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RESUMEN

La presente investigacion tiene como principal objetivo determinar si existe relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al cliente, ofrecida por la empresa
social Yaqua en el afio 2019. Para lograrlo, se us6 como metodologia al tipo investigacion
descriptiva porque detalla problemas especificos sobre el tema y también es cuantitativa
porque los datos se han obtenido de diferentes fuentes y se someteran a un analisis
estadistico. Se trabajo con dos instrumentos diferentes, ambos disefiados a través de la
escala de Likert con 5 niveles de respuesta. El primero cuenta con 18 items y el segundo
con 22; fueron validados por expertos en el tema y también con el Software SPSS 24 que
arroj6 un Alpha de Cronbach de 78.8% para la Gestion Administrativa y 92.2% para
Calidad de Servicio al cliente. La muestra uno estuvo conformada por los 14 clientes
internos (trabajadores) de la empresa y la segunda por 45 clientes externos del total. El
analisis de observacion de los resultados permitioé determinar que existe una relacion directa
entre ambas variables segun el nivel en el que se encontraban, para ratificar ello se realiz6
la Prueba de Kolmogorov — Smirnov (K -S), donde a través de la significancia encontrada
se acepta la hipotesis HO, afirmando dicha relacién. Lo que permitio hacer conclusiones de

la situacion actual de la empresa Yaqua enfocada solamente los temas en estudio.

Palabras clave:

Calidad, servicio, gestion, administracion, clientes externos, clientes internos, satisfaccion,

atencion personalizada.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine if there is a relationship

between administrative management and the quality of customer service,

offered by the social company Yaqua in the year 2019. To achieve this, it was used an
descriptive research because it details specific problems about the subject and is quantitative
because it collects to make an analysis of data that is obtained from different sources; We
worked with two different instruments, both designed through the Likert scale with 5
response levels. The first has 18 items and the second, 22; Both were validated by experts
in the field and also with the SPSS 24 Software, where they produced a Cronbach Alpha of
78.8% for Administrative Management and 92.2% for Service Quality. The Sample was
made up of the 14 internal clients (employees) of the company and the second made up of
only 45 external clients of the total. The analysis of the observation of the results allowed to
determine that there is a direct relationship between both variables according to the level
they were in, to ratify it, the Kolmogorov - Smirnov (K-S) test was performed, where
through the significance found HO hypothesis is accepted, affirming said relationship. What
allowed to make conclusions of the current situation of the Yaqua company focused only

on the subjects under study.

Key words:

Quality, Service, Management, Administration, external clients, internal clients,

satisfaction, personalized attention.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1.Realidad probleméatica

Hoy en dia muchas empresas tanto nacionales como extranjeras afirman estar
orientadas hacia el cliente. Para lograrlo realizan innumerables esfuerzos, entre los
cuales destaca la correcta Gestion Administrativa porque ayuda a generar mayores
ganancias, optimiza la inversion, aumenta la productividad, reduce el tiempo de
operaciones, el espacio y hace que la calidad de servicio que ofrecen hacia su principal
foco de atencion, el cliente, sea de mejor nivel.

El Peru se encuentra ubicado en la region central y occidental de América del Sur.
Si se habla de naturaleza es un pais privilegiado porque cuenta con una gran variedad
de recursos vivos y ecosistemas. Ademas, se encuentra en el puesto nimero 8 de los
paises mas ricos en agua potable del mundo, aunque lamentablemente esto no
significa que todos los peruanos tengan acceso directo y suficiente a ella.
Actualmente, el pais esta habitado por 32 millones 106 mil personas segun el Gltimo
censo realizado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI) en el afio
2018, pero del total mencionado hay aproximadamente 8 millones de personas que
no tienen acceso al agua ni saneamiento en sus hogares como lo publico la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) en su reporte
mensual de marzo del presente afo. Esto se da por dos razones principales; la primera,
es que la concentracion de las grandes masas urbanas esta en territorio costero, zona
que solo contiene el 1.8% de agua del pais y la segunda, es las pocas obras de
conexion existente que lleven el agua de los rios a la casa de los poblados lejanos a
ellos.

Esta situacion es preocupante ya que no contar con agua significa limitar el aseo

personal, el de las viviendas, de las prendas de vestir y poco desarrollo en general; lo
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que causa el aumento de los indices de enfermedades, infecciones y atraso econémico.

Es por esta razon que el Estado peruano esté trabajando para mejorar la situacion,
pero no es suficiente, por lo que desde aproximadamente 10 afios empresas de
diferentes rubros han decidido apoyar a reducir esta brecha de desigualdad tan amplia
entre los peruanos.

Yaqua es una de estas empresas, palabra que en quechua significa agua, fue la
primera empresa social del pais, quiere decir que impacta positivamente en el
ambiente y la sociedad sin dejar de ser rentable. La empresa mencionada utiliza el
100% de sus utilidades después de impuestos para un solo fin: llevar agua potable a
las zonas mas vulnerables y alejadas del Per( que ain no cuentan con ella y tampoco
tienen proyectos proximos para hacerlo. La idea nacio en el afio 2013 de un joven
inquieto por las necesidades de su pais, Fernando Tamayo Grados, quien junto a un
grupo de voluntarios logré formarla, la empresa vende agua mineral embotellada a
minoristas y mayoristas que en muchas ocasiones cumplen funcién de aliados
sociales. Entre ellas encontramos a InkaFarma, Mi Farma, Listo y Wong. Las
ganancias obtenidas hasta el dia de hoy han servido para brindar agua a méas de 5000
personas de diferentes comunidades a través de 5 proyectos con una duracion minima
garantizada de 20 afios en las regiones de Ayacucho, Huancavelica, Cajamarca,
Iquitos y Tingo Maria.

Para que Yaqua siga ayudando debe ser una empresa autosostenible con el
tiempo, por ello es necesario que cuente con una correcta gestion administrativa que
mantenga en un buen nivel la calidad de atencion al cliente para que éstos prefieran
la marca no sélo por el hecho de ayudar sino también porque ofrece los similares o

los mismos beneficios que la competencia. Este trabajo guarda como meta apoyar
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a la empresa Yaqua a medir la situacion actual en la que se encuentran relacionados
ambas variables porgue se sospecha de una no muy buena calidad de servicio, pero
no se ha identificado a profundidad la causa del error.

Desde que Yaqua ingresé al mercado se han detectado fallas dentro de su gestion
administrativa que se al parecer han repercutido directamente con el nivel de la
calidad de servicio al cliente que ofrece al consumidor final. Vacios como el
incumplimiento de cronogramas de actividades a realizar que causan que no exista
una linea de trabajo definida y que ésta cambie su rumbo en cada reunion semanal.
Ademas, la direccion gira alrededor de problemas especificos, pero cuando se trata
de dar soluciones rapidas se crea un ambiente de estrés innecesario, el poco control
sobre los avances de los colaboradores. También, sobre el trabajo que realizan los
encargados de la distribucion que es un proceso tercerizado, la ausencia de
indicadores de medicién de los planes programados y el exceso de cuentas por
cobrar son los puntos a tratar. Por estos y mas motivos, en esta investigacion se
desea identificar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
al cliente ya que sin ello se seguira generando consecuencias desfavorables para la
imagen y posicionamiento de la empresa, lo que conllevara a dificultar a la empresa

en su mision de continuar ayudando a las personas que no tienen acceso al agua.
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1.2.Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢Existe entre la gestion administrativa de la empresa social Yaqua y la calidad de

servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019?

1.1.1. Problemas especificos

¢Existe entre la planificacion de la empresa social Yaqua con la calidad de

servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019?

- ¢Existe entre la organizacién de la empresa social Yaqua con la calidad de
servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019?

- ¢Existe entre la direccion de la empresa social Yaqgua con la calidad de servicio
al cliente, ofrecida en el afio 2019?

- ¢Existe entre el control de la empresa social Yaqua con la calidad de servicio al

cliente, ofrecida en el afio 2019?

1.2.0bjetivos
1.2.1. Objetivo general
Determinar si existe relacion entre la gestion administrativa de la empresa

social Yaqua y la calidad de servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019.
1.2.2. Objetivos especificos

- Determinar si existe relacion entre la planificacion de la empresa social
Yaqua y la calidad de servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019.

- Determinar si existe relacion entre la organizacion de la empresa social
Yaqua y la calidad de servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019.

- Determinar si existe relacion entre la direccion de la empresa social Yaqua
y la calidad de servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019.

- Determinar si existe relacion entre el control de la empresa social Yaqua

y la calidad de servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019.
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1.3.HipOtesis

1.3.1. Hipdtesis general

HO: Existe relacion entre la gestién administrativa de la empresa social Yaqua
y la calidad de servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019.

H1: No existe relacion entre la gestion administrativa de la empresa social
Yaqua y la calidad de servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019.

1.3.2. Hipotesis especificas

Existe relacion entre la planificacion de la empresa social Yaqua y la calidad de

servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019.

- Existe relacion entre la organizacion de la empresa social Yaqua y la calidad de
servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019.

- Existe relacion entre la direccion de la empresa social Yaqua y la calidad de
servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019.

- Existe relacién entre el control de la empresa social Yaqua y la calidad de

servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES

Ortiz, C. (2011), trabajo su tesis sobre el “Sistema de Gestion
Administrativa y su incidencia en la calidad en el servicio del Hotel Andino Real
de la ciudad de Ambato” en Ecuador, donde tiene como objetivo detectar como
un adecuado Sistema de Gestion Administrativa a través de la calidad afecta a la
atencion al cliente. Se emplearon encuestas para la recoleccion de datos, la
primera encuesta se aplicé a los 10 trabajadores de la empresa, donde todas las
preguntas se enfocaron en la variable independiente de gestién administrativa.
Mientras que la otra encuesta se aplicé a una muestra aleatoria de 102 clientes
fijos a quienes se les pregunt6 sobre los indicadores de la variable independiente,
es decir, la calidad de servicio que reciben. Las dimensiones de la gestion
administrativa, variable independiente, fueron la planeacion, direccion y control
que tiene como indicadores a los objetivos, la estructura, las funciones y los
procesos respectivamente. Asi también, la calidad de servicio, variable
dependiente tiene como dimensiones a la calidad percibida que tiene como
indicadores a la calidad y el precio; el valor percibido con sus indicadores costo
y satisfaccion y las expectativas de clientes con los indicadores satisfaccion e
insatisfaccion. Al culminar la obtencion de datos, se analizaron e interpretaron
comparandolos con bibliografia antes obtenida sobre estos fendmenos, para
luego tabular todos los datos obtenidos, solo tomando dos preguntas claves, una
de clientes internos y otra de los externos se logré verificar la hipotesis a través
del analisis del Chi Cuadrado que dio como resultado 8.76 lo que comprueba a
su hipotesis principal que mientras se implemente un mejor sistema de gestion

de administracion, mejor sera la calidad de servicio ofrecido. En esta tesis se
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obtuvo como conclusiones; que en el Hotel Andino Real la calidad de servicio
es muy baja, es decir la empresa actualmente no satisface las necesidades y
requerimientos de sus demandantes; ademas su personal no cuenta con una
cultura administrativa organizada ni estan debidamente capacitados, aun les falta
aprovechar puntos a su favor como la ubicacion y los contactos que han ido
obteniendo a traves de los afios; lo que se resume en la ausencia de un sistema
de gestion administrativa motivo por el que el autor lo propone implementar un
nuevo sistema de gestion de calidad, ya que permite que las personas puedan
integrarse en las actitudes y comportamientos de la organizacién, permitiendo
dirigir objetivos controlar el grado de cumplimiento de estrategias y
herramientas, desarrollar un aprendizaje adecuado, innovador y de constante

mejora.

Matsumoto, R. (2014), realiz6 la investigacion titulada “Desarrollo del
Modelo Servqual para la medicion de la calidad del servicio en la empresa de
publicidad Ayuda Experto” que tuvo como objetivo general determinar el nivel
de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto en la
Universidad Catdlica Boliviana San Pablo; para ello aplico el modelo
SERVQUAL, el cual mide las brechas entre las expectativas del cliente y lo que
realmente se le proporciona, a través de la fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y elementos tangibles que son las cinco dimensiones que lo conforman.
Para desarrollar el mencionado modelo fue necesario calcular primero el alfa de
Cronbach del modelo SERVQUAL tanto para expectativas como para
percepciones, este tuvo un valor alto de confiabilidad el 0.94 siento el rango
permitido entre 0 > X <1, valor que demuestra que las encuestas estan libres de

errores aleatorios y correlacionados. También desarrollé el analisis univariante
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donde no se encontré ningun dato atipico que deba salir de la investigacion se
calculd la media, la desviacion tipica y el analisis factorial exploratorio. EI autor
trabajo con las metodologias, descriptiva, deductiva e inductiva. Para obtener los
resultados, se censO a los clientes de la empresa que tenian las siguientes
caracteristicas, empresas que realizan publicidad, empresas que utilizan
materiales publicitarios, empresas ubicadas en la ciudad de Cochabamba y
empresas que acudieron a Ayuda Experto. Como herramienta se aplicé un
cuestionario con veintidds preguntas enfocadas a la Escala de Likert para que asi
pudiera determinar su importancia. Se obtuvieron como resultados, que los
clientes se sienten satisfechos con la tangibilidad es decir los productos que
obtienen de la empresa, mientras que estdn menos satisfechos con la fiabilidad
que transmiten seguido por sensibilidad, seguridad y empatia. Se recomienda
analizar con mayor frecuencia la calidad del servicio para lograr la excelencia y
aprovechar el posicionamiento que tienen en el mercado porque la empresa
Ayuda Experto tiene méas de quince afios de experiencia y éxito en la industria
de la publicidad.

Moore, J. & Pino, A. (2015), realizaron en Cali — Colombia un trabajo de
investigacion titulado “Disefio de estrategias para el mejoramiento en la Gestion
del Servicio al cliente en la empresa Enigma Developers S.A.C.” donde se
propusieron como objetivo disefiar estrategias destinadas al mejoramiento de
gestion del servicio al cliente. Para ello, realizaron una investigacion de campo
descriptiva en donde trabajaron con dos muestras; la primera conformada por 12
trabajadores de la empresa y la segunda, por clientes con mas de un afio de
antigliedad seleccionados aleatoriamente. Las técnicas e instrumentos para la

recoleccion de datos fueron la revision documental, la observacion directa y la
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entrevista no estructurada. Una vez que contaban con la informacion, lo
analizaron elaborando un diagrama de causa - efecto y posteriormente el
diagrama de Pareto el cual permite cuantificar los resultados. Las dimensiones de
evaluacion de la calidad son la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y
empatia. Se sabia que la empresa tenia problemas con el servicio al cliente, por la
baja gestién comercial, la ausencia de politicas y procedimientos, ademas de la
falta de capacitacion del personal en materia de servicios lo que repercutia en su
poca presencia en un mercado tan competitivo. Los resultados fueron que el

87% de los clientes encuestados no estaban satisfechos con el servicio que
recibian y por ende la perspectiva que tienen de la empresa no es la mejor.
Finalmente, concluyen que hay un porcentaje considerable de clientes que no
reciben un trato oportuno por lo que requieren mejorar aspectos como la cortesia,
la rapidez, exactitud, trato personalizado, discrecion, entusiasmo Yy eficiencia
afectando mas a las variables de fiabilidad y empatia. Para lograrlo se tiene que
capacitar al personal, fijar objetivos, establecer e implementar las estrategias
direccionadas por el modelo del servicio de atencidn al cliente, donde se puedan
abarcar todos los requerimientos del cliente final a fin de lograr la mayor
satisfaccion y una mejor proyeccion de rentabilidad de la empresa. Por ello,
recomendaron, capacitar continuamente a los trabajadores, brindarles
continuamente técnicas y herramientas, crear programas de motivacion personal
y estar mas al tanto de la percepcion de los clientes con respecto al servicio

brindado por la empresa.

Salas, R. (2015), en la ciudad de Xalapa — México ejecuto su tesis de
maestria titulada “Sistema de gestion de la calidad para la empresa purificadora

y embotelladora de agua Hernandez Vicentefio” que tuvo como objetivo disefiar
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y desarrollar un sistema de gestion de la calidad. El estudio realizado fue
exploratorio — descriptivo debido a que era necesario conocer la operacion de la
organizacion y la percepcion del cliente, us6 como instrumentos la observacion,
la revision documental y también un cuestionario que fue aplicado a una muestra
de 100 clientes. Las preguntas fueron acerca del tiempo de respuesta del servicio
en planta y a domicilio, el trato del vendedor o repartidor, orden y limpieza en
planta, opinion sobre el producto y la atencion de sus quejas. Se obtuvo como
resultado, la deficiencia de la empresa en la administracién porque no realiza un
programa planificado de competencia de personal, que incluya la formacion,
habilidades y experiencia apropiada. También, deficiencia en los recursos
materiales puesto que el personal y el equipo de reparto no utiliza uniformes ni
identificacion, falta de mantenimiento en edificio y espacio de trabajo, ausencia
de imagen corporativo. Por ultimo, sobre los recursos financieros, éstos no se
aplican acorde a las necesidades y tampoco existe una politica de precios. Las
dimensiones para la implementacion de un sistema de gestion de calidad fueron
el compromiso con la razon de ser de la empresa, la satisfaccion del cliente, la
normatividad voluntaria aplicada y la mejora continua del proceso. Se obtuvo
como resultados que el 60% cree que la atencién en planta es excelente porque
dura aproximadamente solo 5 minutos. Ademas, se notd que la atencién en
domicilio es buena ya que el 77% lo afirma, pero indican que deberian tener
visitas mas continuas. En ambos casos el trato es bueno con el 75% de aceptacion,
pero aun hay puntos por mejorar porque la empresa desea llegar a un nivel
excelente. Por otro lado, con el tema de limpieza de planta los resultados no son
tan buenos porque tiene aceptacion solo del 60% y es un indice bajo tratandose

de un indicador tan significativo, aungue esto no quita que el 81% de
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los encuestados califique al agua que consumen como un producto de buena
calidad y todos aseguran que si han tenido algun problema con el producto ha
sido solucionado inmediatamente. En conclusion, la calidad del agua no es el
factor que determina que los clientes consideren que el agua sea sefialada como
mala. Los factores que influyen en la percepcion de la calidad son: la
administracion de la empresa que se aplica sin los pilares basicos como la
planeacion, organizacion, direccion y control, los envases, la falta de etiquetas,
la falta de comunicacion con el cliente, asi como la competencia de grandes

empresas de agua purificada con marcas reconocidas.

Sanchez, J. (2015), realizd una investigacion no experimental titulada
“Gestion administrativa y la calidad de servicio de la oficina principal del Banco
de la Nacion y su influencia en la fidelizacion de los usuarios en el periodo 2015”
que tuvo como objetivo demostrar de qué manera la gestién administrativa y la
calidad de servicio de la oficina principal del Banco de la Nacion influian en la
fidelizacion de los usuarios; fue de tipo descriptiva porque detalla las
caracteristicas y propiedades; ademas usa el coeficiente de correlacion para medir
el grado de relacion entre las variables y su disefio fue transeccional descriptivo.
Las dimensiones de la gestion administrativa, variable independiente, son la
planificacién, organizacion, direccion y control; las de la variable dependiente
que es la fidelizacion de los clientes, son atencidon, satisfaccion, calidad y
capacitacion. Para analizarlas, se aplicé un cuestionario como instrumento de
estudio a 384 clientes del Banco de la Nacidn, quienes fueron elegidos de manera
no probabilistica — aleatoria del total de la poblacién; a las respuestas se le aplico
las pruebas del chi cuadrado donde se obtuvo como resultados relevantes que

influyen significativamente en la a) fidelizacion al
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cliente, b) las estrategias de calidad, c) la capacitacion del personal y d) la
atencion personalizada. En la hipotesis 1 se tuvo como resultados que tomando
un grado de seguridad del 95% (a =0.05) el valor tedrico de una distribucion chi-
cuadrado con un grado de libertad es 9.49, lo que significa que las estrategias de
calidad del servicio de atencién influyen significativamente en la fidelizacion del
cliente en la Oficina principal del Banco de la Nacion en el periodo 2015. En la
hipétesis 2, también con una seguridad del 95% (o =0.05) el valor tedrico de una
distribucion chi-cuadrado con un grado de libertad es 9.49, afirmando también
que la capacitacion del personal contribuye significativamente en la fidelizacion
del cliente en la Oficina principal del Banco de la Nacién en el periodo 2015.En
la tercera hipotesis tomando el mismo puntaje de seguridad se obtuvo un grado
de libertad de 9.49 lo que significa que la atencién personalizada interviene
positivamente en la fidelizacion de los clientes. Por ello, se concluyd que las
estrategias de calidad de servicio que se apliquen van a causar que los clientes se
sientan mas contentos con la atencion que reciben y por ende se fidelicen;
también, la capacitacion constante de los trabajadores en el area en la que se
desempefian, por ultimo, se afirma que para mantenerlos fieles se debe brindar
toda la informacion necesaria y de manera personalizada en cualquier operacion
que deseen realizar en el Banco. El autor recomienda, que exista un
direccionamiento constante y atacar los puntos debiles de la administracion;
ademas, desarrollar planes de capacitacion que permitan la socializacion
trabajadora — cliente y el desarrollo concurrente en la aplicacion de los procesos
y subprocesos establecidos con sus respectivas mejoras e incidir de manera
agresiva en los trabajadores para que realicen una atencion de manera

personalizada.
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Moya, C. & Upiachihua, K. (2016), realizaron un trabajo de investigacion
de tipo descriptivo titulado “Relacion entre la gestion administrativa y el
desempefio de la fuerza de ventas de la empresa Quimica Suiza — Trujillo primer
semestre del afio 2016” donde midieron la relacién de la gestion administrativa
en el desempefio de la fuerza de ventas en la empresa Quimica Suiza de la ciudad
de Trujillo; para lograrlo emplearon una encuesta que usaron como instrumento
de medicidn a la escala de Likert aplicandola a una muestra de 31 colaboradores
del total del area de ventas; con los datos obtenidos se observaron los resultados
y se realizd una matriz simple para establecer la relacion que existe entre ambas
variables. Antes de ello, las estudiantes segin su marco tedrico determinan que
la gestion administrativa tiene como dimensiones de estudio a la planificacion
que tiene como indicadores a la mision, objetivos y presupuesto, la organizacion
con sus indicadores organigrama, MOF, puestos y personal, la direccidn con sus
indicadores comunicacion, liderazgo, RIT y fuerza de ventas y por Gltimo al
control con los indicadores de evaluacion y desempefio; mientras que la fuerza
de venta analiza el conocimiento del puesto con su indicador habilidades técnicas,
las caracteristicas de la tarea con los indicadores de calidad de trabajo y
orientacion a resultados, las actitudes al trabajo con los indicadores de
responsabilidad, diligencia, iniciativa, criterio y organizacion vy las relaciones
interpersonales con los indicadores relaciones de trabajo y trabajo en equipo. Por
un lado, al identificar la relacion entre variables se obtiene como resultado que
la Gestion en general logréo un nivel moderado positivo de relacion con el
desempefio de ventas, pero de manera especifica solo la planificacion tiene una
relacion significativa positiva, es decir realmente participa en el logro de los

objetivos. Por otro lado, la gestion administrativa alcanzo un nivel regular en el
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desempefio de las ventas, teniendo un alcance menor a la hora de controlar. Por
ello, para lograr un cambio en la empresa proponen como principales
recomendaciones lo siguiente: Ir mas alla del logro de objetivos y metas, es decir,
capacitar constantemente a la fuerza de ventas incluyendo supervisores y jefes;
establecer una relacion a puerta abierta, que logre el acercamiento a cada uno de
los miembros del equipo, permitir la estrecha relacion con cada uno de los
colaboradores, solicitar al equipo de ventas, que preparen ideas, y soluciones,
donde cada uno de ellos pueda exponerlas y defender su propuesta, esto permitira
reconocer que tipo de aptitudes tienen los colaboradores, desde la concepcion de
ideas, hasta la exposicion ante el grupo humano, sirviendo esto para evaluarlos,

y asi se sentirdn que forma parte de ella; tener politicas de reconocimiento.

Salazar, W. & Cabrera, M. (2016), estudiantes de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos en Lima - Per(, realizaron el “Diagnostico de la calidad de
servicio, en la atencion al cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo —
Ecuador” el estudio fue de tipo descriptivo, donde se compar6 la experiencia
vivida por los clientes con sus expectativas. Como instrumento de medicion
utilizaron un cuestionario con 22 preguntas de acuerdo al modelo de analisis
SERVQUAL (Service Quality), el cual se divide midiendo cinco dimensiones
que son: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad o velocidad de respuesta,
seguridad o garantia y empatia. La poblacion fue el total de estudiantes de la casa
de estudios, pero la muestra aleatoria fueron 347 alumnos. Se obtiene como
resultado que el 33,6% se muestran indiferentes al servicio recibido, el
52,5% consideran que la calidad de servicio recibida es buena y tan solo el 13,9%
se sienten satisfechos con el servicio. Se obtiene que el menor problema de

calidad de servicio es en la tangibilidad, es decir los alumnos se sienten
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satisfechos con la infraestructura de su casa de estudios y el menos valorado es
la capacidad de respuesta, porque brindan un servicio exageradamente lento e
inoportuno. Asi de acuerdo a los resultados obtenidos, se concluye que el indice
de calidad del servicio (ICS) no estd directamente relacionado y de forma
positiva con la satisfaccion general, también los resultados de las brechas que
corresponde al estudio del Modelo SERVQUAL, fueron negativas para todas las
dimensiones pero si esta relacionado con la administracion que realizan en la
Universidad. Por lo que recomendaron realizar mediciones de la calidad de
servicio continuamente, con miras a determinar las necesidades de los clientes y
que la Institucion debe enfocarse en mejorar las percepciones, ya que las mismas
generaron brechas negativas que con el tiempo significa menos ingresos y

rentabilidad.

Velarde, J. (2019). En su tesis “Relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en emergencia de hospitales publicos de Lima Este —
2018” hecha en la Universidad San Ignacio de Loyola, el estudio fue de tipo
relacional y descriptivo debido a que el método utilizado fue cuantitativo. Se
utilizo un instrumento con 38 preguntas, de las cuales 22 fueron para la variable
independiente de calidad de servicio y 16 para analizar la variable dependiente
satisfaccion del usuario. Como resultados, primero se analizd pregunta por
pregunta del cuestionario usando niveles desde “totalmente de acuerdo” a
“totalmente en desacuerdo” en donde ser observo que en los puntos donde la
calidad de servicio aumentaba, también aumentaba la satisfaccién al cliente y asi
también el fendbmeno contrario. La calidad del servicio depende netamente de la
gestion administrativa. Luego de para constar lo observado, se utiliz6 la prueba

de normalidad y relacién de Kolmogorov - Smirnov, donde se observo que existe
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normalidad o relacion entre sus variables ya que los valores obtenidos fueron
mayores a 0.05, aceptando la hipotesis alterna y se rechazando la hipétesis nula.
Con lo cual se puede concluir que existe una alta relacion entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion, lo cual significa que la calidad de servicio
pueda influir positiva o negativamente en la satisfaccion de los usuarios de los
hospitales publicos de Lima Este, la calidad como se menciond depende de la

gestion administrativa.

2.2. BASES TEORICAS

2.1.1. BASES TEORICAS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE:

GESTION ADMINISTRATIVA

“La administracion constituye una actividad importante en una sociedad
pluralista, basada en el esfuerzo cooperativo del hombre por medio de las
organizaciones” También, “es hacer las cosas por medio de las personas, con
los mejores resultados”. En cualquier tipo de organizacién humana se busca
el logro de determinados objetivos con eficiencia y eficacia. La
administracién dirige el esfuerzo de los grupos organizados. (Chiavenato,

2006, p. 18).

La administracion consiste en coordinar las actividades de trabajo de modo
que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de
ella. Ya sabemos que coordinar el trabajo de otros es lo que distingue una
posicién gerencial de los demas, sin embargo, esto no significa que los
gerentes pueden hacer lo que quieran y como quieran. Por el contrario, la
administracion requiere la culminacion eficiente y eficaz de las actividades

laborales de la organizacién. (Ortiz, 2009, p. 8).
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“La administracion es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un
ambiente en el que individuos que trabajan en grupos cumplen metas
especificas de manera eficaz. Asi, la administracion se aplica a
organizaciones grandes y pequefias, empresas lucrativas y no lucrativas y a
industrias de manufactura y de servicios. (Weihrich; Koontz & Cannice,

2008, p. 32).

Ponce, R. (2004, p. 18) en su libro Administracion de empresas, presenta la
definicion dada por los principales autores de la materia, que a continuacion

se explican:

E.F.L. Brech: “Es un proceso social que lleva consigo la
responsabilidad de planear y regular en forma eficientes las

operaciones de una empresa, para lograr un propdésito dado”.

J.D. Mooney: “Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas,
con base en un profundo y claro conocimiento de la naturaleza
humana”. 'Y contrapone esta definicion con la que da acerca de la
organizacion, a la que define como: “La técnica de relacionar los

deberes o funciones especificos en un todo coordinado”.

Peterson y Plowman: “Una técnica por medio de la cual se
determinan, clarifican y realizan los propositos y objetivos de un

grupo humano en particular”.

Koontz y O’ Donnell: “La direcciéon de un organismo social, y su
efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de

conducir a sus integrantes.”
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H. Fayol (Considerado por muchos como el verdadero padre de la
moderna Administracion): “Administrar es prever, organizar,

mandar, coordinar y controlar”.

La gestion administrativa de la empresa se encarga de que el funcionamiento
diario de la empresa se haga de manera mas eficaz y eficiente posible, para lo

que ha de cumplir una serie de premisas:

- El proceso ha de ser oportuno. Es decir, no han de producirse demoras en
otros departamentos como consecuencia de la inadecuada gestion
administrativa de la empresa.

- El proceso ha de minimizar los costos. Para ello se buscara la simplificacion

y la utilidad de la informacién generada.

- El proceso ha de ser riguroso y seguro, tanto en el contenido de la
informacion como en la confidencialidad de los datos. (Caldas, Carrion,

Heras, 2009, p. 242)

Dimensiones de la gestion administrativa

Planificacion
La planeacion es la funcién administrativa que determina por anticipado
cuéles son los objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse para
conseguirlos. Empieza por la determinacion de los objetivos y detalla los
planes necesarios para alcanzarlos de la mejor manera posible. La planeacion
es determinar a donde se pretende llegar, qué debe hacerse, como, cuando y

en qué orden. (Chiavenato, 2006, p.143).

Planificar incluye seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones

para lograrlos; requiere toma de decisiones, es decir, elegir proyectos de
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accion futuros de entre alternativas. (Weihrich; Koontz & Cannice, 2008, p.
45).

La planeacion es la determinacién del rumbo hacia el que se dirige la
organizacion y los resultados que se pretende obtener mediante el analisis
del entorno y la definicidn de estrategias para minimizar riesgos buscando
lograr la misién y vision organizacional con una mayor probabilidad de
éxito.

En el libro Gestion organizacional, enfoques y proceso administrativo,

clasifica de la siguiente manera a la planificacion.

Estratégica:

Se realiza en los altos niveles de la organizacion. Se refiere a la planeacion
general; generalmente es a mediano y a largo plazo, y a partir de ésta se

elaboran todos los planes de los distintos niveles de la empresa.

Téctica o funcional:
Comprende los planes que se elaboran en cada una de las areas de la empresa
con la finalidad de lograr el plan estratégico.
Operativa:
Se disefia de acuerdo con los planes tacticos; y, como su hombre lo indica,
se realiza en los niveles operativos. (Miinch, 2010, p. 41)
Se divide a la planificacion en 5 principios fundamentales:

- Factibilidad: Todo plan debe ser realizable, tanto en lo que se refiere a sus
objetivos como en su puesta en marcha. No es practico elaborar planes

demasiado complejos u optimistas.
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Objetividad: Determina la necesidad de utilizar datos reales en la

elaboracion del plan, de modo que se minimice el riesgo de cometer errores
en su formulacion.

- Cuantificable: Se debe expresar en términos cuantificables, ya que, facilita
la implementacion del plan.

- Flexibilidad: Debe contemplar margenes de error que permitan solventar,
cualquier nueva situacion que pueda acontecer.

- Unidad: Coherencia entre los planes, contribuyendo a trazar la vision,
misién y los objetivos de la organizacién. (Sanchez, 2011, p. 179).

Organizacion
Organizacion significa el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y
los érganos involucrados en la ejecucion, y establecer las relaciones entre ellos

y las atribuciones de cada uno. Organizar consiste en:

1. Determinar las actividades especificas necesarias para el logro de los
objetivos planeados (especializacién)

2. Agrupar las  actividades en una  estructura  ldgica
(departamentalizacion).

3. Asignar las actividades a posicion y personas especificas (cargos y

tareas). (Chiavenato, 2006, p. 148)

Organizacién es la estructura intencional de funciones en una empresa
formalmente organizada; sin embargo, catalogar a una organizacion como
formal no significa que haya algo, o bien inherentemente inflexible, o bien que

la confine en exceso. Es intencional en el sentido de asegurarse que todas las tareas

necesarias para lograr metas son asignadas y, se espera, sean asignadas a las

personas que mejor pueden realizarlas. Para que un gerente pueda organizar
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adecuadamente la estructura debe aportar un ambiente en el que el desempefio
individual (presente y futuro) contribuya de la manera mas efectiva a las metas

del grupo. (Weihrich, Koontz & Cannice, 2008, p. 229)

La organizacién consiste en el disefio y determinacion de la a) estructura
organizacional que tiene como funcién principal establecer la autoridad,
jerarquia y cadena de mando b) los manuales y funciones en el Peru el Estado
lo reconoce como (MOF) que es un documento donde se describe y establece la
funcion basica, las funciones especificas, las relaciones de autoridad,
dependencia y coordinacion, asi como los requisitos de los cargos o puestos de
trabajo. (Minch, 2010, p. 61)
Direccion

Poner en accion y dinamizar la empresa. La direccion esta relacionada con la
accion, con la puesta en marcha, y tiene mucho que ver con las personas. Esta
directamente relacionada con los recursos humanos de la empresa. La direccion
es la funcion administrativa que se refiere a las relaciones interpersonales de los
administradores y sus respectivos subordinados en todos los niveles de la
organizacion, mediante la adecuada comunicacién y habilidad de liderazgo y

motivacion. (Chiavenato, 2006, p. 149)

“Proceso de influir en las personas para que contribuyan a las metas
organizacionales y de grupo. Como mostrara el anélisis de esta funcion, es
en esta area que las ciencias del comportamiento hacen su principal
contribucion a la administracion”. (Weihrich, Koontz & Cannice, 2008, p.
414).

“La direccion es la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura

organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a traves
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de la a) delegacion de autoridad, b) responsabilidad, c) liderazgo, d)
motivacion y comunicacion”. (Miinch, 2010, p. 105).

Control
“Evaluacion y medicion de la ejecucion de los planes, con el fin de detectar
y prever situaciones para establecer las medidas correctivas necesarias”.

(Munch, 2010, p. 172).

“a) Medicion y b) correccion del desempefio (retroalimentacion) para
garantizar que los objetivos de la empresa y los planes disefiados para

alcanzarlos se logren” (Weihrich, Koontz, & Cannice, 2008, p. 524).

Funcién administrativa mediante la cual se vigila el desempefio real, se
compara con las metas fijadas con antelacion y se emprenden las acciones
que hicieran falta para corregir las desviaciones significativas. Por medio del
control la direccién supervisa tanto las actividades como los resultados reales
de la organizacion, con el objeto de garantizar que se ajusta a lo planificado.

(Sanchez, 2011, p. 370).

2.1.2. BASES TEORICAS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE:

CALIDAD DE SERVICIO

“La Calidad de Servicio es la adecuacion entre las necesidades del cliente y
las prestaciones correspondientes que satisfacen esas necesidades. A mas
adecuacion més calidad, a menos adecuacion, menos calidad. El elemento
clave para lograr un alto nivel de Calidad de Servicio es la capacidad no sélo
para satisfacer, sino también para superar las expectativas del cliente.

(Alvarez, 1995, p. 3).
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La amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas
0 deseos de los clientes y sus percepciones, eso se encuentra a través de la
encuesta SERVQUAL es un instrumento resumido de escala multiple, con
un alto nivel de fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar para
comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes
respecto a un servicio y evaluar la calidad del mismo. (Zeithaml,

Parasuraman y Berry, 1996, p. 22)

Al examinar esos distintos andlisis de las deficiencias, una empresa no sélo
puede evaluar la calidad global de su servicio, tal y como la perciben los
clientes, sino que, ademas puede determinar cuales son los criterios y las
facetas clave, con el propdsito de centrar en esas areas los esfuerzos que
realice para mejorar la calidad de su servicio. (Zeithaml, Parasuraman y

Berry, 1996, p. 207)

Usos del SERVQUAL

Para comparar las expectativas y las percepciones de los clientes a lo largo
del tiempo:

Esta comparacion no sélo muestra como varian cronolégicamente las
diferencias que pudiesen existir entre ellas, sino que ademéas permite
determinar también si los cambios son consecuencia de cambios en las
expectativas, de cambios en las percepciones o de cambios en ambas.

Para comparar las puntuaciones SERVQUAL de una empresa contra las
puntuaciones de sus competidores:

El formato de dos secciones de SERVQUAL, que muestra por separado las
secciones correspondientes a las expectativas y a las percepciones, es muy

conveniente para medir la calidad del servicio de varias empresas. Esto se
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logra de una forma muy simple: se incluyen grupos de declaraciones sobre
las percepciones que tienen los clientes respecto a cada una de las empresas
que se desea estudiar. No es necesario repetir la seccion de las expectativas

para cada empresa.

Para examinar segmentos de clientes que poseen diferentes percepciones
sobre la calidad:

Caracteristicas sociodemograficas, psicologicas u otras; de la importancia
relativa de los cinco criterios en la determinacién de sus percepciones sobre
la calidad del servicio y de las razones o concausas de esas percepciones.

Para evaluar las percepciones de los clientes internos sobre la calidad:

Si se adapta eficazmente, se puede aplicar SERVQUAL en los distintos
departamentos o divisiones de una empresa para comprobar la calidad del
servicio que suministran a los empleados de otros departamentos o

divisiones.

Criterios del SERVQUAL

Al inicio trabajaron el SERVQUAL con 10 criterios, tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente, pero luego notaron
que se podia reducir a cinco porque el resto de manera general ya se

encontraban incluidos en el resto, se explican a continuacion:

Elementos tangibles:

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.
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Fiabilidad:

Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta:

Disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido. También es considerado parte de este punto el cumplimiento a tiempo
de los compromisos contraidos, asi como también lo accesible que puede ser
la organizacion parael cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto

con la misma y la factibilidad con que pueda lograrlo.

Seguridad:

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades

para inspirar credibilidad y confianza al momento de solucionar problemas.
Empatia:
Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1996, p. 38) decian, la clave para facilitar
un servicio de alta calidad radica en equilibrar las expectativas y las
percepciones de los usuarios y acabar con las diferencias o desequilibrios
que pudiesen existir entre ambas. La metodologia de SERVQUAL puede
ayudar a determinar donde se estan produciendo esos desequilibrios y la

importancia de los mismos. (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1996, p. 30)

2.3.MARCO CONCEPTUAL
- Prueba de Kolmogorov — Smirnov (K - S).
Prueba estadistica no paramétrica que permite verificar si las puntuaciones

de diferentes muestras siguen o no una distribucion normal, si lo hacen
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significa también que existe relacion de concordancia entre ellas. Es méas
poderosa que la prueba de Chi quadrado.

- Servicio
Conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su

venta o se suministran en relacién con las ventas.

- Clientes internos

El cliente interno es el compafiero de trabajo de cualquier area de la
empresa gue necesita de un servicio o producto que otro compafiero debe
entregarle. Concepto de gestion de la calidad que permite mejorar las
relaciones interpersonales y crear un ambiente de confianza y colaboracién

dentro de la entidad.

- Clientes externos

El cliente externo es la persona que no pertenece a la empresa y solicita

satisfacer una necesidad (bien o servicio).

- Calidad

Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de
cumplir con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o
caracteristicas podrian estar referidas a los insumos utilizados, el disefio,
la presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al

cliente, el servicio de postventa, etc.
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- Gestion
Realizacion de diligencias enfocadas a la obtencion de algin beneficio, tomando
a las personas que trabajan en la compafiia como recursos activos para el logro

de los objetivos.

2.4.LIMITACIONES Y ETICA
2.4.1. Limitaciones
Falta de estudios previos de investigacion sobre el tema
Si bien es cierto existen investigaciones anteriores que cuentan con
ambas variables, éstas se desarrollan en contextos diferentes ya que hablan

de Instituciones Estatales mas no de empresas privadas.

Efectos longitudinales

Empezar la investigacion faltando solamente dos meses y medio
para la sustentacion, tiempo que no es suficiente si se considera también
que el investigador se encuentra trabajando a tiempo completo. La ventaja

es que labora en la empresa a estudio: Yaqua.
2.4.2. Etica

Privacidad

Se mantendra en reserva la identidad de los encuestados tanto de los
clientes como de los trabajadores para evitar confusiones y/o
problemas posteriores.

Propiedad

Todos los autores y/o adaptaciones estan debidamente citados.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA
3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion descriptiva:

La investigacion descriptiva detalla problemas méas especificos sobre el
tema, analizando ambas variables de manera separada y sin ejercer ningun tipo
de influencia en ellas, utiliza la recoleccion de datos de forma mas ordenada,
por ejemplo: observacion, levante de informacion documental y encuestas para

conocer asi las actuales posturas, tanto de los empleados como de los clientes.

Investigacion cuantitativa:

La investigacion cuantitativa es una forma estructurada de recopilar y
analizar datos obtenidos de distintas fuentes. La investigacion cuantitativa
implica el uso de herramientas informaticas, estadisticas, y matematicas para
obtener resultados. Es concluyente en su proposito ya que trata de cuantificar
el problema mediante la busqueda de resultados proyectables a una poblacién

mayor.

3.2.POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. Unidad de estudio:
Empresa social Yaqua

3.2.2. Poblacion:

o Clientes internos: Trabajadores de la empresa social Yaqua.

o Clientes externos: Compradores de la empresa social Yaqua que tengan las

siguientes caracteristicas:

a) Haber realizado alguna compra desde el 01/01/2019 hasta el 10/09/2019;
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b) Que su compra supere el volumen de 15 paquetes de agua embotellada.

Cumplen con este requisito 109 involucrados.

3.2.3. Muestra:

o Clientes internos: Los 14 trabajadores en total de la empresa.
o Clientes externos: Como la poblacion es finita, es decir conocemos el total
de la poblacién y deseamos conocer a cuantos de ellos debemos estudiar,

se aplica la siguiente formula:

N*Zlp*q
n-
d**(N-1)+Z1%p*q

Donde:
o N =Total de la poblacién
o Z=1.96 al cuadrado (si la confianza es del 95%)
o p = Proporcion esperada (en este caso 50)
o q=1-p(enestecasol-50=>50)
o d=Precision (5% en esta investigacion)
Segun el célculo de la muestra, tenemos como resultado 45 elementos del total

de la poblacién, numero de clientes al que se tiene que encuestar.
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3.3.TECNICASE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION Y ANALISIS DE

DATOS
3.3.1. Para recoleccion de datos:

La técnica que se usO para recolectar datos en esta investigacion fue la
encuesta, esto para ambas muestras tanto para clientes internos que nos ayuda
a obtener datos de la actual gestion administrativa de la empresa social Yaqua,

como a la de calidad de servicio que brindan a sus clientes externos.

3.3.2. Para analisis de datos:

Para esta investigacion se utilizaron dos cuestionarios, el primero con 18
preguntas cerradas dirigido a todos los trabajadores de la empresa social Yaqua.
El segundo cuestionario esta validado por varios autores nacionales e
internacionales, se trata del Modelo SERVQUAL que cuenta con 22 preguntas
cerradas.

3.3.2.1.Validez

Cuestionario: Gestion administrativa

- Adaptada de una encuesta ya validada de la tesis de Rocio, E.
(2018) titulada “Gestion administrativa en el Instituto de Educacién
Superior Tecnoldgico Publico — Cajamarca 2018”.

- Adaptacion validada por juicio de 3 expertos en el tema en
investigacion de la Universidad Privada del Norte. (Ver Anexo 1)

Cuestionario: Calidad de servicio al cliente
- Adaptada del Modelo internacional de estudio SERVQUAL que

evallia expectativas y percepciones de los clientes.
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- Adaptacion validada por juicio de 3 expertos en el tema en
investigacion de la Universidad Privada del Norte. (Ver Anexo 2)
3.3.2.2. Confiabilidad
Ambos cuestionarios son confiables segun la clasificacion del Alpha de
Cronbach aplicado en el Software SPSS 24.
3.4. PROCEDIMIENTO
Para analizar y procesar la informacion obtenida se ha procedido de la siguiente
manera:

o Exploracién de los documentos a estudiar y cuestionarios, permite
detectar la situacion del problema que se investiga.

o Validar los cuestionarios conforme a las areas de analisis objeto de la
investigacion de través de Aplicacion de indice de Cronbach, para luego
encontrar la relacion la variable independiente con la variable
dependiente con la ayuda del Software SPSS 24 en espafiol con su
funcion de la Prueba de Kolmogov — Smirnov.

o Andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos en la relacion de
variables.

o Establecimiento de conclusiones, que constituirdn las respuestas a las

necesidades que enfoca el problema motivo de la investigacion.

El andlisis particular se realizard& mediante cuadros, graficos y técnicas

estadisticas con herramientas informaticas como Word, Excel y SPPS.
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3.5.0PERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla N°1: Operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INSTRUMENTO
Planificacion

Gestion La gestion
administrativa administrativa es un Encuesta y
(Variable conjunto  sistematico Organizacion cuestionario dirigido a
independiente de reglas para lograr los clientes internos
“X) la maxima eficiencia (trabajadores)

en szls formas de Direccion

coordinar una

organizacion.

Control

) Elementos tangibles
Amplitud de la

Calidad de | discrepancia 0 Fiabilidad Encuesta y
atencion al cliente | diferencia que existe cuestionario dirigido a
(Variable entre las expectativas Capacidad de los clientes externos.
dependiente “Y””) | o deseos de los .
clientes y sus respuesta
percepciones. Sequridad
Empatia

Elaborado por el investigador
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Analizando los resultados obtenidos de ambos instrumentos, se han elaborado: a)
reportes porcentuales por cada dimension de la gestion administrativa y un reporte en
general de la calidad de atencidn al cliente para entender numéricamente la situacion por la
que pasa la empresa social Yaqua. Luego, b) con la prueba de Kolmogov - Smirnov, se
determind si existe o no relacion entre ambas variables en general y de cada una de las

dimensiones de la gestion administrativa con la variable calidad de atencion al cliente.

a). Reportes porcentuales de los resultados

Tabla N°2: Distribucion del nivel de la gestién administrativa en la dimension de

Planificacion de la empresa social Yaqua.

Nivel de Planificacion Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0.0%
Malo 0 0.0%
Regular 2 14.3%
Bueno 10 71.4%
Muy Bueno 2 14.3%

Fuente: Encuesta de la Gestion Administrativa — Empresa social Yaqua.

Elaborado por el investigador
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Grafico 1: Distribucion del nivel de la gestion administrativa en la dimension planificacion

de la empresa social Yaqua.

En la tabla N° 2, se observa que el mayor porcentaje de la percepcion de la gestion

administrativa en la dimension Planificacion esta en un nivel Bueno (71.4% de clientes

internos), seguido de un nivel Muy bueno y Regular con porcentajes del 14.3% para ambos

Casos.

Tabla N° 3: Distribucion del nivel de la gestion administrativa en la dimension

Organizacion de la empresa social YAQUA.

Nivel de Organizacion Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0.0%
Malo 0 0.0%
Regular 0 0.0%
Bueno 11 78.6%
Muy Bueno 3 21.4%

Fuente: Encuesta de la Gestion Administrativa — Empresa social Yaqua.

Elaborado por el investigador
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Grafico 2: Distribucion del nivel de la gestion administrativa en la dimension Organizacion
de la empresa social Yaqua.

En la tabla N° 3, se observa que el mayor porcentaje de la percepcioén de la gestion
administrativa en la dimension Organizacion estd en un nivel Bueno (78.6% de clientes

internos), seguido de un nivel Muy bueno con un 21.4%.

Tabla N°4: Distribucion del nivel de la gestion administrativa en la dimension Direccion

de la empresa social Yaqua.

Nivel de Direccién Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0.0%
Malo 0 0.0%
Regular 2 14.3%
Bueno 10 71.4%
Muy Bueno 2 14.3%

Fuente: Encuesta de la Gestion Administrativa — Empresa social Yaqua.

Elaborado por el investigador
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Grafico 3: Distribucion del nivel de la gestion administrativa en la dimension Direccion

de la empresa social Yaqua.

En la tabla N° 4, se observa que el mayor porcentaje de la percepcion de la gestion
administrativa en la dimensién direccién estd en un nivel Bueno (71.4% de clientes
internos), seguido de un nivel Muy bueno y regular con porcentajes del 14.3% para ambos

Casos.

Tabla N°3: Distribucion del nivel de la gestion administrativa en la dimension Control .de

la empresa social Yaqua.

Nivel de Control Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0.0%
Malo 0 0.0%
Regular 1 7.1%
Bueno 10 71.4%
Muy Bueno 3 21.4%

Fuente: Encuesta de la Gestion Administrativa — Empresa social Yaqua.

Elaborado por el investigador
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Gréfico 2: Distribucion del nivel de la gestion administrativa en la dimension Control de
la empresa social Yaqua.

En la tabla N° 5, se observa que el mayor porcentaje de la percepcion de la gestion
administrativa en la dimension control esta en un nivel Bueno (71.4% de clientes internos),
seguido de un nivel Muy bueno y regular con porcentajes del 21.4% y 7.1%
respectivamente.

Tabla N°4: Distribucion del nivel de la gestion administrativa de la empresa social Yaqua.

Nivel de Gestion Frecuencia Porcentaje
Muy Malo 0 0.0%
Malo 0 0.0%
Regular 1 7.1%
Bueno 11 78.6%
Muy Bueno 2 14.3%

Fuente: Encuesta de la Gestion Administrativa — Empresa social Yaqua.

Elaborado por el investigador
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Gréfico 3: Distribucion del nivel de la gestion administrativa de la empresa social Yaqua
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En la tabla N° 6, se observa que el mayor porcentaje de la percepcion de la gestion

administrativa esta en un nivel Bueno (71.4% de clientes internos), seguido de un nivel Muy

bueno y regular con porcentajes del 21.4% y 7.1% respectivamente.

Tabla N°5: Distribucion del nivel de calidad del servicio al cliente de la empresa social

Yaqua.
Nivel de la Calidad del Servicio | Frecuencia | Porcentaje
Muy Malo 0 0.0%
Malo 5 11.1%
Regular 14 31.1%
Bueno 23 51.1%
Muy Bueno 3 6.7%

Fuente: Encuesta de la Calidad de servicio — Empresa social Yaqua.

Elaborado por el investigador
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Gréfico 4: Distribucion del nivel de calidad del servicio de la empresa social Yaqua.
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En la tabla N° 7, se observa que el mayor porcentaje de la percepcion de la calidad del

servicio esta en un nivel Bueno (51.1% de clientes externos), sequido de un nivel Regular
con un 31.1%, malo con un 11.1% y Muy bueno con un 6.7%. Aqui se analiz6 a los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

b) Aplicacion de la prueba de Kolmogov — Smirnov

Este andlisis se realiz6 de acuerdo a las respuestas obtenidas de algunas preguntas
especificas; tanto del cuestionario de gestion administrativa como de calidad de atencién al

cliente validado por expertos tienen relacion . (Ver Anexo 6).
En esta investigacion se han propuesto las siguientes dos hipotesis generales:

HO: Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al cliente,

ofrecida por la empresa social Yaqua en el afio 2019.

H1: No existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al

cliente, ofrecida por la empresa social Yaqua en el afio 2019.

Segun la prueba no paramétrica de muestras independientes Kolmogorov — Smirnov (K —
S), para que exista relacion entre las variables, la significancia deberia ser mayor a 0.05, de

caso contrario no existe dicha relacion.
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Tabla N°8: Prueba de hipdtesis de la Gestion administrativa y la Calidad de atencion al

cliente de la empresa Social Yaqua.

Resumen de prueba de hipotesis

Hipdtesis nula Test Sig. Decision
Prueba
La distribucion de Gestion Kolmogorov- Retensr i
1 administrativa de la empresa SocigEmirnov de 105 hipbtesis
Yaqua es |la misma entre las muestras J nupla
categorias de Usuarios. independiente ;
s

Se muestran las significancias asintoticas. El nivel de significancia es 05

Fuente: Encuestas clientes externos e internos— Empresa social YAQUA.

Elaborado por el investigador

En la Tabla N° 8, se observa que, en el estudio de la gestion administrativa en general con
la calidad de atencidn al cliente, existe una misma distribucién entre las categorias de los
usuarios (Clientes internos vs clientes externos); esto porque el nivel de significancia es de

0.105, reteniendo asi la hipotesis nula es decir existe relacion entre las variables.

Tabla N°9: Prueba de hipdtesis de la dimension de planificacion de la Gestion

administrativa y la Calidad de atencidn al cliente de la empresa Social Yaqua.

Resumen de prueba de hipotesis

Hipdtesis nula Test Sig. Decision
Prueba
La distribucidon de Planificacion déolmogorov- Retanerla
1 la empresa Social Yaqua esla Smirmov de 803 hipbtesis
misma entre las categorias de muestras : nuF;a
Usuarios. independiente :
s

Se muestran las significancias asintdéticas. El nivel de significancia es 0

Fuente: Encuestas clientes externos e internos— Empresa social YAQUA.
Elaborado por el investigador
En la tabla N° 9, se observa que, en el estudio de la planificacion, dimensién de la gestién

administrativa, con la calidad de atencion al cliente, arroja como resultado que existe una
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misma distribucion entre las categorias de los usuarios (Clientes internos vs clientes

externos); esto porque el nivel de significancia es de 0.803, reteniendo asi la hipotesis nula,

afirmando relacion entre la planificacion y la calidad de atencion al cliente.

Tabla N°10: Prueba de hipdtesis de la dimension organizacion de la Gestion

Administrativa y la Calidad de atencion al cliente de la empresa Social Yaqua.

Resumen de prueba de hipotesis

Hipdtesis nula Test Sig. Decision
FPrueba
La distribucion de Organizacion dEolmogoroy- Ratenerla
la empresa Social Yaqua esla  Smirmov de 144 hipotesis
misma entre las categorias de muestras 3 nup‘a
Usuarios. independiente :
s

Se muestran las significancias asintéticas. El nivel de significancia es 0!

Fuente: Encuestas clientes externos e internos— Empresa social YAQUA.

Elaborado por el investigador

En la tabla N° 10, se observa que, en el estudio de la organizacién, dimensién de la gestion
administrativa, con la calidad de atencion al cliente, arroja como resultado la existencia de
una misma distribucion entre las categorias de los usuarios (Clientes internos vs clientes
externos); esto porque el nivel de significancia es de 0.144, reteniendo asi la hipotesis nula,

afirmando relacion entre la organizacion y la calidad de atencidn al cliente.

Tabla N°11: Prueba de hipotesis de la dimension direccion de la Gestién Administrativa y

la Calidad de atencidn al cliente de la empresa Social Yaqua.

Resumen de prueba de hipotesis

Hipétesis nula Test Sig. Decision
Prueba
La distribucién de Direccién de |a Kelmogorov. Retener la

1 empresa Social Yaqua esla misma'irglr;?;de 286 hipotesis

entre las categorias de Usuarios. independiente nula.

s

Se muestran las significancias asintéticas. El nivel de significancia es 05
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Fuente: Encuestas clientes externos e internos— Empresa social YAQUA.

Elaborado por el investigador

En la Tabla N° 11, se observa que, en el estudio de la direccion, dimension de la gestion
administrativa, con la calidad de atencion al cliente, arroja como resultado que existe una
misma distribucion entre las categorias de los usuarios (Clientes internos vs clientes
externos); esto porque el nivel de significancia es de 0.286, reteniendo asi la hipotesis nula,

afirmando relacion entre la direccion y la calidad de atencién al cliente.

Tabla N°12: Prueba de hipotesis de la dimension control de la Gestion Administrativa y la

Calidad de atencidn al cliente de la empresa Social Yaqua.

Resumen de prueba de hipotesis

Hipdtesis nula Test Sig. Decision

Prueba

La distribucién de Control de 1a  Kelmogorov- Retenerla

1 empresa Social Yaqua esla mismarsnrsie?t?;:sde 457 hipotesis
entre las categorias de Usuarios. independiente nula.

s

Se muestran las significancias asintoticas. El nivel de significancia es ,05

Fuente: Encuestas clientes externos e internos— Empresa social YAQUA.

Elaborado por el investigador

En la Tabla N° 12, se observa que, en el estudio del control, dimension de la gestion
administrativa, con la calidad de atencién al cliente, arroja como resultado que existe una
misma distribucion entre las categorias de los usuarios (Clientes internos vs clientes
externos); esto porque el nivel de significancia es de 0.457, reteniendo asi la hipotesis nula,

afirmando relacion entre el control y la calidad de atencion al cliente.

Como resultado de la investigacion, nos permite aceptar las hipdtesis planteadas para cada
una de las dimensiones de gestion administrativa, es decir afirmamos que existe una relacion

con la calidad de atencion al cliente, interpretando que entre a mayores niveles en
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la gestion administrativa, mayores seran los niveles de calidad de atencion al cliente en la

empresa social Yaqua.
CAPITULO IV. DISCUSIONES

El objetivo de esta investigacion fue determinar si existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio al cliente, de la empresa Social Yaqua, para lograrlo
se llevo a cabo el recojo de informacion, a través de encuestas, a clientes internos (gestion
administrativa) y clientes externos (calidad de servicio al cliente). Una vez realizado el
andlisis de los datos obtenidos y la presentacion de las tablas respectivas, se procedié a
contrastar las hipétesis con algunas partes del marco tedrico y los antecedentes con los
resultados para luego responder a la formulacion del problema, cumplir con los objetivos y

posteriormente plantear las conclusiones.

Como parte de la teoria se tiene que la gestién administrativa es el proceso mediante
el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos que trabajan en grupos
cumplen metas especificas de manera eficaz (para satisfacer al cliente) Asi, la
administracién se aplica a organizaciones grandes y pequefias, empresas lucrativas y no
lucrativas y a industrias de manufactura y de servicios. (Weihrich; Koontz & Cannice,

2008).

Por otro lado, se sabe que la calidad de atencién al cliente es la adecuacion entre las
necesidades del cliente y las prestaciones correspondientes que satisfacen esas necesidades.
A mas adecuacion mas calidad, a menos adecuacion, menos calidad. El elemento clave para
lograr un alto nivel de Calidad de Servicio es la capacidad no solo para satisfacer, sino

también para superar las expectativas del cliente. (Alvarez, 1995).

Una vez aclaradas las nociones tedricas, se abre paso al objetivo general que es
determinar si existe relacion entre la gestién administrativa de la empresa social Yaqua y

la calidad de servicio al cliente, ofrecida en el afio 2019, con una significancia de la prueba
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de Kolmogov — Smirnov de 0,105 (p< 0,5) que fundamenta la relacion entre ambas variables

que se debe a factores especificos estudiados dentro del cuestionario en la variable de gestion
administrativa como compromiso y responsabilidad de los clientes internos, coordinacion
dentro de la empresa, determinacion de importancia de actividades para el cumplimiento de
objetivos o reprogramacion de actividades no ejecutadas. Situaciones que repercuten
directamente en la calidad de servicio que reciben lo clientes en factores de la segunda
variable como disponibilidad de los empleados de Yaqua a ayudarlos, el conocimiento sobre
el tema que tienen los mismos, la seguridad que brinda la empresa, el apoyo que reciben de

esta entre otros.

Esta relacion se afirma también porque se observa que el nivel de la gestion
administrativa alcanza a obtener el 78.6% de calificacion como Buena y el nivel de la
calidad de atencion al cliente como Buena es de 51.1% encontrandose la mayoria en el

mismo nivel.

Se determina que, si existe relacion entre ambas variables, es decir cuando la gestion
administrativa se encuentra en un nivel bueno, la calidad de atencidn al cliente se presenta

también en un buen nivel.

Similar sucede en estudio de Salazar (2016) titulado “Diagnostico de la calidad de
servicio, en la atencion al cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo — Ecuador”,
arrojo el resultado de una calidad de servicio buena (52.5%) siendo la tangibilidad su
dimension mejor ponderada, esto porque los clientes afirman estar de acuerdo con el servicio
que pensaban recibir (expectativas) y el servicio final que reciben (percepciones)
relacionando esto a una buena administracion en la empresa, el estudio se hizo siguiendo

el analisis de SERVQUAL.

Ortiz, C. (2011), trabajo su tesis sobre el “Sistema de Gestion Administrativa y su

incidencia en la calidad en el servicio del Hotel Andino Real de la ciudad de Ambato” en
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Ecuador, donde tiene como objetivo detectar como un adecuado Sistema de Gestion

Administrativa a través de la calidad afecta a la atencion al cliente, para ello aplicaron dos
encuestas pero para el andlisis solo tomaron dos preguntas claves, una de clientes internos
y otra de los externos se logro verificar la hipétesis a través del analisis del Chi Cuadrado
que dio como resultado 8.76 lo que comprueba a su hipotesis principal que mientras se
implemente un mejor sistema de gestion de administracion, mejor sera la calidad de servicio

ofrecido.

Asimismo, Salas (2015) en la tesis “Sistema de gestion de la calidad para la empresa
purificadora y embotelladora de agua Hernandez Vicentefio” observd que la gestion
administrativa se realiza ain de forma personal y empirica, con una vision subjetiva, sin
aplicar conocimientos administrativos que le permitan crecer de una manera sostenible y
también afirma que la calidad de servicio que brinda la empresa en estudio no es buena ya
que mencionan factores de rechazo como la ausencia de uniformes, falta de identificacion
para el personal, el equipo de reparto no cuenta con logotipos, falta de mantenimiento en
edificio y espacio de trabajo, poco importancia al momento de escuchar necesidades y
sugerencias externas, tiempo de espera es prolongado, poca informacién del servicio

brindado.

Asi también lo mencionan Moore, K. & Pino, A. (2015) en su investigacion
“Disefio de estrategias para el mejoramiento en la Gestion del Servicio al cliente en la
empresa Enigma Developers S.A.C.”, analizaron su informacion a través de la observacion,
la causa y efecto y un diagrama de Pareto, donde los resultados fueron que el 87% de los
clientes encuestados no estaban satisfechos con el servicio que recibian y por ende la
perspectiva que tienen de la empresa no es la mejor. Esto se debia a problemas
administrativos como la baja gestion comercial, ausencia de politicas y procedimientos,

ademas la falta de capacitacion del personal en materia de servicios lo que repercutia en su
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poca presencia en un mercado tan competitivo. Los dos Ultimos casos confirman la relacion

encontrada, porque si la gestion administrativa es mala, se tendra un mal nivel en calidad
de atencion al cliente; esto se menciona también en la teoria del autor Evans, J. & Lindsay,

W. publicada el 2008 en su libro “Administracion y control de calidad”

Finalmente, Velarde, J. (2019). En su tesis “Relacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del usuario en emergencia de hospitales publicos de Lima Este —2018” hecha
en la Universidad San Ignacio de Loyola donde utiliz6 a la prueba de Kolmogorov —
Smirnov para determinar si existe normalidad o relacion entre ambas variables, esto
respalda esta investigacion con el uso de esta prueba para determinar relacion entre
variables diferentes de muestras independientes. Se observo que existe normalidad o
relacion entre sus variables ya que los valores obtenidos fueron mayores a 0.05, aceptando
la hipétesis alterna y se rechazando la hipétesis nula. Con lo cual se puede concluir que
existe una alta relacion entre las variables calidad de servicio y satisfacciéon, lo cual significa
que la calidad de servicio pueda influir positiva o negativamente en la satisfaccion de los
usuarios de los hospitales publicos de Lima Este, la calidad como se mencioné depende de

la gestion administrativa.

Respecto a los objetivos especificos que son saber si existe relacion entre las

dimensiones de la gestion administrativa y la calidad de atencion al cliente.

La primera dimension es la planificacion, esta incluye seleccionar misiones y
objetivos, asi como las acciones para lograrlos; requiere toma de decisiones, es decir, elegir
proyectos de accion futuros de entre alternativas. (Weihrich; Koontz & Cannice, 2008). Con
una significancia de 0.803 de la prueba de Kolmogorov — Smirnov, se establece que existe
una estrecha relacion con la calidad de atencion al cliente. Se evidencia por ejemplo que
mientras los trabajadores de Yaqua demuestran mas su compromiso y responsabilidad por

el trabajo que realizan los clientes se sienten mejor atendidos porque notan como la
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empresa muestra mayor de interés en ayudarlos y es ahi donde radica el compromiso de los

trabajadores.

Esta relacion se afirma porgue se observa que el nivel de la gestion administrativa
en esta dimension es Bueno a un 71.4%. el mismo nivel que es calificada la calidad de
atencion por el 51.1% de los clientes. Los trabajadores afirman que existen objetivos, mision
y vision clara de la empresa. Indican también que se emplean estrategias Yy
procedimientos adecuados para la planificacion, asegurando que el gerente estd presente

constantemente en este proceso.

Resulta similar si se compara con los hallazgos de Moya, C. & Upiachihua, K.
(2016), quienes realizaron un trabajo de investigacion de tipo descriptivo titulado “Relacion
entre la gestion administrativa y el desempefio de la fuerza de ventas de la empresa Quimica
Suiza — Trujillo primer semestre del afio 2016 donde a través de la tabulacion de los
resultados, la observacion y una matriz de relacion, se obtuvieron como resultado que la
Gestion en general logré un nivel moderado positivo de relacion con el desempefio de
ventas, pero de manera especifica sélo la planificacion tiene una relacién significativa
positiva, es decir realmente participa de manera buena en el logro de los objetivos. Sucede
lo contrario con Salas, R. (2015) en su tesis de maestria “Sistema de gestion de la calidad
para la empresa purificadora y embotelladora de agua Hernandez Vicentefio.” porque €l
observo que en empresa mencionada aun no tenian una buena planificacion general como
contar con la filosofia organizacional que incluya vision, mision, valores, objetivos y
politica lo que no le permita dirigirse adecuadamente en direccidn a la satisfaccion del

cliente y partes interesadas.

La segunda dimension es la organizacion, que se define como la estructura
intencional de funciones en una empresa formalmente organizada; sin embargo, catalogar

a una organizacion como formal no significa que haya algo, o bien inherentemente
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inflexible, o bien que la confine en exceso. Es intencional en el sentido de asegurarse que

todas las tareas necesarias para lograr metas son asignadas Y, se espera, sean asignadas a las
personas que mejor pueden realizarlas. Para que un gerente pueda organizar adecuadamente
la estructura debe aportar un ambiente en el que el desempefio individual (presente y futuro)
contribuya de la manera mas efectiva a las metas del grupo. (Weihrich, Koontz & Cannice,
2008). Con una significancia de 0.144 segun la prueba de Kolmogorov

— Smirnov, se establece que existe una relaciéon con la calidad de atencién al cliente. En
casos especificos, uno de ellos es si las actividades dentro de la empresa Yaqua son
debidamente coordinadas, esto se nota en el cumplimiento de las actividades que la empresa
promete a los clientes hacer con cierto tiempo y logra hacerlas como entregar la cantidad
de botellas programadas en buen estado y en el dia indicado. También, si los trabajadores
asumen sus funciones con responsabilidad, porque los clientes externos pueden notar que
los trabajadores tienen el suficiente conocimiento para responder a sus preguntas, es decir
mientras con mas responsabilidad tomen sus funciones, mayor conocimiento tendran para
brindar a los clientes respondiendo y absolviendo sus dudas, dandoles las mejores opciones

en precios, en cobranzas, cantidad de pedido, etc.

Se confirma esta relacién porgue se ha observado que la organizacién dentro de la
empresa social Yaqua se considera como Buena en un 78.6% al igual que el 51.1% de la
calidad de atencion al cliente. Indicando que, Yaqua cuenta con un organigrama funcional
con los niveles de autoridad establecidos y que las actividades que se realizan en Yaqua

son debidamente coordinadas, aunque no se cumplen siempre a cabalidad.

Moore & Pino (2015) en su investigacion “Disefio de estrategias para el
mejoramiento en la gestion de servicio al cliente en la empresa Enigma Developers S.A.S.”
donde afirman que la organizacion de la empresa en estudio es ponderada como mala porque

no tienen un organigrama funcional ni los trabajadores saben especificamente sus
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roles y/o responsabilidades y funciones, indicando también que brindan un mal servicio a

sus clientes porgue crean confusiones y retrasos de tiempo innecesarios.

La dimension de direccion se refiere a la ejecucion de los planes de acuerdo con la
estructura organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a través de la
delegacion de autoridad, responsabilidad, liderazgo, motivacion y comunicacion”. (Minch,
2010). Con la prueba de Kolmogorov — Smirnov se encuentra distribucion normal por lo
tanto relacion con la calidad de atencion al cliente con una significancia de 0.286, aceptando
la hipotesis propuesta. Esto se da porque la informacién que reciben los trabajadores por
parte de los altos mandos es Util e importante para el desarrollo de sus actividades y esto
repercute en que esta informacion sea transmitida a los clientes externos y ellos noten la
existencia de una preocupacion de la empresa por sus intereses ya sea en organizaciones
grandes como Inkafarma, MiFarma y Listo, en consumidores medianos como bodegas o

directamente en los consumidores finales.

Se confirma la relacion porque se observa que su nivel en la dimension direccion es
Buena a un 71.4% indicando que los clientes internos se encuentran de acuerdo con la forma
en que se desarrolla esta parte del proceso administrativo en la empresa al igual que el
51.1% que estan de acuerdo con la calidad de atencion al cliente. Se indica que los
trabajadores de Yaqua participan en la toma de decisiones, se realizan actividades internas
para mantener las buenas relaciones, las actitudes favorables y creativas de los trabajadores

las estimulan a través de recompensas.

También, Moore, K. y Pino, A. (2015) obtuvieron los mismos resultados porque
mencionan que en la empresa que ellos estudiaron Enigma Developers S.A. el nivel de la
gestion administrativa en la dimension direccion es bueno, especialmente en lo que
concierne a clima organizacional repercutiendo de manera positiva en la gestion de servicio

al cliente. Sucede lo opuesto en la tesis de Salas (2015), porque ahi el gerente no ha o se
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han determinado las capacidades del personal para realizar una actividad, de acuerdo a las

funciones que realiza. Los requisitos para seleccionar al trabajador han sido establecidos
con base al criterio de la directora y debido a la necesidad de cubrir inmediatamente el
cargo, se contrata al primer candidato que se presente sin cubrir requisitos, la encargada no
le toma importancia a la integracion de su equipo, ni crea un ambiente agradable de trabajo

y un mal servicio al cliente.

La ultima dimension, control, se define como la evaluacién y medicion de la ejecucion
de los planes, con el fin de detectar y prever situaciones para establecer las medidas
correctivas necesarias”. (Munch, 2010, p. 172). Se encontré una significancia de 0,457 con
la calidad de atencion al cliente segun la prueba de Kolmogorov - Smirnov. Esto se refleja
en que la parte administrativa establece indicadores que facilitan informacién sobre el
cumplimiento de objetivos, lo que ayuda a que los clientes noten una insistencia por parte
de la empresa en mantener sus registros exentos de errores como cambiar productos en mal
estado, enviar mas stock en caso de retraso, disminuir el precio cuando sea un pedido grande.
Asi también, cuando en Yaqua se reprograman las actividades que no fueron ejecutadas o
que necesitan mejorar se transmite esta filosofia para el trato con los clientes, ya que cuando
surge un problema la empresa Yaqua muestra un sincero interés por solucionarlo, contacto

directo con los encargados de compras para una solucion mas rapida.

Confirmando porque a través de la observacién el nivel de la gestion administrativa en
su dimension control es Buena a un 71.4%, al mismo nivel que la calidad de atencién al
cliente. Esto porque en Yaqua se administra los recursos en forma equitativa y con
transparencia y se realizan capacitaciones para mejorar el desempefio en temas que
requieren ser reforzados.

Salas (2015) indica que en su organizacion en estudio no se realiza encuestas de

satisfaccion, solo esporadicamente cuestionan a los clientes directamente sin registrar la
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informacion con la finalidad de conocer el grado en que se satisfacen los requisitos respecto

al producto, sin embargo, la falta de registro provoca el olvido impidiendo tomar las
medidas necesarias para corregir las inconformidades del producto y mejorar las ventas. En
cuanto a los clientes internos no miden sus indicadores de trabajo constantemente y si lo
hacen no es con la misma frecuencia y parametros, todo por una mala gestion

administrativa.

CONCLUSIONES

El nivel de la gestion administrativa de la empresa Social Yaqua es bueno, es uno
de los pilares para el funcionamiento de la manera mas eficaz y eficiente posible, el cual se
evidencia en la calidad del servicio que también tiene como resultado un nivel bueno. El
grado de relacion y distribucién entre ellos segin la prueba de Kolmogov — Smirnov tiene
una significancia de 0.105 lo que conlleva a asegurar, que existe una relacion directa entre

la gestion administrativa y la calidad del servicio al cliente de la empresa social Yaqua.

La planificacion de la empresa Social Yaqua tiene un nivel Bueno, esta dimension
es el primer paso de la gestion administrativa el cual determina por anticipado los objetivos
de una empresa, el como conseguirlos, y con ello su rumbo; coincide asi con los resultados
de la calidad del servicio de la empresa Social Yaqua que también es Bueno. El grado de
relacion y distribucion entre ellos segun la prueba de Kolmogov — Smirnov es alto con una
significancia de 0.803 lo que conlleva a asegurar, que existe una estrecha relacion directa

entre la planificacion y la calidad del servicio al cliente de la empresa social Yaqua.

La organizacion de la empresa Social Yaqua es tiene un nivel Bueno, siendo esta
dimension la encargada de estructurar e integrar los recursos de los agentes involucrados
hasta el término del proceso de venta, lo que coincide con el resultado de la calidad del

servicio de la empresa porque también es Buena. El grado de relacion y distribucion entre
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ellos segln la prueba de Kolmogov — Smirnov tiene una significancia de 0.144 lo que

conlleva a asegurar que existe una relacion directa entre la organizacion y la calidad del

servicio al cliente de la empresa social Yaqua.

El resultado con respecto a la direccion de la empresa Social Yaqua es que tiene un
nivel Bueno, esta se encarga de la puesta en marcha, guiando a todos los usuarios interno
con rumbo al cumplimiento de las metas de la empresa, lo que coincide con el resultado de
la calidad del servicio de la empresa Social Yaqua que también tiene un nivel Bueno. El
grado de relacion y distribucion entre ellos segin la prueba de Kolmogov — Smirnov tiene
una significancia de 0.286 lo que conlleva a asegurar, que existe una relacion directa entre

la direccion y la calidad del servicio al cliente de la empresa social Yaqua.

Por ultimo, en la dimension de control, los resultados obtenidos es que se tiene un
nivel Bueno, este es el encargado de realizar la medicion y correccion del desempefio
garantizando para los planes y objetivos de la empresa puedan ser alcanzados, esto coincide
con el nivel de calidad del servicio al cliente que también es Bueno. El grado de relacion y
distribucion entre ellos segun la prueba de Kolmogov — Smirnov tiene una significancia de
0.457 lo que nos conlleva a aseverar, que existe una relacion directa entre el control y la

calidad del servicio al cliente de la empresa social Yaqua.
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ANEXOS

ANEXO 01: ESCALA DE GESTION ADMINISTRATIVA

Normas de Correccidn: El puntaje total resulta de sumar las puntaciones alcanzadas en las
respuestas a cada item. Las puntuaciones utilizadas son: 5 Totalmente de acuerdo, 4 de
acuerdo, 3 indeciso, 2 en desacuerdo, 1 total desacuerdo. Los puntajes altos significan muy

buena gestion administrativa y los puntajes bajos muy mala gestion administrativa.

CATEGORIAS DIAGNOSTICAS DE LA ESCALA DE "GESTION
ADMINISTRATIVA”

Dimensiones PT
Gestion Planificacion | Organizacion | Direccion | Control Gestion
administrativa administrativa

Muy Malo 4-6 4-6 6-10 4-6 |18-31
Malo 7-10 7-10 11-15 7-10 | 32-46
Regular 11-13 11-13 16 - 20 11-13 | 47-61
Bueno 14 -17 14 -17 21-25 14-17 | 62-76
Muy Bueno 18 -20 18 -20 26-30 | 18-20 | 77-90

Finalidad: Medir el nivel de la gestion administrativa en la empresa Social Yaqua de

acuerdo a las dimensiones: Planificacion, organizacion, direccion y control.

Componentes: La gestion administrativa constan de 18 proposiciones asociadas a sus 4

dimensiones de la siguiente manera:

Planificacién: (4 items). Determina por anticipado cuéles son los objetivos que deben

alcanzarse y qué debe hacerse para conseguirlos. Son: 1, 2,3,4

Organizacion: Determina las actividades especificas necesarias para el logro de los
objetivos planeados (especializacion) (4 items). items: 5,6,7,8

Direccion: (6 Items) items: Se refiere a las relaciones interpersonales de los
administradores y sus respectivos subordinados en todos los niveles de la organizacion,
mediante la adecuada comunicacion y habilidad de liderazgo y motivacion.
9,10,11,12,13,14

Control: (4 items) items: Vigila el desempefio real, se compara con las metas fijadas con
antelaciéon y se emprenden las acciones que hicieran falta para corregir las desviaciones
significativas 15,16,17,18.

Espejo Bocanegra Milagros Pag. 67



A
-
| IJ UNIVERSIDAD RELACION ENTRE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE

PRIVADA DEL NORTE SERVICIO AL CLIENTE, OFRECIDA POR LA EMPRESA SOCIAL YAQUA
EN EL ANO 2019

Encuesta dirigida a los trabajadores de la Empresa Social Yaqua en el afio 2019.
Objetivo: La presente encuesta es parte de un proyecto de investigacion que tiene como
finalidad identificar la relacién que existe entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio al cliente, ofrecida por la empresa social Yaqua. La respuesta es andnima por lo
que se agradecera que conteste todos los items con la mayor sinceridad y veracidad.
Indicaciones: Lea detenidamente cada enunciado del cuestionario y marque con un aspa
(x), la opinidbn como respuesta que escogid segun su conviccidn. Las respuestas seran
puntuadas en una escala del 1 a 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es
totalmente de acuerdo.
DIMENSION PLANIFICACION

Planificacién estratégica

1. EnYaqua estan bien definidos los objetivos, la 1 2 3 4 5
mision y vision.

2. En Yaqua se emplean las estrategias y 1 2 3 4 5
procedimientos adecuados en la planificacion

de las actividades.

Planificacion funcional

3. EIl gerente de planifica las capacitaciones o 1 2 3 4 5
asesoramientos permanentes a los trabajadores
de Yaqua.
Planificacion operativa
4. Los trabajadores demuestran compromiso y 1 2 3 4 5
responsabilidad por el trabajo que realizan.
DIMENSION ORGANIZACION
Estructura organizacional
5. Yaqua cuenta con un organigrama funcional. 1 2 3 4 5

6. Las actividades que se realizan en Yaqua son 1 2 3 4 5
debidamente coordinadas.

Manuales y funciones
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7. Los trabajadores de Yaqua asumen sus 1 2 3 4 5
funciones con responsabilidad.
8. En Yaqua tienen los niveles de autoridad 1 2 3 4 5
debidamente establecidos.
DIMENSION DE DIRECCION
Delegacién de autoridad
9. Los trabajadores de Yaqua participan en la 1 2 3 4 5
toma de decisiones.
Responsabilidad
10. Las actividades se realizan respetando los 1 2 3 4 5
cronogramas establecidos.
11. Yaqua exige compromiso y responsabilidaden 1 2 3 4 5
el cumplimiento de las actividades
programadas.
Liderazgo
12. En Yaqua realizan actividades para mantener 1 2 3 4 5
las buenas relaciones entre los trabajadores.
Motivacion y Comunicacion
13. Las actitudes favorables y creativas de los 1 2 3 4 5
trabajadores las estimulan a través de
recompensas.
14. La informacion que recibe es Gtil e importante 1 2 3 4 5
para el desarrollo de sus actividades.
DIMENSION CONTROL
Medicion de resultado
15. En Yaqua se administra los recursos en forma 1 2 3 4 5
equitativa y con transparencia.
16. En Yaqua se han establecido indicadores que 1 2 3 4 5
facilitan informacidn sobre el cumplimiento de
los objetivos.
Retroalimentacion
17. En Yaqua se reprograman las actividades no 1 2 3 4 5
ejecutadas o que necesiten mejorar.
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18. En Yaqua se realizan capacitaciones para 1 2 3 4 5
mejorar el desempefio en temas que requieren

ser reforzados.

Fuente: Adaptada del cuestionario de Huaman, R. (2018)
Elaborada por el investigador

ANEXO 02: ESCALA DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Normas de Correccidn: El puntaje total resulta de sumar las puntaciones alcanzadas en las
respuestas a cada item. Las puntuaciones utilizadas son: 5 Totalmente de acuerdo, 4 de
acuerdo, 3 indeciso, 2 en desacuerdo, 1 total desacuerdo. Los puntajes altos significan muy

buena calidad de servicio al cliente y los puntajes bajos muy mala calidad de servicio.

CATEGORIAS DIAGNOSTICAS DE LA ESCALA DE "CALIDAD DE SERVICIO
AL CLIENTE”

Dimensiones PT
Calidad de | Elementos | Fiabilidad | Capacidad | Seguridad | Empatia | Calidad
servicio tangibles de de
respuesta servicio
Muy Malo 4-6 5-8 4-6 4-6 5-8 22-39
Malo 7-10 9-12 7-10 7-10 9-12 |40-57
Regular 11-13 13-17 11-13 11-13 13-17 |58-75
Bueno 14 - 17 18-21 14 - 17 14 - 17 18-21 | 76-93
Muy Bueno 18- 20 22 -25 18 - 20 18 - 20 22-25 194-110

Finalidad: Medir el nivel de la calidad de servicio de la empresa Social Yaqua de acuerdo
a las dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia

Componentes: La calidad de servicio al cliente consta de 22 proposiciones asociadas a sus
5 dimensiones de la siguiente manera:

Elementos tangibles: (4 items). Apariencia de las instalaciones fisicas, productos, personal
y materiales de comunicacion. Son: 1, 2,3,4
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Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa (5
items). ftems: 5,6,7,8,9

Capacidad de respuesta: (4 items). Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido. ftems 10,11,12,13
Seguridad: (4 Items) Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza. items: 14,15,16,17
Empatia: (5 items) Atencidn individualizada que ofrecen las empresas a sus consumidores.

items:18,19,20,21,22

Encuesta dirigida a los clientes de la Empresa Social Yaqua en afio 2019.

Objetivo: La presente encuesta es parte de un proyecto de investigacion que tiene como
finalidad identificar la relacion que existe entre la Gestion administrativa y la calidad de
servicio al cliente, ofrecida por la empresa social Yaqua. La respuesta es sélo con fines de
estudio por lo que se agradecerad que conteste todos los items con la mayor sinceridad y
veracidad.

Indicaciones: Lea detenidamente cada enunciado del cuestionario y marque con un aspa
(x), la opinibn como respuesta que escogié segln su conviccidn. Las respuestas seran
puntuadas en una escala del 1 a 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 es totalmente

de acuerdo.

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE - SERVQUAL
Elementos tangibles
1. La empresa Yaqua tiene equipos de 1 2 3 4 5
apariencia moderna.
2. Las instalaciones fisicas de laempresa Yaqua 1 2 3 4 5
son visualmente atractivas.
3. Los trabajadores de la empresa Yaqua tienen 1 2 3 4 5
apariencia pulcra.
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4. En la empresa Yaqua los elementos 1 2 3 4 5

materiales relacionados con el servicio
(Folletos, estados de cuenta, etc.) son
visualmente atractivos.
Fiabilidad

5. Cuando la empresa Yaqua promete hacer 1 2 3 4 5
algo con cierto tiempo, lo hace.

6. Cuando un cliente tiene un problema, la 1 2 3 4 5
empresa Yaqua muestra un sincero interés
por solucionarlo.

7. Laempresa Yaqua realizo bien el servicio la ' 1 2 3 4 5
primera vez que lo requirid.

8. Laempresa Yaqua concluye el servicioenel 1 2 3 4 5
tiempo prometido.

9. La empresa Yaqua insiste en mantener 1 2 3 4 5

registros exentos de errores.

Capacidad de respuesta

10.En la empresa Yaqua los empleados 1 2 3 4 5
comunican a los clientes cuando concluira la

realizacién del servicio.

11. En la empresa Yaqua los empleados ofrecen 1 2 3 4 5
un servicio rapido a los clientes.

12. En la empresa Yaqua los empleados siempre | 1 2 3 4 5
estan dispuestos a ayudar a los clientes.

13. En la empresa Yaqua los empleados nunca @ 1 2 3 4 5
estan demasiado ocupados para responder a
las preguntas de los clientes.

Seguridad

14. El comportamiento de los empleados de la 1 2 3 4 5

empresa Yaqua transmite confianza a sus

clientes.
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15. Los clientes de la empresa Yaqua se sienten 1 2 3 4 5

seguros con sus transacciones con la
organizacion.

16. En la empresa Yaqua los empleados son 1 2 3 4 5
siempre amables con los clientes.

17.En Yaqua los empleados tienen 1 2 3 4 5
conocimientos suficientes para responder a
las preguntas de los clientes.

Empatia

18.La empresa Yaqua da una atencién 1 2 3 4 5
individualizada a sus clientes.

19. La empresa Yaqua tiene horarios de trabajo 1 2 3 4 5
convenientes para todos sus clientes.

20. La empresa Yaqua tiene empleados que 1 2 3 4 5
ofrecen una atencion personalizada a sus
clientes.

21. La empresa Yaqua se preocupa por los 1 2 3 4 5
intereses de sus clientes.

22.Los empleados de la empresa Yaqua 1 2 3 4 5
comprenden las necesidades especificas de
sus clientes.

Fuente: Adaptada del cuestionario del Modelo SERVQUAL

Elaborado por el investigador
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Anexo 3:
Matriz de consistencia
PROBLEMA GENERAL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E METODOLOGIA
INDICADORES
¢Qué relacion existe entre la | Determinar  si  existe | Existe relacion entre la | Variable independiente: | Descriptiva
gestion administrativa de la| relacion entre la gestion| gestion administrativa de| Gestion Administrativa Cuantitativa
Empresa social Yaqua con la| administrativa  de la| la Empresa Social Yaqua Transversal
calidad de servicio al cliente,| Empresa Social Yaqua y la| y la calidad de servicio al| Variable dependiente:
ofrecida en el afio 2019? calidad de servicio al| cliente, ofrecida en el afio | Calidad de atencion al
cliente, ofrecida en el afio | 2019. cliente.
20109.
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS HIPOTESIS POBLACION Y INSTRUMENTOS
ESPECIFICOS ESPECIFICAS MUESTRA
¢Qué relacion existe entre la | Determinar  si  existe | Existe relacion entre la | Poblacion: Recoleccion de datos:
planificacion de la Empresa| relacion entre la| planificacion de la| La poblacion a investigar | Encuesta

Social Yaqua con la calidad de
servicio al cliente, ofrecida en el
afno 2019?

planificacion de la Empresa
Social Yaqua y la calidad
de servicio al cliente,
ofrecida en el afio 2019.

empresa social Yaqua y la
calidad de servicio al
cliente, ofrecida en el afio
2019.

corresponde a los clientes
internos o trabajadores que
la empresa y los clientes
externos activos que han
realizado compras mayores
a quince paquetes de agua
durante el afio 2019.

Muestra:
- Muestra 1: Los 14
trabajadores de

Yaqua.

Analisis de datos:
- Cuestionario
clientes internos
- Cuestionario
clientes externos.
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¢Qué relacion existe entre la
organizacion de la Empresa
Social y la calidad de servicio al
cliente que brindan en el afio
2019?

¢Qué relacion existe entre la
direccion de la Empresa Social
Yaqua y la calidad de servicio al
cliente que brindan en el afio
2019?

¢Qué relacion existe entre el
control de la Empresa Social
Yaqua y la calidad de servicio al
cliente que brindan en el afio
2019?

Determinar  si  existe
relacion entre la
organizacion de la Empresa
Social Yaqua y la calidad
de servicio al cliente que
brindan en el afio 2019.

Determinar ~ si existe
relacion entre la direccion
de la Empresa Social
Yaqua y la calidad de
servicio al cliente que
brindan en el afio 2019.

Determinar Si existe
relacion entre el control de
la Empresa Social Yaqua y
la calidad de servicio al
cliente que brindan en el
afio 2019.

Existe relacion entre la
organizacion de la
empresa social Yaqua y la
calidad de servicio al
cliente, ofrecida en el afio
2019.

Existe relacion entre la
direccion de la empresa
social Yaqua y la calidad
de servicio al cliente,
ofrecida en el afio 2019.

Existe relacion entre el
control de la empresa
social Yaqua y la calidad
de servicio al cliente,
ofrecida en el afio 2019.

45 clientes externos

Elaborado por el investigador
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Anexo 4: Constancia de validacién de expertos

FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA
SOCIAL YAQUA

Estimado(a) experto(a): )
Reciba mis mas cordiales saludos, el motivo de: este:documento es informarle que estoy realizando la \ol'cez da M.

cuestionario basado en el cuestionario usado por Huaman, R. (2018) en su tesis "La gestion admin':troliva en el JnsLw:o di?
Educacion Superior Tecnoldgico - Publico - Cajamarcas. El contenido de mi instrumento esta dejtr.ado a m..<irla GESnoN

ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA SOCIAL YAQUA. En ese sentido, solicito pueda evaluar los 10 ltcms en bes cr;tgrios:
Relevancia, coherencia y claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria ;me permitira identificar pos bles fallas en la esca'‘a,

Antes es necesario completar algunos datos generales:

l. Datos Generales

al 4 =
Nowmbre y Apellido |G o Fee” Cleoco 5w 422922
Sexo: Vasd | Mujer 7
Allos de experiencia profesional: - 0 o
(desde la obtencion del titulo) // o -
I Grado académico: Bachiller Magisel” Doctor i
Clinica Educali Social
Area de Formacitin académica — . X A
Organizacional Qtro:
Areas de expenpia_ profesionat
ry N N —1 0 T oy .0 ﬁ T P 7
| %iempd de experiencia profesional en 2a4dafios L 5a tu afos ! lq;. “nas
el area
Il Breve explicacion  del constructo

La autoestima puede conceptualizar como: Es un sentimiento hacia uno mismo, que puede ser positivo o negativo, el
cual se construye pdr medio de una evaluacion de las propias caracterlsticas y puede ser dgida en positiva y negativa.

. Criterios de Califlcaclén
a. Relevancia
B grado en que el Iltem es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar la autoestima se
determinard con una calificacion que varia de O a 3: El Item "Nada relevante para evaluar la autoestima® (puntaje 0), -poco
relevante para evaluar la autoestimas (puntaje 1), 'relevante para evaluar la autoestima' (puntaje 2) y ‘completamente
relevante para evaluar la autoestima* (puntaje 3):
Nada relevante Poco relevante Relevante Totalmenlerelevante
0 2

b. Coherencia

B grado en que el ltem guarda relacién con la dimension que esta midiendo. Su calificacion varia de Oa 4: El Item ‘No
es coherente para evaluar la autoestima+ (puntaje 0), "poco coherente para evaluar la autoestima (puntaje 1), ‘coherente para
evaluar la autoestima: (puntaje 2) y es ‘totalmente coherente para evaluar la autoestima (puntaje 3).

Nada coherente Poco coherente Coherente Totalmente coherente
0 1 2
¢. Claridad

B grado en que el Item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de 'Nada Claro' (O punto),

*medianamente claro* (puntaje 1), ‘claro- (puntaje 2), 'totalmente claro’ (puntaje 3)
Nada claro Poco claro Claro Totalmente claro

0 2
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FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN [EL CONTENIDO; GESTION ADIN!STRATI/ A Clg L\ Cote fr

SOCIAL YAQUA
Estimado(a) experto(a):

Reaba mis mas cordiales saludos, el motivo de este documento es inlonrar'e :f cpO: - e L, e @
ruestionario basado en el ruestionario usado por Huaman, R. (2018) en su tesis "la gefi@ =& mweli, o & bwesid Jo
Edueacion Superior Teaioldgico - Pblico - Cajamarca:. 8 eontenido de mi instrumimto estj df 11 J r>¢:r 1) GESTION
ADWNISTRATIVA BE LA EMPRESA SOCIAL YAQUA. En ese sentido, sol:cito pueda evauar es "l ..« ;. fres crilcros.

Relevancia, coherencia y. daridad. Su sinceridad y participacion voluntaria me pennitira identmcar.po¢01%-t.1¢.;s en la eseata
Antes es necesario completar algunos datos generales:

I Datos Generales

Nombre y Apellido ea (. "é&.c{60 I.PvCo.. t)oc.-..Nc.€» |
Sexo: V& | Muer
Afos de experiencia profesional: =
(desde la obtencior del titulo) ro 0"0
Grado académiCQ: Bachiller Ma € | Doctor
. o . Clinica Educativa ! Social
Area de Fonnacion académica
Organ €@ nal Otro:

Areas de experiencia profesional oo W é . Q@O 1-L-§ -.n
Tiempo de experiencia profesional en 2a4 afios Sa € fios I 10 afios a mas
el &rea

IL Breve explicacion” del eeostrueto

La autoestima puede conceptualizar como: ES un:sentimiento hacia uno mismo, que|puede serjpositivo omegativo, el
rual se construye por medio de una evaluacion de las propias caracteristicas y puede ser divida en positiva y negativa.
1t Criterios de Calificacion

a. Relevancia

B grado en que el ltem ies esencial 10 [importante ‘y por tanto debe ‘ser ‘induido (para:evaluar/la autoestima:se
determinara con una calificacion que varia de O a 3:/El item 'Nada relevante jpara evaluar la autoestima: (puntaje 0), -poco

relevante para evaluar la autoestima (puntaje 1), 'relevante pafa evaluar la ‘autoestima’ (puntaje 2) 'y -completamente
relevante para evaluar la autoestima- (puntaje 3).

Nada relevante Poco relevante Relevante Totalmente relevante
0 2 3

b. Co‘herencia

B grado en que el item guarda relacion con la dimension que € esta midiendo. Su calificacion varia de 0ad: EI [tem, ‘No

es coherente para evaluar la autoestima: (puntaje'O)j poco coherente pa}ra ev !uarl
evaluar la autbestma (puntaje 2) y es totalmente coherente parac evaluar

' LU

la autoest}ma (punta;e 1) °coherente para
‘a autoestlma (puntaje 3).

11

ada coherente Poco coherente Coherente Totalmente coherente
0 2 3

§

C. Claridad
¢ Ch

0 en que el Item es entendible, daro y comprensible en una escala que varia de 'Nada Claro: (0 punto),
a‘?ﬁ" puntaJe D, daro (puntaje 2), totalmenté claro (puntaje 3)
" IPoto daro " Claro Totalmente daro

2 3
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FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: GESTION ADMIJIISTRATIVA D! L & EMPHESA
SOCIAL YAQUA

Estimado(a) experto(a):
Reciba mis mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que es:Oy r..:i'v swdo L1 v, 't 20 o i

cuestionario basado en el cuestionario usado por Huaman, R. (2018) en su tesis "La gesgon admim'r.iliva en ,; |ttt ce
Educacion Superior Tecnoldgico - Publico - Cajamarca:. El contenido de mi instrumento esta destinado a melr ia G:-SnoN
ADMINISTRANVA DE LA EMPRESA SOCIAL YAQUA. En ese sentido, solicito pueda evaluar los 18 linnl @ ::es rriterics:
Relevancia, coherencia y daridad. Su sinceridad Y participacion voluntaria me permitira identificar posibles fallas en la escala.
Antes es necesario completar algunos datos generales:

I Datos Generales

Nombre y Apellido (. L rolA> " f @ub--03 \}-1o"a\« | |
Sexo: V,ai6lf | Mujer
Afos de experiencia profesional: /
(desde la obtencién del titulo) S 0 f}
Grado academico: Bachiller S ' | Doctor
" ] . Clnica Elu@: I Social
Area de Fonnaclon académica <@ 3
‘ Organizacional orro;

ATeas Ue EXpETiEentia profesionat
Tiempo de experiencia profesional en 2a4al\os 5 a 10 afios 10 <@ mas
el érea |

11, Breve explicacion del constructo

La autoestima puede conceptualizar como: Es un sentimiento hacia uno mismo, que puede ser positivo o negativo, el
cualge construye por medio de una evaluacion de las propias caracteristicas y puede ser divida en positiva y negativa.

. Criterios de Calificacion

a. Relevancia
El grado en que el Item es esencial o importante y por tanto debe ser induido para evaluar la autoestima se
determinaré con una calificacion que varia de 0 a 3: El ltem ‘Nada relevante para evaluar la autoestima’ (puntaje 0), ‘poco
relevante para evaluar la autoestima- (puntaje 1), -relevante para evaluar la autoestima: (puntaje 2) y -completamente
relevante para evaluar la autoestima’ (puntaje 3).
Nada relevante Poco relevante Relevante Totalmente relevante

0 3
b. Coherencia

El grado en que el ltem guarda relacion con la dimension que esta midiendo. Su calificacion varia de 0 a 4: El ltem "No
es coherente para evaluar la autoestima’ (puntaje 0), "poco coherente para evaluar la autoestima (puntaje 1), ‘coherente para
evaluar la autoestima’ (puntaje 2) y es iotalmente coherente para evaluar la autoestima (puntaje 3).

Nada coherente Poco coherente Coherente Totalmente coherente
1
0 2 3
c. Claridad

rado en que el ftem es entendible, daro y comprensible en una escala que varia de ‘Nada Claro* (O punto),
te claro" (puntaje 1), "claro- (puntaje 2), lotalmente claro" (puntaje 3)
ada claro Poco claro Claro Totalmente claro

0 2
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Anexo 5: Confiabilidad de los instrumentos

ANALISIS DE FIABILIDAD

Tabla 2: Estadisticos de fiabilidad de instrumentos

Variables Alfa de N° de elementos
Cronbach
Gestion Administrativa 0.788 18
Calidad de Servicio 0.912 22

Fuente: Spss 24

Tabla 3: Confiabilidad de resultados - Clasificacion de Kuder Richardson

Valores Interpretacion

0,53 a menos Nula confiabilidad

0,54 a0,59 Baja confiabilidad

0,60 a 0,65 Confiable

0,66a0,71 Muy confiable
Perfecta confiabilidad

Fuente: Segun el cuadro de Kuder Richardson.

Segun el cuadro de clasificacion del nivel de fiabilidad de los cuestionarios propuesto
por Kuder Richardson, el resultado de confiabilidad de ambos instrumentos de esta
investigacion se ubica en el rango de 0,72 a 0,99, lo que significa que tienen una excelente
confiabilidad para su aplicacion. El resultado para la variable independiente es de 0.788

mientras que la variable dependiente tiene mayor grado de confiabilidad ya que llega a 0.912.
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Anexo 6: Preguntas relacionadas por dimension

GESTION
ADMINISTRATIVA /I
CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE

ITEM

ITEM

PLANIFICACION

4.- Los trabajadores demuestran
compromiso y responsabilidad por
el trabajo que realizan.

12.- En laempresa Yaqua los

empleados siempre estan
dispuestos a ayudar a los

clientes.

ORGANIZACION

6.-Las actividades que se realizan

en Yaqua son debidamente

coordinadas.

5.-
Yaqua promete hacer algo

Cuando la empresa

con cierto tiempo, lo hace.

ORGANIZACION

7.- Los trabajadores de Yaqua

asumen sus funciones con

responsabilidad.

17.- En Yaqua los empleados
tienen conocimientos
suficientes para responder a

las preguntas de los clientes.

DIRECCION

14.- La informacion que recibe es
atil e importante para el desarrollo

de sus actividades.

21.- La empresa Yaqua se
preocupa por los intereses de

sus clientes.

CONTROL

16.- En Yaqua se han establecido

indicadores que facilitan

informacion sobre el

cumplimiento de los objetivos.

1.- Laempresa Yaqua insiste

en  mantener  registros

exentos de errores.

CONTROL

17.- En Yaqua se reprograman las
actividades no ejecutadas o que

necesiten mejorar.

6.- Cuando un cliente tiene
un problema, la empresa
Yaqua muestra un sincero

interés por solucionarlo.

Elaborado por el investigador
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