seleccion, seguridad y salud ocupacional, coaching
organizacional y capacitaciones. En ese sentido, en los ultimos afios ha percibido que la
gestion administrativa de la organizacion ha presentado ciertas deficiencias lo que conlleva
a disminuir la satisfaccion de los clientes; sin embargo, a la fecha no existe un estudio
practico que demuestra si estas variables estan o no relacionadas para poder tomar medidas

correctivas con la finalidad de aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes.

De acuerdo a antecedentes revisados, se encontrd que Agurto y Araujo (2018), en
su estudio aplicado a una empresa comercial, establecieron como objetivo el determinar la
relacion e influencia entre la gestion administrativa y satisfaccion del cliente de esta
organizacion. Para lo cual consideraron a una poblacién de 100 clientes, a quienes se les
ejecutd un cuestionario de satisfaccion del cliente y gestion administrativa para obtener

datos, para luego ser procesados mediante la estadistica inferencial. Como conclusiones
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obtuvieron que existe un alto nivel de satisfaccion de acuerdo al 95,00% de clientes y un
nivel regular de gestion administrativa de acuerdo con el 83,75% de los clientes.
Finalmente, como resultados de la correlacion, se determind que existe una relacion directa

entre las variables con un grado de correlacién moderado de 0,698.

En el &mbito nacional, Chumpitaz (2020), en su estudio considerd la evaluacion de
la relacién entre la gestion administrativa y satisfaccion del cliente en una organizacion de
Magdalena, Lima. En tanto, desarroll6 una investigacion de nivel correlacional, con un
disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 148 clientes a quienes se les
aplicé como instrumento dos cuestionarios, para adquirir informacion respecto a las
variables. De acuerdo a los resultados, se obtuvo un valor de p_0,002, menor al nivel de
sig. (0.05); con un coeficiente de correlacion de 0.251, concluyendo que, la gestion
administrativa si se relaciona con la satisfaccion del cliente de esta organizacion, con un

coeficiente bajo de correlacion entre las variables.

Ramirez (2017), en su estudio consideré como finalidad la determinacion de la
relacion entre la gestion administrativa y el nivel de satisfaccion del cliente externo del
area de operaciones de una entidad financiera. Para recolectar los datos se considero a 70
clientes. Se concluyé que existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y
la satisfaccion del cliente de la entidad financiera, donde el valor del coeficiente de
correlacion de Pearson fue de 0.833 y una significancia de 0.000; por lo que, se demostro

una asociacion alta positiva entre las variables.

En el &mbito local, Castafieda y Vasquez (2016), en su tesis de maestria desarrollada
con el objetivo de evaluar la relacién entre la gestion administrativa y la satisfaccion del

cliente de una institucién de la ciudad de Chiclayo, aplicaron la técnica de la encuesta a
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una muestra de 114 estudiantes cuyo instrumento fue un cuestionario para evaluar ambas
variables, sin nombre propio dado que fue elaborada por las autoras, empleando un disefio
metodoldgico de tipo no experimental. Como conclusiones obtuvieron que el control
administrativo se relaciona directamente con el servicio recibido por parte de la institucion,
ya que muestra un resultado del 2,84 con 71% de muy satisfecho, indicando que, si se
ejerce una gestion eficiente en los servicios, mostrando una alta confianza y satisfaccion

con la atencién brindada.

Asimismo, Suarez y Vasquez (2021), en su estudio realizado en una empresa local,
establecié como objetivo determinar la relacion de la gestion administrativa con la
satisfaccion del cliente, por lo que empleé una metodologia de tipo descriptiva —
correlacional, mediante la técnica de la encuesta como medio de recoleccion de datos, a
una poblacion de 50 clientes. En ese sentido, se obtuvo como resultados que si existe
correlacion entre las variables con una significancia de 0.000 y un r=0.869, por lo que se

comprobd la hipotesis alterna.

Al respecto, de acuerdo a las bases tedricas consultadas, la gestion administrativa
es el conjunto de acciones orientadas al logro de los objetivos de una organizacion, a traves
del cumplimiento y la 6ptima aplicacion del proceso administrativo: planificar, organizar,

dirigir, coordinar y controlar (Chiavenato, 2014).

La teoria clasica de la administracion, sefiala a la gestién administrativa como un
proceso dentro de la administracion, la cual tiene el objetivo de planear, organizar, ejecutar
y controlar, con el fin de tener una mayor eficiencia del recurso humano. Por otro lado, la

teoria general de la administracion, sefiala que este enfoque se ocupa de las funciones de
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los directivos o gerentes y que esta conformado por: planear, organizar, dirigir, coordinar

y controlar (Chiavenato, 2014)..

Para Fernandez (2017) la gestion administrativa es la aplicacion de un sistema de
procesos, instrumentos y técnicas para la adecuada conduccion de los recursos y evolucién
de las tareas organizacionales y de esta manera lograr satisfacer a los clientes, cumpliendo

y superando todas sus expectativas.

Con respecto a lo sefialado por otros autores hay mucha semejanza en la definicién
de la gestion administrativa, este proceso es una de las actividades mas importantes en una
organizacion o empresa ya sea esta pequefia o grande, “todas indican el proceso para lograr
los objetivos de la empresa mediante la union de esfuerzos en coordinacién de todo el

personal que trabajan dentro de esta” (Correa, 2017, p.26).
Tipos de gestion administrativa

Talento humano: También conocida como la gestion de los recursos humanos en
una organizacion. En ella se definen los procesos que emplean las empresas para planificar,
organizar, administrar y controlar los activos relacionados con las personas que conforman

la organizacion (Chiavenato, 2014).

Gestion de conocimiento: Implica la administracion del conocimiento y compartir
experiencias entre los participantes, donde lo que se busca es emplear adecuadamente los

recursos.
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Gestion estratégica: Una vez que se planifican las actividades junto con otros
sistemas de gestion como los planes de accion u objetivos definidos por la organizacion, a

través de la gestion estratégica, los procesos se podran desarrollar eficientemente.

Gestion gerencial: Se trata de las actividades que son orientadas dentro la
produccion de productos o servicios especializados en la empresa, por lo que se encuentra
enmarcada en un conjunto de acciones que repercuten en todos los niveles jerarquicos de

la empresa.

Recursos tecnoldgicos: Incluye los procesos donde se toman decisiones vinculadas
con las estrategias, acciones, politicas y planificaciones que se relacionan con el uso,

creacion y proyeccion de todo lo que comprende el sistema tecnolégico.

Gestion financiera: Se orienta en el uso eficiente de los recursos econémicos,

evaluado como se financiaran las operaciones ya sea con recursos propios o de terceros.
Funciones de la gestion administrativa

Ejecucion de los procesos de gestion. Los procesos de gestion convienen sean
realizados de manera adecuada para que se lleve a cabo el desempefio efectivo en cada una

de las etapas del proceso administrativo.

Contratacion de personal. Se refiere a la seleccion, capacitacion, colocacion y
remuneracion de los colaboradores. El logro de las metas de la empresa depende de poder
contar con el personal idoneo para determinado puesto de trabajo, por lo tanto, se debe

mantener el interés de cubrir las necesidades de los colaboradores.
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Salvaguardia de los activos. Los activos de una organizacion tienen que estar
protegidos contra el uso ilicito, pérdida o dafio causado por hurto, incendio o cualquier otro

medio.

Relaciones publicas. Esta es una de las funciones significativas de la gestion
administrativa ya que se enfoca en establecer y unir las lineas de comunicacion entre la

organizacion y su publico objetivo y sus grupos de interes.
Dimensiones de la gestion administrativa

Planeacion: Los planes dan a la organizacion sus objetivos y fijan el mejor
procedimiento para obtenerlos que permiten, que la organizacion consiga y dedique los
recursos para alcanzar sus objetivos, que las actividades se realicen de acuerdo a los
objetivos y procedimientos y la obtencion de los objetivos sean vigilados para imponer
medidas correctivas. Los planes son de dos tipos: planes de un solo uso y planes
permanentes, el primero esta conformado por: los programas, proyectos presupuestos y los

segundos por las politicas, procedimientos y reglas.

Ademas, indican gque en esta etapa se determinan las bases que serviran de guia para
las demas actividades y acciones que se llevaran a cabo consecuentemente, teniendo claros
cuéles son los objetivos a los cuales se busca llegar y los lineamientos en los que las

actividades para lograr dichos objetivos estaran enmarcadas.

Organizacién: Establecidos los objetivos, los planes o programas se disefia y
desarrolla la estructura organizacional. El proceso de organizacidn tiene varias etapas: a)

Descripcion del trabajo a realizar; b) Division del trabajo; ¢) Coordinacién del trabajo; d)
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Departamentalizacion o estructura organizacional, e) Monitoreo y reorganizacion. La
dotacion de personal es el reclutamiento, asignacion y adiestramiento del personal

calificado para el trabajo de una organizacion.

Esta comprende la segunda etapa de la gestion administrativa, y es donde se
establecera la estructura de la de la organizacion. En esa linea, segun sefiala (Chiavenato,

2014, pag. 72)

Direccion: Como tercera etapa de la gestion administrativa, surge la direccion, la
cual “esta relacionada con la accion, con la puesta en marcha, y tiene mucho que ver con
las personas. Esté directamente relacionada con la disposicion de los recursos humanos de

la empresa” (Chiavenato, 2014, pag. 149).

A esta funcion se le conoce también como motivacion, estimulacion, liderazgo, que
consiste en hacer que los miembros de la organizacion actien de modo que sus actos
contribuyan al logro de los objetivos, concretamente se requiere trabajar directamente con

la gente.

Control: El control es la cuarta etapa de la gestién administrativa, como funcion
administrativa, de acuerdo con esta etapa constituye el: “proceso mediante ¢l cual se
garantiza que los propdsitos y politicas de una empresa se cumplan y que los recursos
disponibles para ello estén siendo administrados adecuadamente en términos de eficacia 'y

eficiencia” (Cano, 2017, p.104).

El control mantiene a la organizacién en la via correcta sin permitir que se desvie

de sus metas. Esta funcion consta de tres elementos:1) Establecer las normas del
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desempefio; 2) Medir el desempefio actual y compararlo con las normas establecidas; 3)

Tomar medidas para corregir el desempefio que no cumpla con esas normas.
Beneficios de la gestion administrativa

En el momento actual, la mayor parte de las organizaciones reconocen la
importancia de la planeacion estratégica para el bienestar a largo plazo, ante un ambiente

en constante cambio:

Mejoramiento del funcionamiento. En ese sentido, la gestion administrativa ayuda
a desarrollar un concepto bien definido a nuestra organizacion, y esto posibilita formular

los planes y actividades que la acerquen a sus metas.

Adaptacién ante los cambios. En la actualidad, los acontecimientos se presentan
con demasiada rapidez para que la experiencia pueda ser siempre una guia confiable, se
necesita elaborar nuevas estrategias apropiadas para los problemas y oportunidades propias

del futuro.

Mejor control. Por otro lado, la gestion administrativa permite reducir la posibilidad
de errores ya que los objetivos, metas y estrategias son sometidos a un estudio riguroso

reduciendo la probabilidad de que sean incorrectas o no factibles.

La supervision de las empresas esta en funcion de una administracion efectiva; en
gran medida la determinacion y la satisfaccion de muchos objetivos econdmicos, sociales

y politicos descansan en la competencia del administrador (Suarez y Vasquez (2021).
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Por su parte, respecto a las bases tedricas de la satisfaccion del cliente, un gran
referente es Kotler y Armstrong (2017), define a la satisfaccion del cliente como el nivel
del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de

un producto o servicio con sus expectativas.

Si bien es cierto, en los Gltimos afios la satisfaccion del cliente ha sufrido muchos
cambios en su significado, anteriormente se decia que cuando un trabajo estaba bien

realizado el cliente se sentia satisfecho.

Segtn Gosso (2016) afirma que la satisfaccion del cliente: “Es un estado de animo
que resulta al comparar las expectativas de un cliente sobre un producto o servicio que

ofrece una empresa” (p. 77).

Por su parte, Vavra (2012) nos dice sobre la satisfaccion: “Es una respuesta
emocional del cliente ante su evaluacion de la discrepancia percibida entre su experiencia
previa/expectativas de nuestro producto y organizacion y el verdadero rendimiento

experimentado una vez establecido el contacto con nuestra organizacion” (p. 25).
Importancia de la satisfaccion del cliente

Los fundamentos acerca de la satisfaccion del cliente han sido estudiados desde
diferentes puntos de vista, econdmico, cognitivo, afectivo, etc., asi mismo, “no se centra
solamente en el area de atencion, sino, mas bien ha tomado tanto protagonismo que hoy en
dia todas las areas de la empresa se ven inmiscuidas en la labor de satisfacer a sus clientes”

(Agurto y Araujo, 2018).

Segln Garcia (2011) afirma que es importante porque: “Es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes y, por ende, en el mercado

meta” (p. 179).
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Elementos de la satisfaccion del cliente

El rendimiento percibido: segiin Pérez (2017) lo define como: “El desempefio del
producto que el cliente adquiere y con el logro que €l considera haber obtenido. Es en si,

el resultado que el cliente percibe al haber obtenido un producto o servicio” (p. 52).
El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

- Se da desde la percepcidn que tiene el cliente sobre el producto o servicio

de la empresa, mas no desde la percepcion de la empresa.
- Es aquel que se obtiene al comparar los resultados del producto o servicio.
- Se vera influenciado por opiniones de otras personas.
- Dependera mucho del estado de animo en que se encuentre el cliente.

Las expectativas: segun Gosso (2016) las define como: El desempefio que espera
obtener el cliente de un servicio, el cual esta compuesto una dimension estructural y otra
emocional. La primera relacionada a la prestacion de servicio, como la limpieza, el orden,
la presencia del personal y la segunda relacionada a lo que el cliente espera sentir respecto

al servicio. (p. 78).

Debido a que las expectativas no son estaticas por motivo del constante cambio,

estan fundamentadas por distintos elementos:
- Lo que el cliente escuche de otros usuarios.
- Las experiencias anteriores con el servicio.
- La publicidad de los proveedores del servicio.

- El precio que influye cuando el cliente no dispone de otros elementos.
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Niveles de satisfaccion

Los niveles de satisfaccion: posteriormente realizada la compra del producto o
adquisicién del servicio el cliente va a experimentar tres niveles de satisfaccién, siendo

estos los siguientes:

Insatisfaccion Esta se origina cuando el desempefio del producto no ha logrado

alcanzar las expectativas que tenia el cliente del mismo.

Satisfaccion Se origina cuando el desempefio del producto coincide con aquellas

expectativas que ha tenido el cliente.

Complacencia Se dara cuando el desempefio del producto haya excedido las

expectativas que tuvo el cliente antes de realizar la compra.
Dimensiones de la satisfaccion del cliente

De acuerdo con otras investigaciones que evalUan la satisfaccion del cliente en
empresas de servicios, basados en los aportes de Kotler y Armstrong (2017), se

determinaron las siguientes dimensiones:

Necesidad. Es una carencia o escasez de algo que se considera imprescindible. en
el ambito del marketing, es toda aquella aspiracion por parte de los consumidores en
términos de bienes o servicios. Es decir, son aquellos puntos a satisfacer por parte de las

empresas mediante el ofrecimiento de sus productos en el mercado.

Servicio. Se origina cuando el desempefio del producto coincide con aquellas
expectativas que ha tenido el cliente. En marketing, es un conjunto de tacticas que tienen

como objetivo agregarle valor al servicio ofrecido, con el fin de persuadir al cliente para

Terrones Lopez, D. Pag. 21



UNIVERSIDAD

PRIVADA CONSULTORA EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

DEL NORTE

1 up“ GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA

que opte por una determinada empresa. A través de una estrategia es posible garantizar la

maxima satisfaccioén de consumidores y usuarios.

Atributos Son aquellos aspectos del producto que tienen valor en marketing porque
su estudio, conocimiento, manipulacion y su posterior explotacién a través de la
comunicacion forman parte de la politica de producto y desencadenan su éxito o fracaso en

el mercado.

La justificacion del presente estudio, desde el punto de vista tedrico, se enmarca
en la necesidad de contrastar los diversos aportes planteados por expertos en base a las
variables de estudio, para poder fundamentar si existe 0 no una relacion entre la gestién
administrativa y la satisfacciéon del cliente, por tanto, se considerd aportes como los de
Fayol, Taylor, Kotler y otros, con la teoria clasica de la administracién y el proceso
administrativo, marketing y otros factores relevantes para el estudio. Asimismo, desde la
importancia metodoldgica, el presente estudio aporta dos instrumentos de recoleccion
previamente validado por expertos para medir el nivel de la gestion administrativa y la
satisfaccion de clientes aplicado a una empresa del sector servicios, por lo que también
podria ser empleado por otros investigadores para futuros estudios. Finalmente, desde el
enfoque practico, la presente investigacion es importante dado que no solo se quedara en
presentar aportes teoricos, sino que tendra una aplicacion practica en una empresa real de
consultoria en la ciudad de Trujillo, por lo que tendré evidencia para poder tomar mejores

decisiones con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente.
1.2.  Formulacion del problema

¢ Qué relacidn existe entre la gestion administrativa y satisfaccion del cliente en una

empresa consultora en la ciudad de Trujillo, 2021?
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1.3. Objetivos

Objetivo principal
Determinar la relacion entre la gestién administrativa y satisfaccion del cliente en

una empresa consultora en la ciudad de Trujillo, 2021.

Obijetivos especificos

> Analizar la percepcion del cliente respecto a la gestién administrativa de una
empresa consultora en la ciudad de Trujillo, 2021.

> Medir la satisfaccion del cliente en una empresa consultora en la ciudad de
Trujillo, 2021.

> Relacionar las dimensiones de la gestion administrativa con la satisfaccion del

cliente en una empresa consultora en la ciudad de Trujillo, 2021.
1.4, Hipdtesis

Hipotesis principal
Existe una alta relacion directa entre la gestion administrativa y satisfaccion del

cliente en una empresa consultora en la ciudad de Trujillo, 2021

Hipotesis especificas

> La gestion administrativa de una empresa consultora en la ciudad de Trujillo,
2021, es regular.

> El nivel de satisfaccion del cliente en una empresa consultora en la ciudad de
Trujillo, 2021, es alto.

> Existe relacion directa entre las dimensiones de gestién administrativa y la
satisfaccion del cliente en una empresa consultora en la ciudad de Trujillo,

2021.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
Tipo de investigacion
Este trabajo de investigacion es de estudio tipo correlacional, porque busca conocer
la relacién entre las variables, asi como una posible asociacién entre las dimensiones de la
gestion administrativa y la satisfaccion del cliente de una empresa consultora en la ciudad

de Trujillo. Asi también, para la elaboracién del presente estudio se ejecutdé un enfoque

cuantitativo, a partir del andlisis estadistico.

Por ultimo, el disefio de investigacion utilizado fue el disefio no experimental,
debido a que busca analizar las variables sin manipularlas, Unicamente considerando su
estado natural. Asimismo, fue trasversal, ya que el estudio de investigacion se ha
desarrollado en un determinado momento (Hernandez Sampieri et al., 2014). Este tipo de

investigacion, se esquematiza de la siguiente manera:

Ox

Oy
En donde:

M: Muestra, clientes de la empresa.
Ox: Observacion de la variable gestion administrativa.
Oy: Observacion de la variable satisfaccion del cliente.

r: Relacioén entre las variables.
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Poblacion y muestra

La poblacion estuvo conformada por los clientes de la empresa, quienes tienen
alcances sobre la gestion administrativa en cuanto a los servicios que reciben, asimismo,
para evaluar la satisfaccién del cliente de la empresa consultora, que, a diciembre de 2021,
de acuerdo a su base de datos son un total de 50, dado que los servicios de consultoria que
se ofrecen van dirigidos a un determinado mercado y un solo servicio puede ser ejecutado

hasta en 6 meses, dada la complejidad.

Al respecto, Tamayo (2018), manifiesta que la poblacion es denominado también
universo, e incluye a todas las personas, procesos u objetivos de quienes se extraera la

informacion.

Dado que la poblacion es pequefia, se optd por una muestra censal, igual a 50
clientes. En ese sentido, se considerd un muestreo no probabilistico por conveniencia, dado
que para la seleccion de la muestra se tomd en cuenta el criterio de la investigadora,

incluyendo solo a aquellos que desearon participar del estudio.

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Técnicas e instrumentos de recoleccion

Como técnica de recoleccion de datos se empleo la encuesta y como instrumento se
utilizo el cuestionario. De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), una de las técnicas
muy utilizadas en investigaciones de nivel correlacional es la encuesta el cual esta dirigido

a una poblacién o en su defecto a una muestra representativa, y cuyo instrumento; el

Terrones Lopez, D. Pag. 25



UNIVERSIDAD

PRIVADA CONSULTORA EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

DEL NORTE

1 up“ GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA

cuestionario, estd compuesto con un conjunto de items o preguntas, ya sean; estructuradas,

semi estructuradas o abiertas.
Primer cuestionario: Gestion administrativa

Al respecto, el primer instrumento consta de 20 items, distribuidos en cuatro
dimensiones (planificacion, organizacion, direccion y control), distribuidos en escala
ordinal Tipo Likert. Este instrumento ya se ha aplicado para medir la gestion administrativa
en empresas de servicios, conteniendo un alto nivel de validez y consistencia, desarrollado
por Palomares (2017), motivo por el cual se utiliz6 de referencia en el presente estudio. Al
respecto, la validez original de este instrumento se determind mediante juicio de expertos,
considerando a tres docentes con grado de Magister (Palomares, 2017, p.48). No obstante,
dado el contexto al que se ha aplicado se volvié a validar mediante juicio de experto como

se aprecia en el Anexo 4. En cuanto a la confiabilidad se obtuvo lo siguiente.

Tabla 1l

Confiabilidad del cuestionario 1 - Gestion administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos
,869 20

Nota. Datos obtenidos de Palomares (2017, p.49)

En la tabla se muestra que el primer instrumento tiene una alta confiabilidad

obteniendo un alfa de Cronbach de 0,869.

Segundo cuestionario: Satisfaccion del cliente

Si bien es cierto, existe una gran diversidad de instrumentos para medir la

satisfaccion del cliente; sin embargo, se identificé un instrumento previamente validado
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por juicio de expertos, considerado como referencia la tesis de maestria de Arrunategui
(2018), aplicable a empresas que brinden servicios de consultoria. Ademas de ello, de igual
manera que el procedimiento anterior, se volvid a validar el instrumento mediante juicio
de expertos como se aprecia en el Anexo 4. El instrumento consta de 20 items, distribuidos
en tres dimensiones: Necesidad, servicio, atributos, los mismos que presentan 5 opciones
de respuesta en escala ordinal tipo Likert. Este instrumento fue validado por tres expertos

y también obtuvo un alto nivel de consistencia:

Tabla 2

Confiabilidad del cuestionario 2 — Satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
,788 20

Nota. Datos obtenidos de Arrunategui (2018, p.37)

En la tabla se muestra que el primer instrumento tiene una alta confiabilidad

obteniendo un alfa de Cronbach de 0,788.

Métodos de analisis de datos

El analisis de datos se empled tanto la parte estadistica descriptiva; asi como la
sintesis de datos para analizar y resumir las respuestas emitidas a partir del cuestionario.
En el aspecto estadistico descriptivo, se emplearon las tablas de frecuencia y graficos de
barras, insertando los datos en una hoja de Excel, los cuales fueron presentados en términos

porcentuales.

Cabe resaltar que una vez obtenidos los resultados del cuestionario, con la

puntuacién ordinal de cada uno de ellos (1= muy en desacuerdo, 2= desacuerdo, 3=
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indeciso, 4= de acuerdo, 5= muy de acuerdo). Esto se recategorizaron, considerando tres
niveles: alto, medio o bajo, en funcion a las puntuaciones maximas y minimas de cada
variable y sus dimensiones, empleando el programa estadistico SPSS, para poder evaluarlo

por niveles.

Procedimientos

En primer lugar, se solicitd el consentimiento informado de la empresa consultora
[Anexo 5] a través de una reunion previa con la gerente general, quien gustosamente acepto
la ejecucion del presente estudio. Al respecto, como criterios de inclusion se tomaron en
cuenta a los 11 consultores de la empresa, tanto a aquellos que laboran por modalidad de
locacion de servicios como a aquellos en planilla, excluyendo Gnicamente a la gerente
general. Mientras que, en cuanto a los clientes, se incluyeron a los clientes corporativos a
través de un representante para llenar el cuestionario. Es asi que, se prepararon los
instrumentos de recoleccidn para ser aplicados a traves de los medios digitales, empleando
la plataforma Google Forms. En tercer lugar, los datos recolectados fueron tabulados y

analizados, empleando el programa SPSS, para ser plasmados en el presente informe.

Para la interpretacion del coeficiente de correlacion, se empled la siguiente tabla,
donde aquellos valores méas cercanos a 1 significa que existe una correlaciéon muy alta y

aquellos mas cercanos a 0 indican que es una correlacién muy baja.
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Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada

-0.2 a -0.39
-0.01 a -0.19
0
0.01 a 0.19
0.2 a0.39
0.4 a 0.69
0.7 a 0.89
0.9 a0.99
|

Correlacion negativa baja
Correlacion negativa muy baja
Correlacion nula
Correlacion positiva muy baja
Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada
Correlacion positiva alta
Correlacion positiva muy alta

Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. Obtenido de la publicacion de Martinez y Campos (2015), en Scielo.

Aspectos éticos

Este estudio fue ejecutado a partir del consentimiento de la gerente general de la

empresa consultora. Ademas, considero los aspectos éticos establecidos en el Cédigo de

ética del estudiante universitario de la Universidad Privada del Norte, en el que el manejo

de los datos fue tratado con completa confidencialidad y profesionalismo, de uso exclusivo

para la investigacion, mas no de uso o interés personal del alumno. Finalmente, los autores

fueron citados y referenciados mediante el estilo APA, séptima edicién, en cada aporte

sefialado en el presente estudio, resguardando la propiedad intelectual y cientifica de los

Mmismos.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

En los resultados, se consideraron en primero lugar los descriptivos y luego los

inferenciales, en funcion a los objetivos de la investigacion.

Como se sefiald en el analisis de datos de la parte metodologica del estudio; una vez
obtenidos los resultados del cuestionario, con la puntuacion ordinal de cada uno de ellos
(1= muy en desacuerdo, 2= desacuerdo, 3= indeciso, 4= de acuerdo, 5= muy de acuerdo).
Esto se recategorizaron, considerando tres niveles: alto, medio o bajo, en funcion a las
puntuaciones maximas y minimas de cada variable y sus dimensiones, distribuyéndolas de
manera proporcional, empleando el programa estadistico SPSS, para poder evaluarlo por

niveles.

En ese sentido, a través de las tablas de frecuencia y graficos de barra se observa la
cantidad de clientes que opina respecto a cada uno de los items formulados, para luego ser
administrados por categorias, por lo que la frecuencia total es 50, precisamente porque

fueron el total de clientes encuestados.

Ademas, los porcentajes se obtuvieron de dividir cada una de las frecuencias

obtenidas en cada uno de los niveles sobre el total.
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3.1. Resultados descriptivos

OEL1. Analizar la percepcion de la gestion administrativa

Tabla 3

Percepcidn de la gestion administrativa
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 19 38,0
Medio 18 36,0
Alto 13 26,0
Total 50 100,0

Figura 1.

Percepcidn de la gestion administrativa

40

Porcentaje

Bajo Medio Alto
GESTION ADMINSITRATIVA

Descripcion: En la tabla 3 y figura 1, se aprecia que la percepcién del cliente
respecto a la gestion administrativa es baja de acuerdo al 38,0%, seguido del 36,0% que lo
considera en un nivel medio y el 26,0% en un nivel bajo. Esto significa que en la empresa
consultora, los clientes perciben que su gestion administrativa necesita urgentemente

mejorar ciertos aspectos.
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Tabla 4

Planificacion
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 26 52,0
Medio 10 20,0
Alto 14 28,0
Total 50 100,0

Figura 2.

Dimensidn planificacion

60

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Planificacién

Descripcion: Considerando las dimensiones de la gestion administrativa, en
la tabla 4 y figura 2, se aprecia que el 52,0% de los clientes consideran que la
planificacion de la empresa se encuentra en un nivel bajo, seguido del 28,0% que lo

ubica en un nivel alto y el 28,0% en un nivel medio.
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Tabla 5

Organizacion

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 14 28,0

Medio 23 46,0

Alto 13 26,0

Total 50 100,0
Figura 3.

Dimension organizacion

S0

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Organizacion

Descripcion: En latabla 5y figura 3, se observa que el 46,0 % de los clientes
consideran organizacion de la empresa consultora se encuentra en un nivel medio,
seguido del 28,0% que lo ubica en un nivel bajo y el 26,0% que considera la

dimension organizacion como alta.
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Tabla 6

Direccion
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 27 54,0
Medio 9 18,0
Alto 14 28,0
Total 50 100,0

Figura 4.

Dimension direccion

&0

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Direccion

Descripcion: En la tabla 6 y figura 4, se aprecia que el 54,0% de los clientes
consideran que la dimension direccion de la empresa consultora se encuentra en un
nivel bajo, seguido del 28,0% que lo ubica en un nivel alto y el 18,0% que lo

considera como una direccion de nivel media o regular.
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Tabla 7

Control
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 16 32,0
Medio 21 42,0
Alto 13 26,0
Total 50 100,0

Figura 5.

Dimension control

a0

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Control

Descripcion: En la tabla 7 y figura 5, se aprecia que el nivel el nivel de la
dimension control en la empresa consultora es media segun el 42,0% de los clientes,

seguido del 32,0% que lo considera bajo y el 26,0% que lo cataloga como alto.
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OE2. Medir el nivel de satisfaccién del cliente

Asimismo, se identifico el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa

consultora, obteniendo los siguientes resultados.

Tabla 8

Nivel de satisfaccion del cliente
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 15 30,0
Medio 22 440
Alto 13 26,0
Total 50 100,0

Figura 6.

Nivel de satisfaccion del cliente

a0

Porcentaje

Bajo Medio Alto
SATISFACCION AL CLIENTE

Descripcion: En la tabla 8 y figura 6, se observa que el nivel de satisfaccion
del cliente, considerando a todas sus dimensiones, es medio de acuerdo con el 44,0%

de los clientes; mientras que el 30,0% presenta un nivel de satisfaccion bajo y el 26%
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presenta un nivel de satisfaccion alto. Esto significa que la mayoria de clientes no se

siente totalmente satisfecho con esta empresa consultora

Tabla 9

Necesidad
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 22 44,0
Medio 16 32,0
Alto 12 24,0
Total 50 100,0

Figura 7.

Dimension necesidad

a0

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Necesidad

Descripcion: En la tabla 9 y figura 7, se observa que el 44,0% de los clientes
presentan una satisfaccion baja en cuanto su necesidad, seguido de un nivel medio

de acuerdo con el 32,0% y un nivel alto de acuerdo con el 24,0% de los clientes.
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Tabla 10

Servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 15 30,0
Medio 23 46,0
Alto 12 24,0
Total 50 100,0

Figura 8.

Dimensioén servicio

50

Porcentaje

Bajo

CONSULTORA EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

Medio Alto

Servicio

Descripcion: En latabla 10 y figura 8, se observa que el 46,0% de los clientes

presentan una satisfaccion media en cuando al servicio, seguido de un 30,0% con una

satisfaccion baja y el 24.0% con un nivel de satisfaccion alta en cuanto a la dimension

servicio.
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Tabla 11

Atributos
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 21 42,0
Medio 16 32,0
Alto 13 26,0
Total 50 100,0

Figura 9.

Dimension atributos

S0

Porcentaje

CONSULTORA EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

Bajo

Medio Alto
Atributos

Descripcion: En la tabla 11 y figura 9, se observa que la dimension atributos

presenta un nivel bajo segun el 42,0%, seguido del 32,0% con un nivel medio y el

26,8% de clientes con un nivel de satisfaccion alto en cuanto a sus atributos.
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3.2. Resultados inferenciales

OE3. Relacionar las dimensiones de la gestion administrativa y la satisfaccion

al cliente.

Previamente a evaluar la correlacion entre las dimensiones de la gestion
administrativa y la satisfaccion del cliente, se selecciond una prueba para
correlacionar los datos. En ese sentido, los datos no presentaron una distribucion
paramétrica, por lo que se escogié la prueba Rho de Spearman para dichas
evaluaciones, considerando un nivel de confianza del 95%, y un nivel de

significancia del 0,05.

Tabla 12

Relacion entre planificacion y satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Planificacion del cliente
Coeficiente de 1,000 ,815

L correlacion
Planificacion o0 pilateral) . 000
N 50 50
Coeficiente de , 815 1,000

Satisfaccion  correlacion
del cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

Nota. La correlacion es significativa

Descripcion: En la tabla 12, se aprecia que el nivel de significancia es 0,000,
menor a 0,05. Es decir, que existe relacion entre la dimension planificacion y la
variable satisfaccion del cliente. Dicha relacion es de grado alto debido a que presenta

un coeficiente de correlacion de 0,815.
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Tabla 13

CONSULTORA EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

Relacion entre organizacion y satisfaccion del cliente

Organizacién

Satisfaccion

del cliente
Coeficiente de 1,000 ,830

L correlacion
Organizacion o, ilateral) . 000
N 50 50
Coeficiente de , 830 1,000

Satisfaccién  correlacion
del cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

Nota. La correlacion es significativa

Descripcion: En la tabla 13, se aprecia que el nivel de significancia es 0,000,
menor a 0,05. Es decir, que existe relacion entre la dimension organizacion y la
variable satisfaccion del cliente. Dicha relacion es de grado alto debido a que presenta

un coeficiente de correlacion de 0,830.
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Tabla 14

CONSULTORA EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

Relacion entre direccion y satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Direccion

del cliente

Coeficiente de 1,000 147

L correlacion
PUCEEL Sig. (bilateral) . 000
N 50 50
Coeficiente de , 147 1,000

Satisfaccién  correlacion
del cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

Nota. La correlacion es significativa

Descripcion: En la tabla 14, se aprecia que el nivel de significancia es 0,000,
menor a 0,05. Es decir, que existe relacion entre la dimension direccién y la variable
satisfaccion del cliente. Dicha relacién es de grado alto debido a que presenta un

coeficiente de correlacion de 0,747.
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Tabla 15

CONSULTORA EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

Relacion entre control y satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Control

del cliente

Coeficiente de 1,000 ,703
correlacion

Stel Sig. (bilateral) . 000
N 50 50
Coeficiente de , 703 1,000

Satisfaccién  correlacion

del cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

Nota. La correlacion es significativa

Descripcion: En la tabla 15, se aprecia que el nivel de significancia es 0,000,
menor a 0,05. Es decir, que existe relacion entre la dimension control con la variable
satisfaccion del cliente. Dicha relacion es de grado alto a que presenta un coeficiente

de correlacién de 0,703.
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OG. Determinar la relacion entre gestion administrativa y satisfaccion del cliente.

Tabla 16

Relacion entre gestion administrativa y satisfaccion del cliente

Gestion Satisfaccion
administrativa  del cliente
Coeficiente de 1,000 ,896
Gestion correlacion
administrativa  Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Coeficiente de , 896 1,000
Satisfaccion  correlacion
del cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 50 50

Nota. La correlacidn es significativa

Descripcion: En la tabla 16, se aprecia que el nivel de significancia es 0,000,
menor a 0,05. Es decir, que existe relacion directa entre la gestion administrativa con
la satisfaccion del cliente. Dicha relacion es de grado alto debido a que presenta un
coeficiente de correlacion de 0,896. Por lo tanto, se comprobd la hipdtesis de
investigacion, la misma que afirma que; existe una alta relacion directa entre la
gestion administrativa y satisfaccion del cliente en una empresa consultora en la

ciudad de Trujillo, 2022.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

En el presente estudio se planteé como objetivo general determinar la relacion entre
la gestion administrativa y satisfaccion del cliente en una empresa consultora en la ciudad
de Trujillo, 2021. En ese sentido, se establecieron tres objetivos especificos: Analizar la
percepcion del cliente respecto a la gestion administrativa de una empresa consultora en la
ciudad de Trujillo, 2021, Medir la satisfaccion del cliente en una empresa consultora en la
ciudad de Trujillo, 2021 y Evaluar la relacion entre las dimensiones de la gestion
administrativa y la satisfaccion del cliente en una empresa consultora en la ciudad de

Trujillo, 2021.

De acuerdo a los resultados descriptivos del estudio, como parte del primer
objetivo especifico, se identifico que el nivel de percepcion del cliente respecto a la gestion
administrativa es bajo de acuerdo al 38,0% de los clientes. Asimismo, se encontrd la misma
tendencia en cada una de sus dimensiones: planificacion 52,0% %, organizacion 28,0% %,

direccién 54,0% y control 32%, cada una de ellas con una mala gestion.

Estos resultados son similares a los encontrados por Agurto y Araujo (2018), quien
realizd un estudio aplicado a una empresa comercial, obteniendo que existe un nivel
regular de gestion administrativa de acuerdo con el 83,75% de los clientes. Por lo que, al
ser contrastados con los aportes teoricos, se evidencia que la gestion administrativa es la
aplicacion de un sistema de procesos, instrumentos y técnicas para la adecuada conduccion
de los recursos y evolucion de las tareas organizacionales y de esta manera lograr satisfacer

a los clientes, cumpliendo y superando todas sus expectativas.
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Respecto al segundo objetivo especifico, se identifico que el nivel de satisfaccion
del cliente se identificd también que el nivel de satisfaccion del cliente es medio de acuerdo
con el 44,0% de los clientes. Asi también, se mantuvo la misma tendencia en cada una de
sus dimensiones: necesidad 32,0% %, servicio 46,0% % Yy atributos 32,0% %, cada uno de

ellos con niveles medios de satisfaccion.

Se obtuvieron resultados similares a los de Castafieda y Vasquez (2016), quienes
obtuvieron como conclusiones que el control administrativo se relaciona directamente con
el servicio recibido por una organizacion del &mbito nacional, mostrando que el 71% de
clientes se encontré muy satisfecho, gracias a que la empresa si se ejerce una gestion
eficiente en los servicios, mostrando una alta confianza y satisfaccion con la atencion

brindada.

Como parte del tercer objetivo especifico, se evalué la correlacion entre las
dimensiones de la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente, realizando
previamente la prueba de normalidad de los datos. En ese sentido, se determind que existe
relacion entre la dimensién planificacion y la variable satisfaccion del cliente con grado
alto (Rho=0,815). También, se encontr6 que existe relacion entre la dimension
organizacion y la variable satisfaccion del cliente de grado alto (Rho=0,830). De igual
manera, se afirmé que existe relacion entre la dimension direccion y la variable satisfaccion
del cliente de grado alto (Rho=0,747). Asimismo, se comprobd que existe relacion entre la

dimensidn control y la variable satisfaccion del cliente de grado alto (Rho=0,703).

En ese sentido, Suarez y Vasquez (2020), en su estudio encontraron también como

resultados que si existe correlacion entre las variables y también al relacionarlas con las
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dimensiones, con una significancia de 0.000 y un r=0.869, por lo que se aceptaron las

hipotesis alternas.

Como parte del objetivo general, se corrobor6 que existe relacion directa entre la
gestion administrativa con la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de correlacion es
0,981, lo que indica una relacion alta dichas variables, contrastando de esta manera la

hipétesis de investigacion.

De igual manera que los resultados de Ramirez (2017), en su estudio concluyeron
que existe una relacién significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
cliente, donde el valor del coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0.833 y una
significancia de 0.000; por lo que, se demostrd una asociacion alta positiva entre las
variables. Como se aprecia, en ambos contextos se continla manteniendo una relacion
positiva entre variables, siendo importante a considerar estos resultados en futuras
investigaciones para tener una nocion de la importancia de manejar adecuadamente la

gestién administrativa de las organizaciones.

Una de las limitaciones que present0 el estudio es la muestra escogida para el
presente estudio, dado que en futuras investigaciones se podria incluir a una mayor cantidad
de clientes para tener resultados con mayor precision. Asimismo, otra limitacion fue la
inclusién de un solo instrumentos de recoleccion de datos, dado el contexto en el que nos
encontramos, por lo que se podria complementar con otras herramientas de recoleccion que

podrian potencializar a los resultados obtenidos.

En ese sentido, como principales implicancias tedricas, se considerd los aportes de

Chiavenato (2011), en cuanto a la gestién administrativa, definiéndola como el conjunto
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de acciones orientadas al logro de los objetivos de una organizacion, concepto que continla
teniendo validez hasta la fecha. Por otro lado, respecto a la satisfaccion del cliente, se
considero los aportes de Kotler (2003), afirmando que éste es el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus expectativas.
Conclusiones

Se demostré que si existe una relacion alta entre la gestion administrativa y
satisfaccion del cliente en una empresa consultora en la ciudad de Trujillo, 2021,

obteniendo un coeficiente de correlacion es 0,981.

La percepcién del cliente respecto a la gestion administrativa de una empresa

consultora en la ciudad de Trujillo, 2021, es bajo de acuerdo al 38,0% de los clientes.

El nivel de satisfaccion del cliente en una empresa consultora en la ciudad de

Trujillo, 2021, es moderado o medio de acuerdo con el 44,0% de los clientes.

Se evalud la relacion entre las dimensiones de la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente en una empresa consultora en la ciudad de Trujillo, 2021,
encontrando que en cada una de ellas también existe una alta relacion; dimension
planificacién (Rho=0,815), organizacion (Rho=0,830), direccién (Rho=0,747) y control

(Rho=0,703).
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Anexo 1. Matriz de consistencia

GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA CONSULTORA EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL.: OBJETIVO GENERAL.: HIPOTESIS GENERAL: VARIABLE 1: Enfoque:
¢ Qué relacidn existe entre la Determinar la relacién entre la Existe una alta relacién directa  Gestion administrativa  Cuantitativo
gestion administrativa y gestion administrativa y entre la gestion administrativa Tipo de
satisfaccion del cliente en una satisfaccion del cliente en una y satisfaccion del cliente en VARIABLE 2: investigacion:
empresa consultora en la ciudad empresa consultora en la ciudad  una empresa consultora en la Satisfaccion del cliente Basico
de Trujillo, 20217 de Trujillo, 2021. ciudad de Trujillo, 2021. Nivel de

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

a) ¢Cudl es la percepcion del
cliente respecto a la gestion
administrativa de una
empresa consultora en la
ciudad de Trujillo, 2021?

b) ¢Cual es el nivel de
satisfaccion del cliente en una
empresa consultora en la
ciudad de Trujillo, 2021?

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a) Analizar la percepcion del
cliente respecto a la gestion
administrativa de una
empresa consultora en la
ciudad de Trujillo, 2021.

b) Medir la satisfaccion del
cliente en una empresa
consultora en la ciudad de
Trujillo, 2021.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

a)

b)

La gestién administrativa
de una empresa consultora
en la ciudad de Truijillo,
2021, es regular.

El nivel de satisfaccion del
cliente en una empresa
consultora en la ciudad de
Trujillo, 2021, es alto.

investigacion:
Correlacional
Disefio de
investigacion:
No experimental
POBLACION Y
MUESTRA
Poblacion

50 clientes de la

empresa.

Muestra
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Técnicas e
c) ¢Qué relacidn existe entre las . . ., i
) @ c) Evaluar larelacionentre las c¢) Existe una alta relacion Instrumentos de
dimensiones de la gestién ) . y . i
o g dimensiones de la gestion directa entre las recoleccion de
administrativa y la N . . L datos:
administrativa y la dimensiones de la gestion .
satisfaccion del cliente en una . ., . e Técnica:
satisfaccion del cliente en administrativa y la :
empresa consultora en la . . . - Encuesta
una empresa consultora en satisfaccion del cliente en
ciudad de Trujillo, 2021? i . .
) la ciudad de Trujillo, 2021. una empresa consultora en Instrumentos:
la ciudad de Trujillo, 2021. - Cuestionario
Terrones Lopez, D. Pag. 54



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA CONSULTORA EN LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de las variables

DEFINICION DEFINICION -
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
i Mision 1
Es el conjunto de .
. e Vision 2
acf:|ones Planificacion Valores 3 4
orientadas al o Objetivos 5 6
logro de los Se considerd un
objetivos de una  cuestionario basado Procesos definidos 7,8
organizacion, a en la investigacion Asignacion de tareas y 9
través del de Palomares Organizacion roles
cumplimientoy la  (2017), quien Distribucion del 10
Gestion Optima aplicacién  considera una personal .
.. . . : Ordinal
administrativa  del proceso escala ordinal para Liderazgo 11
administrativo: evaluar la gestion Eficacia 12
planificar, administrativa de la  Direccién Delegacién de autoridad 13
organizar, dirigir, empresa, Comunicacion 14
coordinar y considerando Promocion por logros 15
controlar cuatro dimensiones. Cumplimiento de metas 16
(Chiavenato, Desempefio del personal 17
2014). Control Procedimientos 18
Correccion oportuna de 19, 20
fallas
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DEFINICION DEFINICION _
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Percepcidn 1.2
Es el nivel del L, . Contacto
s €1 NIve ,d? Se considerd un Necesidad ., 3.4
estado de animo . . Atraccion 5,6
cuestionario en , 7
de una persona . Interés
Ita d escala ordinal para
que resu tal € medir la Recomendacion 8
::;E?:]riaermeo satisfaccion del Tranquilidad 9,10
Satisfaccion del ercibido de un cliente de la Servicio Cumplimiento 11 ordinal
cliente pro ducto 0 empresa, Confianza 12,13
Servicio con SUS considerando tres Bienestar 1‘5"
expectativas dimensiones de Comodidad
Kp fl acuerdo a los Expectativas 16, 17
,(A\ 0 ir y aportes de Absolucion de 18
20r;n75 rong. Arrunétegui (2018).  Atributos preguntas
)- Absolucion de quejas 19
Temporalidad 20
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Anexo 3. Cuestionarios

INSTRUCCIONES: A continuacién, se presentan una serie de preguntas para evaluar la gestion

administrativa en la empresa. Eval(e del 1 al 5 los siguientes items, seleccione una sola respuesta, marcando

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA GESTION ADMINISTRATIVA

con una (X). Por favor responda con la verdad, no existen respuesta malas o buenas.

MUY EN MUY DE

DESACUERDO DESACUERDO INDECISO DE ACUERDO ACUERDO
(1) (2 (3) (4) (5)

N° items 213|4|5

PLANIFICACION

¢La empresa consultora hace de conocimiento publico su misiény

1 o
vision?

9 ¢La mision y vision de la empresa se encuentra expuesta en algin
lugar visible y estratégico?

3 ¢La empresa consultora hace de conocimiento publico de sus
valores?

4 | ¢Se siente identificado con los valores de la empresa consultora?

5 ¢La empresa consultora utiliza estrategias para alcanzar sus
objetivos?

6 |¢Las metasy objetivos formulados por la empresa son claros?

ORGANIZACION

¢La empresa consultora tiene sus procesos y actividades

7 .
definidas?

8 ¢La empresa consultora tiene definidos sus procesos, tareas y
roles acorde a sus necesidades?

9 ¢Considera que las tareas y roles se asignan adecuadamente en la

empresa?
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N° Items 112]3|4|5
10 ¢ Cree que se distribuyen adecuadamente a las funciones para un

desempefio eficiente?
DIRECCION

11 | ¢Se cuenta con lideres que permiten alcanzar las metas?

12 | ¢El personal directivo demuestra eficacia en la organizacion?

¢Cree que el personal directivo delega autoridad para demostrar

13 confianza?

¢Considera que existe una buena comunicacion entre los

14 trabajadores y clientes de la empresa consultora?

¢Considera que en la empresa consultora se promociona y/o
15 | premia a sus miembros por sus logros y un buen desempefio
laboral?

CONTROL

¢La empresa consultora monitorea el cumplimiento de las metas

16 establecidas?

17 | ¢La empresa consultora monitorea el desemperio del personal?

¢La empresa existen procedimientos adecuado para un mejor

18 control?

¢Cuando la direccidn de la empresa detecta fallas en la gestion las

19 .
corrige oportunamente?

Cuando las mediciones de logros son satisfactorias ¢se contintian

20 haciendo mejoras?

Gracias por su participacion
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTRUCCIONES: EvalGe del 1 al 5 los siguientes items, seleccione una sola respuesta, marcando con una

(X). Por favor responda con la verdad, no existen respuesta malas o buenas.

MUY EN MUY DE
DESACUERDO DESACUERDO INDECISO ACUERDO DE ACUERDO
1) ) ®) (4) ()
Ne items D@ @6
NECESIDAD
1 Me siento a gusto con la calidad de servicio brindado por la
empresa.
2 | Me atienden con dedicacion al brindar un servicio
3 | Laempresa me brinda un servicio personalizado
4 Siento que existe permanente contacto de la empresa con mi
persona.
5 | Estos conforme con la calidad de atencion
6 | Me siento atraido con la calidad del servicio brindado.
- Tengo manifiesto interés y predisposicion para realizar mis
consultas en la empresa.
SERVICIO
8 Recomendaria a la empresa para la ejecucion de servicios de
consultoria empresarial
9 | Estoy satisfecho con la metodologia de trabajo empleada
10 | Estoy satisfecho con los plazos de entrega que se disponen
11 | Estoy satisfecho con el cumplimiento de los servicios ofrecidos
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12 | Estoy tranquilo con respecto al servicio que me brinda la empresa.

13 | La empresa cuenta con toda mi confianza.

14 | Siento un bienestar con atencidn que me brinda la empresa.

15 | Me satisface la comodidad que brinda la empresa.

ATRIBUTOS

16 | Siento cumplirse mis expectativas.

17 | Reconozco la buena calidad de atencion en la empresa.

18 | En la empresa han absuelto todas mis preguntas.

19 | En la empresa han absuelto todas mis quejas.

20 | En la empresa es idoneo el tiempo empleado para la atencion.

Gracias por su participacion
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Anexo 4. Cuestionarios

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION ADMINISTRATIVAY SATISFACCION DEL CLIENTE EN

Titulo de la Investigacion: UNA EMPRESA CONSULTORA EM LA CIUDAD DE TRUJILLD, 2071

Linea de Investigacidn: DESARROLLO SOTENIBLE Y GESTION EMPRESARIAL
Apellidos y nombres del experto: PASTOR CASAS CARLOS ALBERTO
El Instrumento de medicidn pertenece a la varlable: GESTION ADMINISTRATIVA

Mediante la matriz de evaluacian de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcande oon una "
en las colurmnas de 51 o NO. Asimismo, le exhortamos en la cormeccidn de los iterns, indicando sus observaciones yio
sugerencias, con b finalidad de mejorar la coherencia de [as preguntas sobre [ variable en estudio.

Aprecla
sl [ MO

Observaclones

ltems Preguntas

1 | iH instrumento de medicidn presenta &l disefio adecuado? X

3 sElinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con & titulo %
e [a imvestigacion?
del tigy

3 iEn &l instrumento de recobeccion de datos se mencionan las x
variables de investigacidn?

4 iEl instrumento de recoleccion de datos facilitara el lopro de los w
ohjetivas de la imvestigacion?

g iEl instrumento de recoleccian de datos se relaciona con las %
variables de estudia?

ila redaccitn de las prepuntas tienen un sentido coherente y no

E . - x
estan sesgadas?

7 | iCadauna de las prepuntas del instrumento de medicidn se ¥
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

s il disefic del instrumento de medicion facilitars el andlisis y %
procesamiento de datos?

5 i50n entendibles las alternativas de respuesta del instrumenta de ¥
rmedician?

0 iHinstrumento de medicidn serd accesible a la poblacian sujeto de ¥
estudio?

- sElinstrumento de medicion es claro, predso v sencillo de %
responder para, de esta manera, obiener los datos requeridos?

Sugerenclas:

EDI‘I‘IFIIE'TTIH"I‘I.HF con la base tedrica que res palda sus instrumentos. sus instrumentos

Firma del experto:

T
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION ADMIMISTRATIVA ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE EM

Titulo de la Investigacion: LINA EMPRESA CONSULTORA EN LA ClUDAD DE TRUJILLD, 2021

Linea de Investigacion: DESARROLLD SOTEMIBLE ¥ GESTION FMPRESARIAL
Apellidos y nombres del experto: PASTOR CASAS CARLOS ALBERTO
El Instrumento de medicion pertenece a la varlable: SATISFACCION DEL CLIENTE

Mediante la matriz de evaluacian de expertos, Ud. tiene |a facultad de evaluar cada una de las preguntas marcndo con una "=
en las columnas de 5l o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los itemns, indicando sus observacionss yo
sugerencias, con ka finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobee [a variable en estudio

It Pregunta Apreda Obr I
ams ntas - servaclones
e S| | NO
i iEl instrumento de medicion presenta el diseno adecuado? X

3 iElinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con &l tituko %
de |a investigacidn?

3 | el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan las X
variahles de investigacion?

4 {Hl instrumento de recoleccidn de datos facilitars el lopro de los X
objetivos de la imestigacion?

5 jElinstruments de recoleccidn de datos se relaciona con las X
variables de estudio?

ila redaccion de las prepuntas tienen un sentido coherente v no

B estan sesgadas? X

7 ;Cada una de [as prepuntas del instrumento de medicicn se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ;El diseno del instrumento de medicion facilitara el andlisis ¢ %
procesamients de datos?

3 i5aon entendibles las alternativas de respussta del instrumento de %
miedician?

0 iElinstrumento de medicidn serd accesible a la poblacian sujeto de %
estudio?

” El instrurmenito de medicion es claro, predso v sencillo de %
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerenclas:

Complementar con |a base tedrica que respalde sus instrumentos. sus instrumentos

Firma del experto:
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Anexo 5. Detalle de tabulacion e interpretacion del coeficiente de correlacion

SATISFACCION

Planificacion Organizacion Direccion Control AL CLIENTE
Rho de Spearman Planificacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,680™ ,804™ ,684™ ,815™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Organizacién Coeficiente de correlacion ,680™ 1,000 661" 678" ,830™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Direccion Coeficiente de correlacion ,804™ ,661™ 1,000 ,489™ 747"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
Control Coeficiente de correlacion ,684™ 678" 489 1,000 , 703"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50
SATISFACCION AL CLIENTE  Coeficiente de correlacién ,815™ ,830™ 747" ,703™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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GESTION
ADMINISTRATIVA Necesidad Servicio Atributos
Rho de Spearman GESTION ADMINISTRATIVA Coeficiente de correlacién 1,000 ,889™ ,799™ ,740™
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50
Necesidad Coeficiente de correlacion ,889™ 1,000 ,684™ ,733"
Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000
N 50 50 50 50
Servicio Coeficiente de correlacion ,799™ ,684™ 1,000 ,808™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000
N 50 50 50 50
Atributos Coeficiente de correlacion ,740™ ,733" ,808™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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GESTION SATISFACCION AL
ADMINISTRATIVA CLIENTE
Rho de Spearman GESTION ADMINISTRATIVA Coeficiente de correlacion 1,000 ,896™
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
SATISFACCION AL CLIENTE Coeficiente de correlacion ,896™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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