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RESUMEN

El presente argumento de investigacion tuvo como fin general Determinar
la relacién entre la gestion administrativa con la calidad de servicio al cliente de la
empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima 2020. El tipo de indagacion fue
descriptiva-correlacional. El disefio fue no Experimental-Transversal, de un
enfoque cuantitativa. La muestra estuvo constituida por 40 trabajadores de la
empresa, que no permitié medir la variable gestion administrativa y 34 empresas
entre publicas y privadas, aqui se encuesto a un representante de cada empresa,
permitid6 medir la calidad de servicio, asi mismo se utiliz6 de técnica la encuesta y
para recabar la informacion el cuestionario, dichos instrumentos tuvieron la
validacion por el juicio de expertos conocedores del tema y la confiabilidad se
probd mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. Por lo cual se concluye que, si
existio una correlacién positiva alta entre la variable gestion administrativa y
calidad de servicio al cliente en la empresa Semape Reparaciones & Servicios, de
donde se consiguié una relacibn Rho de Spearman de 0,826 con significancia
bilateral de 0.000.

Palabras claves: Gestibn administrativa, calidad de servicio
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ABSTRACT

The general purpose of this research argument was to determine the relationship
between administrative management and the quality of customer service of the
company Semape Reparaciones & Servicios, Lima 2020. The type of inquiry was
descriptive-correlational. The design was non-Experimental-Cross-sectional, of a
guantitative approach. The sample consisted of 40 workers from the company,
which did not allow to measure the administrative management variable and 34
companies between public and private, here a representative of each company was
interviewed, it allowed to measure the quality of service, likewise the technique was
used The survey and to collect the information the questionnaire, said instruments
were validated by the judgment of experts familiar with the subject and the reliability
was tested using the Cronbach's Alpha coefficient. Therefore, it is concluded that, if
there was a high positive correlation between the variable administrative
management and quality of customer service in the company Semape
Reparaciones & Servicios, from which a Spearman's Rho relationship of 0.826 with

bilateral significance of 0.000 was obtained.

Keywords: Administrative management, quality of service
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1.1. Realidad problematica

Actualmente debido a las circunstancias, por el incumpliendo de los planes
estratégicos, metas y politicas del personal por parte de las empresas, esto debido
a la carencia de capacitacion al personal y la baja productividad en el centro de
trabajo, falta de presupuesto para contratacion de personal administrativo, es por
ello que las empresas han optado promover nuevas politicas con el fin de optimizar

la gestiobn administrativa y la calidad de sus servicios de la organizacion.

1.1.1. Contexto internacional

Espinoza (2019) en su estudio realizado en la provincia el Chimborazo-
Ecuador logro evidenciar problemas concernientes a la escasa capacitacion a sus
colaboradores en contenidos de Gestion Administrativa, influyendo que tengan baja
productividad y rendimiento, debilidad por no cumplir las metas, politicas y planes
de la compaiiia, y la mala atencién al cliente generando perdida de dinero y tiempo.
Es que el investigador propuso establecer estrategias administrativas que
conllevaron a optimizar la gestion administrativa y la calidad de los servicios de la

compafiia hotelera.

Sabogal & Vargas (2017) en su prospeccion gue realizé en la ciudad de
Bogotd — Colombia; encontraron problemas debido a la falta de comunicacién
asertiva en la parte gerencial y el personal administrativo, la falta de programas de
gestion administrativa, falta de politicas administrativas, insatisfaccion de los
padres de familia; es por ello que los autores propusieron establecer metas
referentes a la calidad del servicio que brindan, promoviendo nueva politicas con el

fin de prosperar la gestion administrativa de toda la plana educativa

Quimi (2016) en la indagacién que hizo en la ciudad La Libertad — Ecuador
pudo evidenciar que los clientes se sentian insatisfecho por el servicio que ofrecia
el personal que labora en dicha institucion, porque no se encontraban altamente
capacitados, los procesos administrativos tales como (la planificacion,

organizacién, direccion y control) no eran lo mas idbéneos trayendo como

13



consecuencia tramites administrativos lentos, la falta de materiales de oficina
provocando retrasos en los servicios prestados, la falta de incentivos a los
colaboradores y el desinterés de los empleados por el cumplimiento de las metas
propuesta; por consiguiente el autor propuso un patron de gestién administrativa
basado en estrategias, que permita perfeccionar la calidad de servicios de los

trabajadores en cuanto a eficiencia y eficacia.

Garcia (2015) en su tesis que trabajo en la ciudad de Quevedo — Ecuador
encontré diversos problemas como: la falta de una estructura funcional que
direccione las funciones y responsabilidades de cada trabajador, procesos
administrativos poco eficientes, falta de politicas y normas administrativas, manejo
inadecuados de los recursos humanos y materiales; provocando malestar e
insatisfaccion al cliente externo por la mala atencion de sus servicios. Debido a
todas las debilidades detectadas el autor propuso establecer parametros de
Gestion Administrativa que ayuden a tomar acertadas decisiones en la empresa de
transporte, con el fin de dar solucién a las falencias que existen en los servicios que

brindan a sus clientes

Reyes (2015) en su averiguacién que realizo en la ciudad de la Mana —
Ecuador; manifiesta que la empresa del sector transporte de pasajeros no existe
una buena gestion administrativa; trato poco amable de parte del personal al cliente
gue a provocando la disminucién de la cartera de clientes, la organizacion sélo le
importa los ingreso econdémico y no la calidad del servicio que ofrece a sus cliente;
equipos tecnoldgicos obsoletos y personal poco capacitado para brindar un buen
servicio. Es por ello que los investigadores propusieron evaluar la parte interna de
la empresa restructurando sus estrategias administrativas y de la misma manera
ofrecer a sus consumidores un servicio de eficiente dando un giro de 360° grados,
con el fin de ayudar a la organizacion para que el comprador se sienta contento con

el servicio percibido.

1.1.2. Contexto Nacional

Garcia (2021) el autor en la ciudad de Tarapoto, pudo evidenciar que algunos

trabajadores no realizaban un buen trabajo eficiente debido al desconocimientos de

14



los objetivos de la organizacion, falta de aprovechamiento y uso adecuado de la
tecnologia en el proceso de atencion al pablico, provocando la insatisfaccion de sus
consumidores. Por lo cual el estudiante recomendé y promovié una determinada
estructura funcional para la gestion administrativa y calidad de servicio que ayuden
alcanzar las metas propuestas haciendo un buen uso de los bienes, optimizando

un servicio de calidad.

Torres (2020) en la ciudad de Trujillo detallo que en la entidad existié ausencia
de profesionalismo y compromiso de parte de los trabajadores, quiénes
impresionan por su incompetencia y deficiencia en la gestion administrativa, la falta
de motivacion intrinseca y extrinseca; clima organizacional inadecuado, personal
contratado sin el perfil adecuado, falta de capacitacion de los colaboradores, no se
ha implementado estrategias de trabajo, no existe un proyecto de labores a corto,
mediano y largo plazo, no existe monitoreo de control a los funcionarios, a todo ello
existe una percepcién baja de calidad de parte de los usuarios. El autor recomendo
a sus trabajadores que labora en dicha entidad revisar los procedimientos de
gestion administrativa con el proposito de ofrecer una buena calidad en la atencion

al usuario.

Sanchez (2020) en su estudio realizado en la ciudad de Lambayeque, pudo
encontrar problemas referentes a la falta de charlas sobre atencion al consumidor,
poco capital para contratar personal, todo ello debido a una gestion administrativa
poco eficientes. Es por ello que el autor recomiendd realizar capacitaciones
periddicas o semanal a todo el cliente interno que labora en la entidad, con el fin de

perfeccionar la direccion administrativa y por ende la eficacia de sus productos.

Arévalo & Rivas (2019) en su indagacion que realizaron en la ciudad de
Tarapoto describen; que existieron insatisfaccion por parte de las entidades
municipales, pues eran abastecidas con materiales, recursos y equipos que no son
de calidad, la publicidad que realizan no son muy llamativos, demora en la
capacidad de respuesta ante reclamos o soluciones, no brinda una buena
seguridad y menos son empaticos. Asimismo el personal que labora en dicha

empresa desconocia la mision y vision, incumplimiento de sus planes estratégicos,
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no existia una estructura de trabajo ni mucho menos las funciones eran difinidas, el
personal no cumplia con las hormas para un correcto desempefio de sus funciones,
no eran monitoreados en forma constante y por Ultimo existia un claro
desconocimiento de las lineas de autoridad. Por ello los autores determinaron la
conexion entre la gerencia administrativa y la calidad de los servicios, sefialando
que la direccidén administrativa debe mejorar, viéndose reflejada en una atencion de

calidad.

Becerra & Sanchez (2019) En la ciudad de Pacasmayo detallo, que no existe
una buena gestion administrativa con respecto a que no planifican su rendimiento
de bienes cada época, no hacen un estudio de demanda, sus objetivos y metas no
las tienen bien claras. Es por ello los investigadores propusieron disefiar una buena
gestion administrativa donde se pueda generar cambios positivos entre todos sus

colaboradores y de manera nejorar la aceptacion y percepcién de sus clientes.

1.1.3. Contexto local

En tal sentido las empresas del sector cumplen una funcionalidad importante
en el aumento positivo de la economia y como fuente de trabajo, otorgando
diferentes beneficios para la economia de su ciudad, a partir de esta vision el estado
se ha delegado de constituir recursos promotores, programas que impulsen y
difunda el crecimiento de las empresas, mediante distintas estrategias como
desarrollo empresarial, programas de capacitaciones, microcréditos, en esta linea
se encuentran muy bien preparadas para ofrecer un servicio adecuado a su

clientela con la amabilidad y compromiso en los contratos que realicen.

La empresa Semape Reparaciones & Servicios S.A.C., entidad dedicada al
servicio de reparacion y mantenimiento de maquinaria de la linea amarrilla, siendo
su principal cliente el sector privado y publica, en la empresa se evidencio
problemas en la gestibn administrativa como: incumpliendo de sus planes
estratégicos, metas y politicas no eran adecuado, la falta de capacitacion al
personal ha generado que su productividad disminuya y por ende se sientan

desmotivados; asimismo la carencia de presupuesto para contratar personal
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administrativo, ya que solo existe un personal asistente, falta de equipos y
herramientas para que los mecanicos avances en sus actividades y la
infraestructura es muy reducida. Referente a la fiabilidad los consumidores sienten
el negocio no cumple a tiempo lo que ofrece, mucho menos dan solucién a sus
reclamos y existen muchos errores en la atencion a los clientes, del mismo modo
la capacidad de respuesta, ya que no atienden de manera rapida al consumidor y
el personal no tiene predisposicion para ayudar a los clientes, finalmente la
seguridad y empatia son inadecuados.

Por todo lo descrito en lineas arriba y con el propésito de cumplir con las
razones que nos llevaron a realizar esta indagacién, para que la empresa pueda
mejorar su gestion administrativa y ofrecer un servicio eficiente se plante6 el
objetivo de “Determinar la relacion entre la gestion administrativa con la calidad de

servicio al cliente de la empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima 2020”

1.2. Trabajos previos
1.2.1. A nivel Internacional

Espinoza (2019) ejecuto su tema“La Gestion Administrativa y la Calidad del
Servicio al Cliente en el Hotel El Molino Periodo 2018”, cuyo fin fue determinar la
relaciones entre la gestion administrativa y calidad del servicio alde la compafiia en
analisis. Los métodos empleados en en esta investigacion fue el analitico y
deductivo, el tipo de indagacion de Campo y Bibliografico y su disefio No
experimental. su muestra fueron clientes externos de 96 huéspedes y internos a 8
colaboradores de su institucion. Las técnicas que empleo el autor fue entrevista y
la encuesta. La tecnica fue la Observacién directa, entrevista y cuestionario los
instrumentso fueron la Guia de Entrevista y observacion, Cuestionario Modelo
SERVQUAL para la calidad de servicio. Por medio de la entrevista dirigido al
personal administrativo se obtuvieron como resultados que el 100% de trabajadores
opinan que existe un alto desconocimiento sobre los beneficios de importancia de
la gestion administrativa, no existe un presupuesto adecuado en poder brindar un
buena atencién al cliente y que el personal no se encuentra capacitado en brindar
un excelente servicio al cliente o huesped. Mientras que el 93% de clientes externo
opinan que existe un bajo indice de calidad de servicio debido a sus dimension de

elementos tangible, capacidad de respuesta y empatia. Es por ello que el autor
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concluyd en que los procesos que empleaban la empresa en su gestion
administrativa no era eficientes, de igual manera con respecto a la calidad de
servicio los clientes se sentian insatisfecho, por ellos recomend6 aplicar un manual
de organizacién y funciones donde se especifigue las funciones de cada
colaborador, asimismo capacitar al empleado en temas respecto a la atencion de
los clientes, y por ultimo optimizar los recursos de la organizacion con mayor

excelencia, de buena calidad, eficiencia y eficaz

Sabogal & Vargas (2017) En su tesis titulado “Gestion Administrativa para el
Fortalecimiento del Programa de Egresados en la Universidad Nacional de
Colombia”; su finalidad fue Implementar una estrategia de Gestién Administrativa
que fortalezca el programa de Egresados desde el desempefio de los
coordinadores de la Universidad Nacional de Colombia. Su disefio de estudio fue
de métodos empiricos como las fuentes bibliograficas y teoricos, fue de enfoque
cuantitativo y cualitativo. La técnica que emplearon fue la observacion, encuestas.
El muestrario estuvo conformado por todos los trabajadores del Programa de
Egresados de las distintas Sedes. Los resultados que arrojaron en dicha encuesta
es que 64.29% desconocen sobre los procesos administrativos, en cuanto a las
normas y acuerdos que reglamenta los programas de egresados, el 57.14% de
coordiadores respondieron que no estan altamente capacitado sobre los programas
de egresados. El tesista culmina indicando que deberia realizar un pequefio
presupuesto para que los coordinadores reciban capacitaciones adecuadas donde
puedan seguir con las actividades programadas y puedan asi alcanzar con las
metas de la entidad, asi mismo brindar los conocimientos necesarios sobre la

direccidén administrativa.

Quimi (2016) en su tesis denominado “Modelo de Gestion Administrativa
para mejorar la Calidad del Servicio Publico de correos del Ecuador C.D.E. E.P, del
Cantén Salinas, Provincia de Santa Elena, afio 2014”, su propdsito fue establecer
la situacién actual de correos del Ecuador E.P por medio de la aplicacion de
herramientas de investigacion que permitan llevar a cabo un modelo de gestién
administrativa para brindar un servicio de calidad. Su estudio fue de enfoque

cualitativo, cuantitativo, los instrumentos aplicados fueron la entrevista, encuesta y
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observacion, el tipo de investigacion fue descriptivo, bibliografico y campo, los
métodos que aplicaron fue inductivo, deductivo y analitico. La técnica de
investigacion que emplearon fue la observacion directa, encuesta y entrevista 'y la
guia de observacién, guia de entrevista y el cuestionario fueron los instumentos. Se
utilizé como muestra a 18 clientes internos y 490 clientes externos. Se obtuvieron
de resultados en cuanto a la gestion administrativa el 56% de colaboradores
sefalaron que no existe un modelo de gestion administrativa debido a que no existe
una buena comunicacién entre el personal con su jefe inmediato, Inadecuado
manejo de tiempos de entrega de encomiendas, falta de uso de Tecnologia para
realizar publicidad, ventas y servicios online, falta de motivacion y capacitacion a
los colaboradores; asimismo respecto a la calidad de servicio el 64% de calificaron
un mal servicio debido a que no existe relaciones interpersonales entre el cliente y
los trabajadores publicos, demora en el tiempo para ser atendidos, falta de ayuda
en resolver problemas al instantes. Por motivo el autor concluyo en diagnosticar la
situacién donde se encontraron deficiencias en la prestaciéon de los servicios,
debido a que no cuenta con herramientas necesarias, poner en marcha una
excelente direccion administrativa y la calidad de servicio, el autor propuso
soluciones donde exista la participacion y responsabilidad de los trabajadores que

lleve al cumplimiento de los propdésito de la compafiia.

Garcia (2015) en su estudio titulado “La Gestidbn Administrativa y su
incidencia en la Calidad del Servicio de la Empresa de Transporte de Pasajeros
Flota Bolivar”, su propésito fue precisar los Procesos de la Gestidon Administrativa
y su incidencia en la calidad del servicio de la Cooperativa de Transportes de
Pasajeros Flota Bolivar de La localidad de Quevedo, se aplico el método deductivo,
analitico y estadistico, su tipo de prospeccién fue descriptiva, campo y bibliografica;
se les aplic6 la encuesta al muestario de 58 trabajadores; los resultados obtenidos
arrojaron que el 100% manifestaron que existieron deficiencias en las actividades
administrativas, por la falta de desconocimeinto de la gestion administrativa ya que
la empresa no ejecuta una buena estructura organizacional ello provoca que los
trabajadores desconoscan sus funciones reflejando que existe ausencia de

capacitacione. El autor pudo concluir que la empresa debe mejorar su atencién ante
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los clientes externos y interno, debe mejorar sus planes de gestion administrativa;

disefiando el Manual de Organizacion y funciones.

Reyes (2015) En su tesis titulado “Gestion Administrativa y su incidencia en
la Calidad de los servicios a los usuarios de la Cooperativa Interprovincial de
Transporte de Pasajeros La Mana Periodo 2013”; su finalidad fue optimizar
direccion Administrativa de la compafiia en estudio; su estudio fue aplicativa, su
disefio No experimental, su muestrario ha sido 14 trabajadores de la institucion y
403 clientes, utilizaron la encuesta y observacion; y como instrumento principal el
cuestionario conformado por un total de 33 preguntas. Los resulatdos obtenidos
determinaron que el 79% de trabajadores manfiestan que existen deficiencias en
cuanto a la gestion administrativa debido que no existe un manual de gestion, falta
de un plan estratégico (misién, vision, politicas y valores), problemas en la toma de
decisiones por los socios, falta de optimizacion de recursos, y desactualizacion de
talleres de capacitacion a los trabajadores; con respecto a la calidad de servicio el
74% de compradores se siente insatisfecho por el servicio debido a que los costos
de los precios son elevados, las encomiendas no llegan a su destino final, la imagen
del personal no es la apropiada, el trabajador no usa un lenguaje comunicativo
adecuado. El autor pudo concluir en cuanto a la gerencia administrativa el
encargado de la empresa debe aplicar un manual de gestion donde le permita
manejar un buen proceso administrativo y brinde una excelente calidad de servicio

en cuanto a la imagen organizacional, regulacion de precios y trato amable.

1.2.2. A nivel Nacional

Garcia (2021) en su tesis titulado “Gestion administrativa y calidad de
servicio de enfermeria del Hospital II-2 Ministerio de Salud, Tarapoto 2020”, su fin
fue “Determinar la relacion entre las variables que fueron sujeto de evaluacion ”, el
estudio fue diseflo descriptivo — correlacional, disefio No experimental. El
muestrario de la indagacion fue 30 colaboradores, las técnicas que uso el tesista
para recabar los resultados de la encuesta y el cuestionario constituido por total de
35 intems. El tanteo muestra que el 37% tiene un nivel muy bajo, pues no existe

una buena Gestion administrativa, y bajo en un 23%, regular en un 20%, bueno en
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17%, y muy bueno en 3%; mientras el 37% se encuentra totalmente desacuerdo
con la calidad de servicio que ofrece la entidad al paciente, en desacuerdo en un
23%, indiferente en un 20%, de acuerdo en un 17% y totalmente de acuerdo en 3%.
El autor dijo que es una relacion positiva alta cuyo coefciiente de Rho de Spearman
fue de 0.752** y recomend6 promover un redisefio estructural y funcional de la
direccién administrativay calidad de servicio, incentivar los procesos administrativos
versétiles y cuantificables y promover planes de capacitacion con el fin otimizar los
servicios que ofrece la entidad. satisfacer los requerimientos o expectativas a sus

clientes.

Torres (2020) En su tesis de pregrado titulado“Gestion administrativa y
calidad de atencién en una entidad publica de la ciudad de Truijillo, 2020”; su
finalidad consisti6 en Establecer la influencia de la Gestion Administrativa en la
Calidad de Atencion. El tipo de estudio fue investigacion aplicada, su disefio No
Experimental: Descriptivo — Correlacional Causal. Su técnica que uso la encuesta
y el cuestionario. El muestario estuvo constituida por 35 funcionarios. El conteo
muestra que el 80% de funcionarios valoran a la gestion administrativa en un nivel
medio; en cuanto a la calidad de servicio el 74% lo considera también un nivel
medio. El autor demostrdé que hubo una relacién positiva de 0.92** por medio del
coeficiente de Rho de Spearman, sugierd planes de capacitacion que permitan
mejorar los aspectos financieros y calidad de servicio para optimizar los aspectos

finacieros.

Sanchez (2020) denomino su estudio “Gestién administrativa y la calidad del
servicio al usuario en el Centro de Empleo Lambayeque”; cuyo objetivo fue
determinar la relacion entre las variables que se encuentran en lineas arribaue. La
averiguacion fue nivel correlacional, disefio No experimental — Trasversal. El
muestrario fue conformada por 30 personas encuestados, la técnica que emplearon
y el cuestionario de 30 items. Los resultados obtenidos el 70% exponieron que la
direcciébn administrativa se ubica en un nivel regular debido que no es tan
adecuada; mientras en cuanto a la calidad de servicio el 66.7% percibe a la calidad
de servicio con un nivel medio. El tesista concluyé que existe una buena relacion

positiva de 0.701** a través del coeficiente de Rho de Spearman, por eso
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recomend6 perfceccionar el desempefio de sus colaboradores, para servir

eficientememte.

Arévalo & Rivas (2019) en su estudio titulado “Gestion administrativa y su
impacto en la calidad de servicio en la empresa Gatica Perd Ingenieria y
Construccion S.A.C. Tarapoto Aio 2018.”, cuyo propdsito fue determinar la relacion
entre las dos variables. Su disefio ha sido descriptivo y correlacional, el muestrario
estuvo constituida por un total de 19 entidades tanto publicas y privadas. La técnica
gue se empleo fue por andlisis documental de fuentes secundarias y la encuesta, y
se uso el cuestionario constituida por 12 items que permitieron medir ambas
variables de estudio. Los resultados obtenidos el 55% de gerentes manifestaron
gue existe una gestion administrativa inadecuado; por otro lado el 55% califican a
la calidad de servicio como una mala; esto resultados se dieron debido a las
dimensién elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y por
altimo empatia. Los tesistas pudieron concluir que se determindé la relacién entre
ambas variables por medio del coeficiente Rho de Spearman siendo positiva de
0.678**; recomendé a la empresa que realizaran capacitaciones, control y
evaluacion constante de los colaboradores, asi mismo que realice y haga un
registro de procesos referente a los tiempos de entrega del bien o producto pedido

por los clientes

Becerra & Sdnchez (2019) en su tesis titulado: “Gestién administrativa en las
empresas de transporte de carga pesada del distrito de Pacasmayo-2019”; su
finalidad consisti6 en Conocer la direccion Administrativa en las empresas en
estudio. Su estudio es descriptivo cuyo disefio es No experimental, se trabajé con
toda la poblacién con 53 empresas del mismo rubro, se uso la encuesta y el
cuestionario disefiada con 29 intems a través de escala de Likert. Los resultados
obtenidos donde el 77% de los directivos encuestados consideraron la Gestion
Administrativa es regular dentro de las compafiias. Los autores concluyeron que no
se esta cumpliendo con la gestién administrativa; debido a que los trabajadores no
estan de acuerdo a las perspectivas de los gerentes; es por ello recomendaron que
las organizaciones deben contar con un plan estratégico para que pueda obtener

buenos resultados y de la misma manera que sus colaboradores internos conozcan
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los objetivos claros de la entidad donde exista una buena interconexion entre los
departamentos funcionales y puedan trabajan de manera amena, debe contar una
toma de decisiones necesarias como la comunicacion entre la maxima autoridad
con sus subordinados, que los empleados trabajen en equipo, existan apoyo entre

ellos.

1.2.3. Anivel Local

Inga (2018) en su tesis demoninado “Gestion Administrativa y Calidad de
Servicio de la Empresa Gigantic Color Pert S.A.C. Ate, 2017”, cuyo propésito fue
determinar la relacion entre ambas variables. Se elegid una muestra a 45
trabajadores aquienes se les aplico una encuesta y un cuestionario de 52 items, su
disefio fue no experimental; corte transversal; tipo de estudio aplicada, nivel
descriptivo correlacional, enfoque cuantitativo. Los resultados obtenidos se
confirmo que la gestion administrativa es regular en un 75.6% y la calidad es
regular con un 77.8%. La tesista pudo concluir que por la prueba estadistica del
coeficiente Rho de Spearman se obtuvo una correlacion positiva de 0.691** dando
entender que se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula en ambas
variables. El autor recomendé que el gerente deba difundir la misién y visién a los
trabajadores sobre la empresa; disefie un modelo de la estructura organizacional
describiendo las funciones de cada trabajador; capacite a su personal sobre
tecnicas de liderazgo, comunicacién y motivacion con la finalidad que se sientan

reconocidos con los objetivos de la organizacion.

Ormachea (2018) en sus tesis “Gestion administrativa y calidad de servicio
de los trabajadores de oficina de la empresa Wurth Pert S.A.C., Ate, 2018”, su
objetivo fue Establecer la dependencia entre las variables en investigacion. Su
estudio ha sido cuantitativo; nivel descriptivo y correlacional; su disefio corte
trasversal. Su muestrario estuvo constituido por toda la poblacién de 30 personas.
La técnica de recolectar la informacion fue la encuesta teniendo como punto medio
de instrumento para la medicién el cuestionario conformada por 25 items a traves
de la escala de likert. Se obtuvo como resultado que 83.33% califican a la Gestién
administrativo como deficiente; mientras por otro lado el 56.67% califican a la
calidad de servicio como baja. El tesista pudo concluir que con el coeficiente de
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correlacion de Rho de Spearman se tuvo de valor de 0,721* es decir una
correlacion positiva alta entre ambas variables; recomenddé que la empresa
disponga en alcanzar a los colaboradores el manual de organizacion y funciones
con fin de que puedan desempeniar sus actividades de manera adecuada, de igual
manera fomente las estrategias administrativas en cuanto a la planeacion de cada

una de las areas.

Soto (2018) en su estudio “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en
la empresa Envasadora Andina S.C.R.L., de SJL, Lima -2018”, su propésito fue
Determinar la relacidon entre la Gestion Administrativa y la calidad de servicio en la
empresa Envasadora Andina, SJL, Lima — 2018. Su disefio fu no experimental —
transversal, enfoque cuantitativo, tipo descriptivo. Su muestrario fue censal
constituida por 30 clientes, la técnica que se empleo para obtner la informacion fue
por medio de la encuesta e instrumento el cuestionario por total de 52 preguntas.
Se obtuvo como resultado que el 50.00% de clientes califican a la gestion
administrativa como regular; mientras por otro lado respecto a la calidad de servicio
el 59.10% califican como malo. La autora dijo que existe una correlacion positiva
de 0.703** por medio del coeficente Rho de Spearman donde se acepta la hipotesis
alterna y se rechaza la hipétesis nula. Se recomendo que la empresa tenga mayor
presupuesto para la contratacion de servicio de un personal idéneo, solicitar al
gerente general que realice de manera constante la evalacion y supervision de los
procesos administrativos; exista una buena motivacién, comunicacion y liderazgo

dentro de la organizacion.

Ramos (2018) en su investigacion titulado “Gestiébn Administrativa y Calidad
De Servicio en el centro de Atencion Al Cliente de Movistar, Santa Anita, 2018”; su
finalidad fue determinar la relacion entre las variables que fueron sujeto de
investigacion. Su metologia fue hipotético deductivo, enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo — correlacional, su tipo aplicada y técnico, disefio no experimental —
transversal. 175 clientes fue el muestrario, se les aplico una encuesta, y el
cuestionario disefiadas con 24 preguntas a traves de la escala de likert; con el
conteo se supo que el 50% de los compradores referente a la variable gestion

administrativa determinaron que a veces son atendidos al recibir ticket, mientras
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que el 24% de la clientela mostraron que nunca no son bien atendidos;de la misma
forma el . el 53% de los clientes en cuanto a la calidad de servicio determinaron que
a veces se les muestra amabilidad, y el 13% de clientes determinaron que nunca;
el autor pudo concluir que existio una correlacion positiva debil de 0.187** por
medio del Coeficiente Rho de Spearman. Asi mismo recomendo que la empresa
evalué el servicio que brinda los trabajadores a traves de los clientes por medio de
una encuesta para poder saber el rango de satisfaccion; de igual manera incentivar
a los trabajadores por medio de talleres y charlas; en cuanto al el administrador
solicitarle una supervsiion constante en el momento que el cliente reciba la atencion
por parte de los vendedores y si existe un incoveniente en el momento del servicio
brindado verificar que su personal le de una solucion inmediata; brindar actividades
integradoras donde exista la palabra equipo de trabajo ya que esto ayudara a la

union de sus trabajadores con fin de alcanzar los propésitos establecidos.

Melgarejo (2017) en su estudio denominado “Gestion Administrativa y
Calidad de Servicio en la empresa M&G Frio S.A.C.”; su finalidad consistio en
determinar la relacion entre las variables indicadas en lineas arriba. Su tipo de
estudio fue descriptivo — correlacional, disefio No experimental — transversal. Se
trabajo con toda la poblacion de la entidad con 38 colaboradores, la técnica fue la
encuesta, para medir dichas variables se aplico el cuestionario conformado por 76
items de ambas variables. Se pudo obtener que el 51.6% de encuestados en
cuanto a la gestion administrativa perciben que regular debido a sus dimensiones
organizacioén, direccion, coordinacion, prevencion y control; mientras el 89.5% de
encuestados considera a la calidad de servciio como regular debido a sus
dimensiones tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y seguridad.
De igual manera el autor concluyé de acuerdo a su objetivo que si existe una
relacion entre ambas variables de 0.631** por medio del coeficiente Rho de
Spearman y por ultimo se recomendoé a la empresa a motivar a sus empleados con
el proposito de optimizar los procesos de gestion administrativa para beneficiar a la
parte econdmico y social; también realizar una adiestramiento a todo el personal de
puestos funcionales; brindadoles una retroalimentacién sobre los conocimientos y

habilidades necesarios que necesitan conocer.
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1.3.Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Gestion Administrativa
Al pasar de los afios, la gestion administrativa se ha convertido en un tema
predominante en muchas organizaciones por lo a continuacién abordaremos

definiciones que nos ayudaran a comprender a profundidad el tema a investigar:

1.3.1.1. Definicion de Gestion.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola DRAE (2010) citado por
Ocampos & Valencia (2017) la palabra gestion es la “Accion y efecto de gestionar”.
Por ello deja la interrogante, ;Qué es gestionar?, es decir, “realizar tramites

convincentes al lucro de un comercio de un afan cualquiera.” (p. 25)

1.3.1.2. Definicion de Administracion.

Terry (1986) citado por Ocampos & Valencia (2017) “la administracion es un
proceso distintivo que consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar recursos”.
Por ello es primordial, ya que mediante esta se puede cumplir con los objetivos

estratégicos, haciendo sinergia en cada uno de sus trabajadores de la organizacion.
(p- 25)

1.3.1.3. Definicion de Gestién Administrativa

Para Ramirez (2005, p.14) citado por Sanchez (2017) menciona que "La
gestion administrativa es hacer tramites convincentes al logro de unos propdsitos’.
(p. 23)

Asi mismo Juran (2007) citado por Sanchez (2017) manifiesta que la Gestion
administrativa es: “otorgar un apoyo administrativo a los procesos organizacionales
de todas las unidades funcionales de una institucion, con la finalidad de alcanzar
resultados positivos, con una ventaja competitiva superior; viéndose reflejados en
el estado financiero empresarial.” (p. 24)

Para Hurtado (2008) la gestion administrativa es un acto humano que
depende de la inteligencia de las ciencias administrativas, capacidades personales,

arte, y de las capacidades de sus miembros. (p. 47)
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Finalmente, Koontz, Weihrich & Cannice (2012) citado por Torobeo (2020)
nos manifiestan que la gestion administrativa es un proceso de disefiar y mantener
un entorno donde las personas, que laboran con grupos, cumplen objetivos

especificos de forma adecuada. (p. 18)

1.3.1.4. Importancia de la gestiéon administrativa
Fayol (2011) citado por Calderon (2018) muestra que la gestion administrativa
es fundamental en los diferentes &mbitos de la empresa y los divide en 6 conjuntos:

a) Area técnica, es la construccion de los bienes o de los servicios que
la organizacion ofrece.

b) Area comercial, se ocupa de la compra de los materiales y recursos
necesarios y de la comercializacion.

c) Area financiera, es la averiguacién de un financiamiento o
capitalistas.

d) Area de seguridad, se ocupa de la custodia de los recursos
materiales y de los individuos.

e) Area contable, son los inventarios, registros, balances, precios y
estadisticas.

f) Area administrativa, es la unificacion de las otras cinco éareas
anteriormente mencionadas. Las funciones del area de la administracion es
coordinar y sincronizar las areas de la organizacién, constantemente encima de
ellas. (p. 21)

1.3.1.5. Caracteristica de la gestion administrativa.
Segun Munch (2014) citado por (Torres,2021,p.20) manifiesta las siguientes
caracteristicas:

e Universalidad, Es unprocesode toma de decisionesa nivel
global destinado a lograr de manera eficaz y eficiente cada objetivo
organizacional a través de la planificacion, organizacioén, direccion y control;
también se considera una tecnologia basada en anticipar el futuro, alineando
personas, sistemas y cosas con la ciencia de lograr cada objetivo de

manera eficaz y eficiente.
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a) Especificidad, la gestion administrativa siempre va acompafnada
de diversos fenomenos, por lo queel fendmeno administrativo es
especifico y diferente a los siguientes. Es decir, puede ser un buen ingeniero
de produccion, pero un gerente pésimo. Poresose dice que lagestion
tiene caracteristicas especiales que impiden que se la confunda con cualquier otra
ciencia.

b) Unidad temporal, Los elementos, fases y etapas de los elementos
administrativos son diferentes, es Unico en cada momento de la vida de una
organizacién, y en ocasiones se presenta en mas o menos niveles, ya sean todos
o la mayor parte del proceso administrativo.

c) Unidad jerarquica, cuando todos en una organizacion poseen caracter de
jefes, participan de diversas modalidades y grados, de la misma administracion,
desde la alta direccion, hasta el ultimo colaborador.

d) Valor instrumental, es un medio para lograr un fin, en otras palabras, se
emplea en las organizaciones para cumplir de manera eficiente los objetivos
planteados.

e) Flexibilidad, las técnicas y principios administrativos pueden ser adaptados

a las diferentes necesidades de la organizacion.

1.3.1.6. Dimensiones de la gestion administrativa.

Chiavenato (2014) citado por (Torres, 2021, p. 20 - 21) quien sefiala 4 dimensiones
de la gestion administrativa:

a) Planificacion: se lleva a cabo la primera fase administrativa, que sera la
base para las siguientes fases, también se define cada meta que se quiere
alcanzar y lo que se debe hacer para alcanzarlas, asi como también se evalta el
futuro a través de la planificacion y se brindan ideas para su implementacion. Por lo
tanto, en este estudio se tienen en cuenta los siguientes indicadores: Misién,
Vision.

Organizacion: Identificar las actividades vy los recursos necesarios para
alcanzar los objetivos de la empresa. En otras palabras, se movilizaron recursos
materiales y humanos parala implementacion del plan. Porlo tanto, es
necesario determinar qué tareas especificas son necesarias para alcanzar las

metas del programa, agrupar cada tarea en una estructura légica, asignar funciones
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a los colaboradores, distribuir tareas, asignar los recursos necesarios Yy
realizar relaciones interpersonales con los miembros de la organizacion. . Los

indicadores considerados son: decision y tarea.

b) Direccion: Un conjunto de gestiones interrelacionadas para guiar a una
organizacion a lograr cada objetivo fijado en una compafia privada o
publica. Ademas, se desarrollaron lineamientos para que los colaboradores
aseguren el cumplimiento de las tareas. Los indicadores propuestos en este
estudio son: equipo de trabajo y clima laboral

c) Control: Su propdsito es asegurar que cualquier resultado de la
planificacion, organizacién y liderazgo cumpla con todos los objetivos previamente
establecidos. Por lo tanto, es fundamental porque es un proceso que predirige las
actividades de desarrollo hacia un objetivo determinado y también asegura que
cada tarea se lleve a cabo de acuerdo con la politica definida. Los indicadores

considerados en este estudio son: Objetivos y resultados.

1.3.2. Calidad de Servicio

1.3.2.1. Definicion de Calidad.

Segun Deming (1989) citado por Jesus (2018) manifiesta que la calidad se:
Concentra en el nivel de confiabilidad que aporte este servicio al cliente a un
menor precio, que fue adaptado a las insuficiencias de los consumidores.
Esto deduce ademéas que el proposito fundamental de la entidad sera
continuar en el target, proteger la inversion, obtener mayor rentabilidad y
conservar los trabajos. Para alcanzar este fin la solucion radica en la
eficiencia. La forma de obtener una mejor calidad es obteniendo un producto
de mejor calidad y la adaptacion del servicio a los detalles para comprimir la
inestabilidad en el modelo de los procedimientos de produccion (p.22)

Asi mismo Vargas & Aldana (2007) citado por Roque (2016) define la calidad

como “la cualidad conjunta de cualidades propios aun objeto que permiten

caracterizarla y valorarla como igual, mejor o peor que las restantes de su clase”.
(p- 52)
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La calidad se mide a través de la apreciacion de los usuarios, ya que estos
definen si el producto o servicio que esta adquiriendo es o no de calidad; el cliente

lo recibira y evaluara bajo sus condiciones.

1.3.2.2. Definicion de Servicio

Para William, Etzel & Bruce, (2004) citado por Ocampos & Valencia (2017)
definen los servicios como “actividades identificables e intangibles que son el objeto
principal de una transaccion ideada para ofrecer a los compradores satisfaccion de
deseos o necesidades.” (p.31)

Segun Vértice (2008) citado por Cabrera & Mendoza (2020) Se denomina
servicio a las acciones que se realizan en conjunto para servir a alguien, “los
servicios se reconocen por ser abstracto. Sé6lo coexisten como experiencias
vividas.” (p. 31).

1.3.2.3. Definicion de Calidad de Servicio
Para Barroso (2000) citado por Roque (2016) dice que la calidad de servicio como
‘la confrontacion entre lo que la clientela desea que le ofrezcan — como sus
requerimientos - y lo que verdaderamente siente que recibe — desenvolvimiento o
captacion conteo del servicio.” (p. 49)
Asi mismo nos sefiala Fontalvo & Vergara (2010) citado por Trigoso (2021) que la
calidad del servicio incluye a “aquel grupo de funciones propias de un bien que
satisface lo que necesitan o lo que piensan los clientes.” (p. 34)
Pizzo (2016) citado por Alcarazo (2019) indica que la calidad de servicio es:
Los requerimientos y deseos de los consumidores son interpretados
mediante habitos que son desarrollados y practicados por una empresa para
ofrecerles, un servicio al alcance de ellos, eficiente, rapido, flexible,
apreciado, beneficioso, idoneo, seguro y manejable, aun ante posturas
imprevistas, donde el consumidor se muestre escuchado, comprendido y
servido individualmente, con esmero y efectividad, y asombrado con un
superior valor de que se espera, ocasionando proporcionando grandes

rentabilidades y precios bajos para la compafiia. (p.36)
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Finalmente, Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) citado por Roque (2016) definen
la calidad de servicio como:
La opinion universal de comprador sobre la ventaja o excelencia del servicio
gue aparece de comparar de las perspectivas anticipadas de los clientes del
mismo Yy las perspectivas del funcionamiento del servicio captado. Este
concepto se atribuye como el punto para dar comienzo a la iniciativa del
modelo eficacia del servicio, conocido como el modelo de las Deficiencias, o

de los Gaps; para detectar las causas de un servicio inadecuado. (p. 46)

1.3.2.3.1. Importancia de la Calidad de Servicio

Segun los autores Zeithaml, Parasuraman & Berry (1992) citado por Linares &
Saavedra (2020) piensan que el valor de la calidad del servicio son el
favorecimiento de las organizaciones, debido a que el brindar un 6ptimo servicio va
a tener como resultado un mejor retorno econémico y de fidelidad del comprador;
ademas piensan que por medio de la calidad del servicio se optimizacion la imagen
corporativa de la compafia, debido a que un Optimo servicio motiva a los
consumidores a volverse fidelizados, o sea que ellos convenzan a otros potenciales

consumidores de consumir dichos servicios y/o servicios. (p. 17)

1.3.2.3.2. Caracteristicas de la calidad de servicio al cliente

Larrea (1991) citado por Palacios & Cordova (2018) sefala acerca de las
peculiaridades que posee la excelencia del servicio a la clientela son los siguientes
(p. 40):

a) Conocer las expectativas y necesidades del cliente. Para innovar tacticas y
ocupaciones que puedan saciar las mismas.

b) Ser flexibles y mejorar constantemente. El ambito dinamico en el cual se
desenvuelven las empresas los ordena a estar abiertos al cambio, para esto tienen
gue entrenarse bien, una y otra vez capacitarse; asi van a poder tomar buenas
elecciones y de esta forma lograran ofrece un Optimo servicio. Orientar los
esfuerzos al trabajo y al cliente. Tomando en cuenta el trabajo desarrollado para
ofrecer un servicio al cliente, y la confianza que se le da al cliente al instante de

brindar el servicio.
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c) Orientar los esfuerzos al trabajo y al comprador. Considerando el trabajo
desarrollado para dar un servicio al comprador, y el trato que se le da al
comprador al instante de brindar el servicio.

d) La fidelizacién del comprador postulado como una meta de la atencion del

comprador.

1.3.2.3.3. Principios de la Calidad de Servicio

Segun Larrea (2012) citado por Zarate (2021) la calidad de servicio tiene los
siguientes principios: (p. 42 — 44)

a) Mejorar los Sistemas y Procesos que tiene la Organizacion: Para
conseguir un 6ptimo grado de excelencia del servicio, las ocupaciones que se son
inmersas a los pasos de atencion, que tienen que ser modificados y mapeados, los
deseos de los clientes se tiene siempre presente, esto involucra hacer indagaciones
del entorno para detectar las primordiales inclinaciones de los requerimientos del
cliente edificando sistemas y procesos de la compafiia en funcién al agrado de las
necesidades de los compradores. por consiguiente, los sistemas tienen que intentar
entregar instantdneamente el servicio, eludiendo en todo instante su erronea venta
del servicio.

b) Motivar la Participacion del Personal y el Trabajo en Equipo: asegurar
una adecuada venta del servicio, los ayudantes de la compafiia deben trabajar en
funcion de la excelencia del servicio, para lograr este comienzo se necesita que la
cultura laboral de la organizacién observe la empresa con la intencién de ver el
ingenio del individuo en la entidad, esto involucra utilizar distintas tacticas
motivacionales, promover el liderazgo cooperativo, evadiendo dificultades entre
integrantes del grupo y superficies diferentes.

c) Mejorar la Coordinacion y la Comunicacion: Poder hacer un 6ptimo grado
de excelencia de servicio se necesita que la compafia asegure un flujo permanente
de informe entre los distintos rangos institucionales. El crecimiento de grado de la
excelencia de servicio es dependiente de los canales formales que posee de la
compafiia que permitan escuchar recomendaciones de los consumidores, ademas
es dependiente del prototipo de informacién que hay en la compaifiia. Se indica que
la informacién sea ascendente con el fin de oir las propuestas y opiniones de

optimizacién que se muestran en los rangos mas bajo de la compaiiia.
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d) Demostrar Compromiso por parte del Liderazgo: Perfeccionar el
grado de excelencia de servicio, se necesita que los dirigentes de la compaiiia se
orienten a brindar la ayuda primordial para la obtencion de las ocupaciones que
hagan costos accesibles para los consumidores. El lider de la institucién debe ser
siempre un ser humano con altos valores que se oriente en todo momento a la
excelencia del servicio, debe ser un modelo a continuar e inspiracién constante para

lograr superiores resultados superiores de servicios de excelencia.

1.3.2.3.4. Diagnostico de las brechas en la calidad de servicios.

Douglas & Bateson (2014) citado por Alcarazo (2019) La brecha del servicio
tiene relacion con las perspectivas de la clientela consumidores en relacion a un
servicio y captaciones una vez que se haya ofrecido. Sin importar dejar de lado la
excelencia del servicio centrandose en las reacciones hacia la organizacion que los
consumidores van acaparando desde una secuencia de vivencias, positivas o
negativas delo servicio obtenido. Para que la organizacion termine con las brechas
del servicio, deberia tener en cuenta lo proximo: (p.36-37)

a) La brecha del conocimiento, es la diferencia entre lo que los compradores
desean de un servicio y lo que los directivos creen que la clientela espera de ellos.

b) La brecha de las normas, desigualdad del directorio de lo que capta en lo
gue desean los clientes y las normas de excelencia establecidas para el servicio.

c) La brecha de la prestacion, es la diferenciacion entre las pautas de
excelencias que se establecen para ofrecer el servicio y que sea de calidad 6ptima.

d) Y la brecha de la comunicacion, diferenciacién entre la excelencia real del

servicio otorgado y que ofrecié en la informacién externa de la compafiia.

1.3.2.3.5. Escala Multidimensional SERVQUAL

Castillo (2009) citado por Zarate (2021) el origen de la escala multidimensional
SERVQUAL fue creada por Valerie Zeithaml, Parasuraman y Leonard Berry, ello
fueron los primeros en estudiar las cuestiones conceptuales conectadas a la
excelencia en distintos servicios; donde manifestaron que la escala SERVQUAL,
se conceptualiza como un grado multipolar, donde se agrupan resultados
NUMEricos en extremos negativos, y extremos positivos, a la vez también permiten

lograr conteos numéricos que pueden ser analizados por los directivos de la

33



entidad, y en base a la indagacion se opta en tomar decisiones relevantes para

corregir problematicas en relacion a la satisfaccion de los compradores. (p. 39).
Carrillo (2009) citado por Zarate (2021) manifiesta que la herramienta

SERVQUAL, permite medir la excelencia de servicio, en base a que la clientela

desea obtener al comparar lo entregado con lo que pagan. (p. 40)

1.3.2.3.6. Dimensiones de calidad de servicio
Para la presente prospeccion se utilizé las dimensiones estructuradas de Martin &
Diaz (2016) citado por (Zegarra, 2018, p. 17 - 19)

a) Fiabilidad: Es la capacidad de cumplir de manera adecuada a la primera
con los compromisos obtenidos, ya que en esta dimensién se atribuye el
tratamiento adecuado de la informacién de los clientes. Los indicadores que se
tomd en cuenta en esta investigacion son: Actitud amable y servicio de calidad.

b) Capacidad de respuesta: Indican que la capacidad de respuesta hace
referencia a la disponibilidad para atender a los clientes con rapidez de forma que
la empresa se anticipa a las necesidades y genera lealtad de los clientes. Su
indicador fue: personal capacitado.

c) Empatia: Alude que la empatia hace alusion a la comprensién y cortesia de
los colaboradores y de igual forma su destreza para generar una sensacion de
compromiso y confianza. Sus indicadores trabajados fueron: atencion
personalizada, interés y horarios flexibles.

d) Seguridad: sefiala que es la provisién de cuidado y atencién individualizada
hacia el cliente, por lo tanto, es decir que la seguridad es esforzarse en intentar
captar las necesidades especificas de cada cliente. Sus indicadores de la siguiente
investigacion fueron: confianza y amabilidad

e) Elementos Tangibles: Alude que los componentes fisicos como la
infraestructura, las instalaciones y su apariencia, los equipos y herramientas, son
el exterior de los materiales de informacion y la imagen de los colaboradores. Los

indicadores sujetos a estudio fueron: equipos e instalaciones
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1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema general
¢, COmo es la relacion entre la gestién administrativa con la calidad de servicio
al cliente de la empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima 2020?

1.4.2. Problemas especificos
¢, Cual es el nivel actual de la gestion administrativa al cliente en la empresa
Semape Reparaciones & Servicios, Lima 20207?
¢, Cudl es el nivel actual de la calidad del servicio al cliente en la empresa
Semape Reparaciones & Servicios, Lima 2020?
¢, Como es el andlisis de la relacion entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio al cliente en la empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima
20207

1.5. Justificacion e importancia del estudio

La presente prospeccion fue relevante porque se ha logrado observar que en
la empresa semape reparaciones & servicios ubicada en el departamento de lima,
presenta problemas en la gestion administrativa incumpliendo de sus planes
estratégicos, metas y politicas no eran adecuado, la falta de capacitacion al
personal ha generado que su productividad disminuya, por lo cual se requiere tomar
en cuenta ciertas estrategias que permitan contribuir en el desarrollo y
productividad de la empresa, ademas se conocié las dimensiones de cada variable
gue sirvieron para que los encargados de la empresa puedan observar a detalle la
problematica que esta presentando, por lo mencionado anteriormente el presente
trabajo de investigacion aporto obtener nuevos conocimientos empresariales
mejorando notoriamente la calidad del servicio en un proceso de cambio, asi de
esta manera los propietarios de la empresa puedan cumplir con los objetivos,
mediante aportes que mejoren la gestiébn administrativa y la calidad de servicio en
un proceso de cambio que permitan cumplir con sus objetivos aumentando sus

ganancias.
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a) Justificacion tedrica: Se fundamentaron las definiciones de las dos
variables que fueron sujetos de la indagacion, para la variable independiente
gestion administrativa se tomaron teorias de investigaciones recientes como el
diccionario de la real academia espafiola, Factores Organizativos que incide en las
perspectivas de los compradores en el entorno de los servicios, entre otros autores
que fueron de vital importancia para extraer conceptos, dimensiones y sus
indicadores para justificar dicho estudio.

b) Justificacion Practica: Los conteos obtenidos al final de la investigacion
aportaron al negocio Semape Reparaciones & Servicios-Lima, soluciones para que
puedan rectificar sus actividades de gestion administrativa de la mano con la
excelencia de servicio en forma practica, ello incluird que participen todo el
personal, permitiendo que cierto proceso sea mas eficiente mejorando el
comportamiento del capital humano para ofrecer una atencion sofisticada y
eficiente.

c¢) Justificacion metodoldgica: De acuerdo al punto de vista metodoldgico,
el estudio estuvo basado en un disefio de tipo correlacional, donde se aplicaron
datos cientificos, cabe mencionar que se utilizé el instrumento del cuestionario que
es utilizada por la ciencia administrativa, puesto que una vez comprobada su

validez y confiabilidad podréa servir de guia en diferentes trabajos de investigacion.

1.6.Hipotesis
H1: Existe relacion entre la Gestion Administrativa con la Calidad de Servicio al
cliente, en la empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima 20207
HO: No existe relacion entre la Gestion Administrativa con la Calidad de Servicio

al cliente, en la empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima 20207

1.7.0bjetivos
1.7.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la gestion administrativa con la calidad de

servicio al cliente de la empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima 2020.
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1.7.2. Objetivos especificos

Establecer el estado actual de la gestion administrativa al cliente en la
empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima 2020.

Determinar el estado actual de la calidad del servicio al cliente en la empresa
Semape Reparaciones & Servicios, Lima 2020.

Establecer el analisis de la relacion entre la gestion administrativa y calidad

de servicio al cliente en la empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima 2020.
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II.LMETODOS Y MATERIALES
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2.1.Tipo y disefio de Investigacion
2.1.1. Tipo de Investigacion
El presente informe de indagacion fue de tipo descriptiva correccional

a) Tipo Investigacién Descriptiva porque se permiten describir, mostrar,

narrar, identificando hechos, rasgos, situaciones, caracteristicas de un objeto a
investigar o disefian productos, prototipos, modelos, pero no permiten explicar o
dar razones de situaciones, fendmenos. Este tipo de investigacion se guio por la
pregunta del estudio que se hace el investigador, cuando se plantean hipétesis en
investigaciones descriptivas. (Bernal, 2010, p. 113)
Teniendo como base el problema a investigar, los objetivos, hipbtesis a probar; esta
prospeccion fue descriptiva porque mediante la técnica utilizada se describi6 la
situacibn de la empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima, y el
comportamiento de las variables utilizadas en esta investigacion.

b) Tipo Correccional explica que tiene como fin demostrar o examinar el grado
de relaciones entre variables sometidas a la investigacion, pero en ningln momento
da a conocer que una sea la causa de la otra. (Segun Bernal, 2010, p. 114)

En este estudio se valido la conexion de las variables en mencion mediante el

coeficiente Rho Spearman con el fin de saber si una de ella depende de la otra.

2.1.2. Disefio de Investigacion

De igual manera la prospeccién fue No Experimental, porque segun
Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) explican que van “ve los fen6menos en
su entorno real y natural, para luego analizarlos sin manipular las variables”. Dicha
averiguacion fue de tipo no experimental, pues no se manipulo las variable
dependiente e independiente al momento de recabar la informaciéon que fueron
sometidas a investigacion de la empresa Semape Reparaciones & Servicios. (p.
152)

Asi, mismo el disefio fue Transversal porque segun Hernandez, Fernandez
& Baptista (2014) “van a recolectar la informacion en un solo momento, en un
tiempo Unico y tiene como finalidad describir las variables y analizar su influencia o
conexion en un momento dado”. (p. 154)

Esta investigacion tuvo un Enfoque Cuantitativo segun Hernandez,

Fernandez & Baptista (2014), mencionaron que este tipo de enfoque “va utilizar los

39



instrumentos de recoleccion de datos para poder probar la hipotesis teniendo con
base la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de poder dar las

normas de comportamiento y asi probar las teorias”. (p. 04)

El esquema correlacional es el siguiente

Donde:

M = Muestra de estudio
V1 = Variable independiente gestion Administrativa
V2 = variable dependiente calidad de servicio

R= indice de Relacién de ambas variables

2.2. Poblacién y Muestra
2.2.1. Poblacion
Segun Bernal (2016) citado por Reyes (2021) la poblacién es la cantidad
de integrantes o individuos involucrados en el estudio de investigacién con
peculiares semejantes o comunes. (p. 16)
En este presente estudio de investigacién nuestra poblacion se conto
con 34 entre privadas y publicas, que reciben el servicio por parte de la empresa.

2.2.2. Muestra

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) citado por Torres, (2021)
la muestra, es un subconjunto del universo que permite reunir datos bien definidos
con mucha precisidén y exactitud; asi mismo el autor manifiesta que la muestra
puede comprender la totalidad de la poblacion por medio de la denominada muestra
censal. (p. 25)

La muestra en nuestro informe de investigacion fue toda la poblacion del

estudio es decir por todos los clientes de empresas privadas y publicas que la
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empresa les ofrece dicho servicio. Las empresa privadas y publicas que se ubico

en la base informativa del negocio.

2.3. Variables, Operacionalizacion
2.3.1. Variables
2.3.1.1. Variable Independiente: Gestion Administrativa

a) Definicion Conceptual: segun refiere Callohuana (2019) es el proceso
de toma de decisiones que ejecutan los 6rganos directivos, parte administrativa y
control de una organizacion, tienen como base los métodos y principios
administrativos, en su habilidad de la corporacién. (p. 35)

b) Definicién operacional: Reyes (1980) citado por Morales (2017) sefiala
que la gestion administrativa es el “conjunto técnico de pautas para alcanzar la
superior excelencia en las maneras de organizar y llevar un organismo social y que
busca conseguir resultados en la coordinacion de las cosas y personas que integran
una organizacion publica o privada. (p. 19). Para analizar la variable gestion
administrativa se tomo6 en cuenta 4 dimensiones los cuales fueron (planificacion,
organizacién, direccion, y control) y sus respetivos indicadores que permitio

describir las variables gestion empresarial.

2.3.1.2. Variable Dependiente: Calidad de Servicio

a) Definicion conceptual: Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988,
p. 13) citado por Cdrdova (2020) Quienes definen la calidad de servicio como el
esfuerzo que realiza la organizacion para poder conservarse en el target, quiénes
operan en el mercado realizando mejoras continuas desde la perspectiva de la
aprobacion de sus clientes. (p. 18)

b) Definicibn operacional: Segun Abadi (2004) citado por
Trigoso (2021) la calidad de servicio es considerado uno de los aspectos que van
a permitir a la organizacion a continuar en el mercado a través de la confiabilidad
gue se ofrece al cliente, la rapidez de la entrega, conocer al consumidor, pero lo
vas relevante es contar con los datos que pe ayuden a la empresa a tomar

decisiones acertadas. (p.47); para esta variable dependiente calidad de servicio se
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hizo uso de 5 dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad,

y elementos tangibles) y sus indicadores.
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2.3.2. Operacionalizacion

Tabla 1.
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Operacionalizacion de la Variable Independiente

Variable Dimensiones Indicadores

Vision

Planificacion

G Misién
E
S
T
|
o Toma de
N ..
Decisiones
Organizacion
Tareas

items

. Ud. Considera que la misién de la empresa que le brinda el servicio busca

ofrecer un servicio de calidad a sus clientes.

Usted cree que la misién de la empresa ha sido redactada, teniendo en
cuenta a sus trabajadores y sus clientes

Cree usted que La empresa tiene su vision bien definida y conoce muy
bien de ella.

. Cree que todos los trabajadores se sienten comprometido con la vision y

misién de la empresa

El trabajador de la empresa toma decisiones adecuadas para dar solucion
a las exigencias y asi ofrecer un mejor servicio a sus clientes.

Cree Ud. que los altos directivos al momento de tomar una decisién
solicitan opiniones e ideas de sus colaboradores para resolver los
problemas dentro y fuera de la organizacion.

Cree usted que las tareas son divididas de forma igualitaria entre los
colaboradores de la empresa.

Cree Ud. que cuando el superior les asigna tareas a sus trabajadores
piensa que cumple con ese trabajo encomendado.

Técnica

e Instrumento

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Equipo de

_ _ trabajo
Direccion
Ambiente
laboral
Metas
Control
Resultados

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Cree usted que el gerente de empresa incentiva y promueve entres sus
miembros el trabajo en equipo.
Ud. ha percibido usted que los colaboradores de la empresa, trabajan en

equipo para cumplir sus actividades en el tiempo oportuno.

Ud. Considera que las condiciones del entorno laboral son favorables
para el buen desempefio del personal.

Considera usted que dentro de dicha empresa existe un estado de animo
positivo y agradable en su ambiente laboral.

El cumplimiento de las metas empresariales esta direccionado para
satisfacer las exigencias del cliente.

Cree usted que los jefes inmediatos evalian la eficiencia de sus
trabajadores con el fin de cumplir los metas establecidos en su
planeacion.

Cree usted que la empresa que le da dicho servicio conoce cémo cumplir
con los estdndares de calidad que brinda

Cree usted que los resultados que se obtienen por parte de los
colaboradores de la empresa evalGan el base al desempefio y calidad de

servicio.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Variable

o O>»r 0 —-—rm2>»0

m

O—-0O0-—-—<>ITmMmw

Dimensiones Indicadores
Equipos
Elementos
Tangibles

Instalaciones

Actitud amable

Fiabilidad
Servicio de
calidad
Personal
Capacidad de capacitado
Respuesta
Confianza
Seguridad
Amabilidad

=

10.

11.

12.
13.

14.

items

Ud. Considera que la empresa cuenta con equipos modernos.
Ud. ha visto usted que los muebles y enseres que posee la empresa se
encuentran en un buen estado de funcionamiento.

Ud. Considera que la empresa posee con instalaciones atractivas a la vista
de sus clientes.
Ud. considera que las instalaciones del local son cémodos y amplios.
El personal de la empresa siempre tiene una actitud amable.
Los trabajadores mecanicos emplean una comunicacion fluida y sencilla al
momento de brindarle una atencion.
Ud. Considera que los servicios que ofrece la empresa son de calidad
garantizada. negativo
Ud. Considera que los colaboradores estan dispuestos a brindarle un
servicio de calidad
Cree que el personal que lo atiende esta capacitado para realizar sus
funciones.
El personal mecanico esta capacitado o preparado para responder a
todas sus interrogantes y dudas con el servicio ofrecido.

Ud. Cree que la empresa cuenta con medidas de seguridad y riesgo que
puedan garantizar su seguridad.

El colaborador que brinda su servicio le transmite confianza.

El personal de la empresa siempre se muestra amable, cuando le solicita
solucionar alguna inquietud.

El personal mecanico muestra amabilidad y respeto a la hora de brindar
su servicio al cliente.

Técnica
e Instrumento

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Atencién
personalizada
Interés

Empatia Horarios
flexibles

15.

16.

17.
18.
19.
20.

Cree que la empresa le brinda una atencién personalizada de acuerdo a
sus necesidades.

Los colaboradores actian de manera profesional al brindar sus servicios,
a fin que usted reciba todas las atenciones necesarias.

Cree que la empresa se preocupa por sus intereses.

Percibe usted si el trabajador muestra interés en resolver su problema.
Los horarios con los que cuenta la empresa son flexibles para Ud.

El colaborador siente que siempre esté dispuesto a ayudar a los clientes.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad

2.4.1. Técnica de Recolecciéon de Datos
La técnica que se empled para llevar a cabo la tesis fue la encuesta; ya que
permitié recoger los datos que se necesita en un solo momento, para llevar a
cabo el analisis de las variables, dicha encuesta se le aplico a los clientes de la
empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima. Segun lo teoriza Bernal
(2010) la encuesta es una de las técnicas de recoger datos. (p. 194)

2.4.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos
El instrumento utilizado fue el cuestionario; segun Bernal (2010) “esta se
fundamenta en una serie de items que disefian los investigadores con el
objetivo de recoger informacién de los individuos” (p. 194). Para abordar las
variables en estudio se utilizaron dos cuestionarios validados por especialista
en el contenido. El primero para la variable gestion administrativa se tuvo en
cuenta 4 dimensiones los cuales fueron (planificacién, organizacién, direccién,
y control) y el segundo cuestionario para la variable dependiente calidad de
servicio estuvo conformada por 5 dimensiones (fiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia, seguridad, y elementos tangibles) donde ambas estuvo
conformado por la siguientes escala de Likert (Nunca = 1, Casi Nunca = 2 ,
Algunas Veces = 3, Casi Siempre = 4 y Siempre = 5) y tipo ordinal; se le aplico
ambos cuestionarios de cada variable al representante legal de las empresas

privadas y juridicas.

2.4.3. Validez y confiabilidad
2.4.3.1. Validez.
Para que los instrumentos garanticen su validez se validaron por tres expertos
en la materia y conocedores de la metodologia de investigacion, quienes
revisaron cuidadosamente todas las interrogantes, siendo favorables, y la vez
aplicables a la muestra en estudio. Segun Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014) la validez se define como “nivel en que un instrumento realmente mide

la variable que busca medir’; seguidamente mostramos manera ordenada a los
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expertos que calificaron los dos instrumentos del informe de investigacion. (p.

200)

Tabla 2.

VALIDACION DE LOS EXPERTOS

Expertos Especialidad Elementos de Elementos de
Gestion Calidad de
Administrativa Servicio
Dr. Onesimo Mego Doctor en 16/16 20/20
Nufez administracion
Mg. Fiorella Vanessa Li Magister en ciencias 16/16 20/20
Vega
Dra. Rosario de Fatima ~ Doctora en gestion 16/16 20/20
Estela Elera publica.

Fuente: Elaboracion Propia

2.4.3.2. Confiabilidad.

Para calcular la confiabilidad de ambos instrumentos hicimos uso del

proceso estadistico mas conocido y utilizado por muchos investigadores, que es el

Alfa de Cron Bach, llegandose a determinar tomando el total de la prueba piloto de

las 34 empresas privadas y publicas para ambas variables Gestion Administrativa

y excelencia de Servicio fueron procesada en el programa SPSS version 25,

tuvieron como resultado una confiabilidad perfecta para ambas variables.

Para Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) La confiabilidad es el

nivel en donde un instrumento demuestra conteos coherentes y consistentes.

(p.201)
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A continuacién, se muestra:
Tabla 3.
CONFIABILIDAD DE GESTION ADMINISTRATIVA

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cron N° de
Bach Elementos
0,950 16

Fuente: Programa SPSS V25
Segun se puede observar que en la Tabla 6 del instrumento de la variable

Independiente Gestion Administrativa, la Estadistica de confiabilidad segun el
coeficiente alfa de Cron Bach su resultado fue de 0.950 por lo cual se califica en un
rango muy satisfactorio.

Tabla 4.

CONFIABILIDAD DE CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de
confiabilidad

Alfa de Cron N° de
Bach Elementos
0,947 20

Fuente: Programa SPSS V25

Asi mismo; se puede observar que en la Tabla 7 del instrumento de la
variable Dependiente Calidad de Servicio, la Estadistica de confiabilidad segun el
coeficiente alfa de Cron Bach su resultado fue de 0.947 por lo cual se califica en un

nivel muy satisfactorio.

2.5. Procedimiento para el analisis de datos

El procedimiento seguido para para recoger la informacion de nuestra tesis, fue el
siguiente:

Se solicito la autorizacion respectiva a los propietarios de la institucion, para

poner en marcha la investigacion.
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En primer lugar, se identificé la muestra, en este caso a las empresas privadas
y publicas que son los clientes.

Luego se validé la herramienta con €l se recabo la informacion, en este caso
el cuestionario y se comprob6 su efectividad.

Para finalmente aplicar el cuestionario a la muestra, mediante trabajo de
campo, guardando todos los protocolos de seguridad para evitar contagiarnos por
el COVID19.

2.6. Aspectos Eticos
Segun autores Pollit y Hungler (1984) citado por Huaman (2020) se
establecieron los siguientes criterios éticos (p. 48-49):

El conocimiento informado: se pudo cumplir por medio de la informacién
que se proporciond al representante de las empresas privadas y publicas.

El principio del respecto a la dignidad humana: Se cumplié en no
guebrantar el respecto a los representantes de las empresas privadas y publicas.

Principio de Justicia: en el momento de la aplicacion del cuestionario se
tratd con amabilidad antes, durante y después de la colaboracion de los
representantes legales de cada empresa expresandose con mucha amabilidad y
cortesia.

Derecho a la privacidad y confidencialidad se cumplié que las preguntas
contestadas por los trabajadores y representantes de las empresas la informacion
obtenida sea de manera confidencial y privada.

Anonimato: Se les informo al representante de dichas empresas juridicas
y publicas que por medio del instrumento del cuestionario que la informaciéon es
andnima y que solo sera para fines de estudio.

Honestidad: Se informé a los representantes de dichas empresas que el
estudio de investigacion, sera usado para algo beneficioso; con el fin de que pueda

mejorar los problemas encontrados en la empresa a investigar.
2.7. Criterios de rigor cientifico

Norefa (2012) citado por Castro (2021) se consideraron algunos criterios de

rigor cientifico (p. 47 -48):
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Credibilidad: Los conteos obtenidos nos plasmaron la postura real de la
organizacion; estos datos no se han alterados por los investigadores en ningun
momento.

La Confirmabilidad: ya que se comprob¢ la totalidad de la veracidad de la de
la problemética del comercio.

La relevancia: se permitio la apreciacion de los objetivos planteados en la

cual fueron realizados por medios de las tablas y graficos estadisticos.
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lll. RESULTADOS
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3.1.Tablas y Resultados

Tabla 5.
DIMENSION PLANIFICACION - GESTION ADMINISTRATIVA
valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 14,71%
Casi Nunca 10 29,41%
Algunas Veces 5 14,71%
Casi Siempre 6 17,65%
Siempre 8 23,53%
Total 34 100,00%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 1.

DIMENSION PLANIFICACION
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29,41%
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17,65%
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Nunca Casi Nunca Algunas Casi Siempre Siempre
Veces

Porcentaje

Nota: el 34 de empresas privadas y publicas; en cuanto a la dimensién Planificacion
el 29.41% respondieron que casi nunca perciben una gestibn administrativa, el
23.53% siempre perciben una buena gestiobn administrativa y por Gltimo el 14.71%
algunas veces perciben una buena gestién administrativa en dicha dimension.

Fuente: Tabla 4
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TABLA 6.
DIMENSION ORGANIZACION - GESTION ADMINISTRATIVA

Vélido Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 14,71%
Casi Nunca 9 26,47%
Algunas Veces 8 23,53%
Casi Siempre 7 20,59%
Siempre 5 14,71%
Total 34 100,00%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 2.
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Nota: el 34 de empresas privadas y publicas; en cuanto a la dimensiéon Organizacion
el 26.47% respondieron que casi nunca perciben una gestion administrativa, el
20.59% casi siempre perciben una buena gestion administrativa y por ultimo el 23.53%
algunas veces perciben una buena gestién administrativa en dicha dimension.
Fuente: Tabla 5
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Tabla 7.
DIMENSION DIRECCION - GESTION ADMINISTRATIVA

Vélido Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 17,65%
Casi Nunca 9 26,47%
Algunas Veces 8 23,53%
Casi Siempre 6 17,65%
Siempre 5 14,71%
Total 34 100,00%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 3.

DIMENSION DIRECCION
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Nota: el 34 de empresas privadas y publicas; en cuanto a la dimension Direccion el
26.47% respondieron que casi nunca perciben una gestién administrativa, el 23.53%
algunas veces perciben una buena gestion administrativa y por uGltimo el 17.65% casi
siempre perciben una buena gestién administrativa en dicha dimension.

Fuente: Tabla 6
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Tabla 8.
DIMENSION CONTROL - GESTION ADMINISTRATIVA

Vélido Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 20,59%
Casi Nunca 8 23,53%
Algunas Veces 6 17,65%
Casi Siempre 8 23,53%
Siempre 5 14,71%
Total 34 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4.
DIMENSION CONTROL
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Nota: el 34 de empresas privadas y publicas; en cuanto a la dimension Control el
23.53% respondieron que casi nunca perciben una gestion administrativa, el 23.53%
casi siempre perciben una buena gestién administrativa y por ultimo el 17.65% algunas
veces perciben una buena gestion administrativa en dicha dimension.

Fuente: Tabla 7
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TABLA 9.
GESTION ADMINISTRATIVA

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 14,71%
Casi Nunca 10 29,41%
Algunas Veces 7 20,59%
Casi Siempre 6 17,65%
Siempre 6 17,65%
Total 34 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 5.
GESTION ADMINISTRATIVA
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Nota: el 34 de empresas privadas y publicas; el 29.41% respondieron que casi nunca
perciben una gestion administrativa, el 20.59% algunas veces perciben una buena
gestion administrativa y por ultimo el 17.65% casi siempre perciben una buena gestion
administrativa.

Fuente: Tabla 8
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Tabla 10.
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES - CALIDAD DE SERVICIO

valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 17,65%
Casi Nunca 9 26,47%
Algunas Veces 7 20,59%
Casi Siempre 8 23,53%
Siempre 4 11,76%
Total 34 100,00%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 6.
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES
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Nota: el 34 de empresas privadas y publicas; en cuanto a la dimension Elementos
Tangibles el 26.47% respondieron que casi nunca existe una Calidad de Servicio, el
23.53% casi siempre existe una buena Calidad de Servicio y por ultimo el 20.59%
algunas veces existe una buena Calidad de Servicio en dicha dimension.

Fuente: Tabla 9
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Tabla 11.
DIMENSION FIABILIDAD - CALIDAD DE SERVICIO

Vélido Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 17,65%
Casi Nunca 9 26,47%
Algunas Veces 7 20,59%
Casi Siempre 5 14,71%
Siempre 7 20,59%
Total 34 100,00%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 7.
DIMENSION FIABILIDAD
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Nota: el 34 de empresas privadas y publicas; en cuanto a la dimension Fiabilidad el
26.47% respondieron que casi nunca existe una Calidad de Servicio, el 20.59%
siempre existe una buena Calidad de Servicio y por ultimo el 20.59% algunas veces
existe una buena Calidad de Servicio en dicha dimension.
Fuente: Tabla 10
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Tabla 12.
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA - CALIDAD DE SERVICIO

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 23,53%
Casi Nunca 10 29,41%
Algunas Veces 5 14,71%
Casi Siempre 6 17,65%
Siempre 5 14,71%
Total 34 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8.
DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Nota: el 34 de empresas privadas y publicas; en cuanto a la dimensién Capacidad de
Respuesta el 29.41% respondieron que casi nunca existe una Calidad de Servicio, el
17.65% casi siempre existe una buena Calidad de Servicio y por ultimo el 14.71%
algunas veces perciben una buena Calidad de Servicio en dicha dimension.

Fuente: Tabla 11
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Tabla 13.
DIMENSION SEGURIDAD - CALIDAD DE SERVICIO

Vélido Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 26,47%
Casi Nunca 9 26,47%
Algunas Veces 6 17,65%
Casi Siempre 7 20,59%
Siempre 3 8,82%
Total 34 100,00%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 9.
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Nota: el 34 de empresas privadas y publicas; en cuanto a la dimensién Seguridad el
26.47% respondieron que casi nunca existe una Calidad de Servicio, el 20.59% casi
siempre existe una buena Calidad de Servicio y por ultimo el 17.66% algunas veces
perciben una buena Calidad de Servicio en dicha dimension.

Fuente: Tabla 9
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Tabla 14.
DIMENSION EMPATIA - CALIDAD DE SERVICIO

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 17,65%
Casi Nunca 12 35,29%
Algunas Veces 6 17,65%
Casi Siempre 4 11,76%
Siempre 6 17,65%
Total 34 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10.
DIMENSION EMPATIA
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Nota: el 34 de empresas privadas y publicas; en cuanto a la dimension Empatia el
35.29% respondieron que casi nhunca existe una Calidad de Servicio, el 17.65%
siempre existe una buena Calidad de Servicio y por ultimo el 17.65% algunas veces
existe una buena Calidad de Servicio en dicha dimension.

Fuente: Tabla 9
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Tabla 15.
CALIDAD DE SERVICIO

valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 20,59%
Casi Nunca 9 26,47%
Algunas Veces 7 20,59%
Casi Siempre 6 17,65%
Siempre 5 14,71%
Total 34 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 11.

CALIDAD DE SERVICIO
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Nota: el 34 de empresas privadas y publicas; el 26.47% respondieron que casi nunca

perciben una buena Calidad de Servicio, el 17.65% casi siempre perciben una buena
calidad de servicio y por ultimo el 20.59% algunas veces perciben una buena Calidad
de Servicio.

Fuente: Tabla 14
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Tabla 16. CORRELACION ENTRE GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD
DE SERVICIO

Correlaciones

Gestion Calidad de
Administrativa Servicio

Gestion Correlacion de Spearman 1 ,826™
Administrativa Sig. (bilateral) ,000

N 34 34
Calidad de Correlacion de Spearman ,826™ 1
Servicio Sig. (bilateral) ,000

N 34 34

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

El valor de correlacién fue de 0,826** (Rho de Spearman) lo que establece una
Correlacion positiva alta entre la Gestion administrativa y Calidad del servicio,
dicho resultado es significativo por haberse obtenido un 0.000 (menor al 0.05
estandar), por lo que se define que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la

nula.

3.2. Discusion de resultados

El presente informe de tesis que presentamos tuvo el fin de, “Determinar
la relacion entre la gestiobn administrativa con la calidad de servicio al cliente de
la empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima 2020. De igual manera
busco establecer el estado actual de la gestion administrativa al mismo tiempo
se determinoé el estado actual de la calidad de servicio, finalmente demostroé la
relacion entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio de la
empresa en analisis. La muestra empleada para la investigacion fueron todos los
34 clientes que brinda el servicio dicha empresa.

Para llevar a cabo la recoleccion de los datos, se realizé por medio del
cuestionario, aplicado a la totalidad de 34 clientes de empresas privadas y
publicas por ser una muestra finita, cabe indicar que se tuvo algunas limitantes
gue retrasaron culminar con tiempo el trabajo, debido al COVID 19; ya que

tuvimos que cumplir algunos protocolos de seguridad para evitar el contagio, del
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mismo modo otra de las limitaciones fue que la investigacion fue sélo para el
representante legal de cada empresa, enviado por via virtual. La indagacion que
llevamos a cabo surgié a partir de la problematica observada, en la empresa
Semape Reparaciones & Servicios, seguidamente les presentamos los
siguientes resultados obtenidos.

Se establecié el estado actual de la variable gestion administrativa al
cliente en la empresa Semape Reparaciones & Servicios, donde se obtuvo de
las 34 personas encuestadas, el 29.41% manifestaron que la gestion
administrativa se encuentra en un nivel malo, debido a sus dimensiones:
planificacion el 44.12% (Ver Tabla 5) perciben una mala gestion administrativa
debido a sus indicadores visién y mision donde la empresa no tiene su vision
bien definida y los colaboradores desconocen de ella; y a la vez en la redaccion
de su plan estratégico de ambos indicadores no toman en cuenta a sus
colaboradores y el servicio que debe brindar al cliente esta investigacion tiene
similitud al estudio de los autores Arévalo & Rivas (2019) en su indagacion que
realizaron en la ciudad de Tarapoto el personal que laboraba en dicha empresa
desconocia la misién y vision, incumplimiento de sus planes estratégicos; debido
a ello los tesistas determinaron en dicha gestion administrativa debe mejorar,
viendose reflejada en todos los individuos que integran en dicha institucion
(Clientes y Trabajadores); en la dimension organizacion el 41.18% (Ver Tabla 6)
perciben una mala gestion debido a sus indicadores tomas de Decisiones y
Tareas donde la empresa por parte de los altos directivos al momento de tomar
una decisién no solicitan opiniones e ideas de sus colaboradores para resolver
los problemas, los colaboradores no cumple con el trabajo asignado en brindar
un buen servicio al cliente ya que Koontz et. al. (2012) citado por Torobeo (2020)
nos manifiestan que para que dentro en una buena gestiébn administrativa es
necesario mantener un ambiente donde los individuos u organizaciones, trabajen
juntos, donde puedan cumplir las metas especificas en una forma eficiente;
dimensién direccion el 44.12% (Ver Tabla 7) perciben una mala gestion debido
a sus indicadores Equipo de Trabajo y ambiente laboral debido a que los
trabajadores de la entidad, no laboran en equipo para cumplir sus funciones en
el tiempo oportuno, la situacion del ambiente laboral no eran favorables para el
buen desempefio del personal, no existe un estado de animo positivo y agradable

en su ambiente laboral estos datos concuerdan con los antecedentes del tesista
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Quimi (2016) donde encontr6 deficiencias en la prestacion de los servicios del
personal, debido a que no cuenta con herramientas necesarias para llevar a cabo
una buena gestion administrativa y la calidad de servicio brindada al clientes ya
por ello el autor propuso soluciones donde exista la participacion vy
responsabilidad de los trabajadores que conlleve al cumplimiento de los objetivos
de la empresa; y por ultimo en cuanto a la Dimensioén Control el 44.12% (Ver
Tabla 8) perciben una mala gestion en sus indicadores metas y resultados debido
a que los jefes inmediatos no evalla las eficiencia de sus trabajadores con el fin
de cumplir las metas establecidos en su planeacion, los resultados que se
obtienen por parte de los colaboradores de la empresa no se evalian el base al
desemperio y calidad de servicio ofrecido esta investigacion tiene concordancia
con la realidad del autor Torres (2020) no se implementaron estrategias de
trabajo, no existia un plan de trabajo a corto, mediano y largo plazo, falta de
monitoreo de control a los funcionarios, provocando percepcion baja de calidad
de parte de los usuarios; por ello recomendoé al personal encargado revisar los
procedimientos de gestién administrativa que existe ver las deficiencias con el
fin de ofrecer una buena calidad del personal en momento de brindar la atencion
al cliente; también en manera sintética de acuerdo a los hallazgos encontrados
se puede sefialar que la gestion administrativa tiene un alto predominio en el
nivel “casi nunca”, de la empresa Semape Reparaciones & Servicios, indicando
gue no es buena y que requiere mejorarla para alcanzar mejores niveles en las
dimensiones que tuvieron bajos niveles de valoracion como: planificacion,
organizacién, direccion y control. Estos resultados concuerdan con la
investigacion de Arévalo & Rivas (2019), debido que sus resultados arrojaron
que el 55% de encuestados indicaron que la Gestion Adminsitrativa de la
Empresa Gatica Pera Ingenieria y Construcciones S.A.C. era inadecuada, ya
gue sus colaboradores desconocian la misién y visién, desconocimiento de sus
funciones, planes estratégicos, lineas de autoridad y no contaban con una
correcta estructura organizacional, entre otras, asimismo estos resultados se
contrastan con el estudio de Sanchez (2020) quién encontro que el 70% de
encuentados afirmaron que la gestion administrativa en el Centro de Empleo
Lambayeque era regular, o sea seflalando que no era tan adecuada
manteniéndose en un término medio de modo que deberia mejorarse para

ubicarse en un nivel bueno.
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Se determino el estado actual de la variable calidad de servicio al cliente
en la empresa Semape Reparaciones & Servicios, donde se obtuvo de 34
encuestados el 26.47% afirmaron que la calidad de servicio se encuentra en un
nivel malo debido a sus dimensiones elementos tangibles el 44.12% (Ver Tabla
10) percibe una mala calidad de servicio de acuerdo a sus indicadores equipos
e instalaciones donde consideraron que la empresa no cuenta con equipos
modernos y los activos que la empresa posee en sus instalaciones no son
atractivos a la vista de sus clientes, estos concuerdan con la teoria de Zeithaml,
Parasuraman & Berry (1992) citado por Linares & Saavedra (2020) consideran
que la calidad del servicio son el favorecimiento de las empresas, ya que el
brindar un buen servicio tendra como beneficio la fidelidad del cliente mejorando
la imagen corporativa de la empresa, y su infraestructura en cuanto a su
ambiente interno y externo; en su dimension fiabilidad el 44.12% (Ver Tabla 11)
percibe una mala calidad de servicio de acuerdo a sus indicadores atencién
amable y servicio de calidad donde considera que es debido que el personal de
la empresa siempre no tiene una actitud amable y que los servicios que ofrece
la empresa no son de calidad garantizada esta informacién concuerdan con los
problemas encontrados por el autor Torres (2020) en la ciudad de Trujillo debido
a la falta de capacitacion de los colaboradores, no se ha implementaron
estrategias de trabajo, por tal motivo el autor recomendo realizar capacitaciones
para el personal en cuanto a la correcta atencién y brindar un servicio de calidad,
ya que para garantizar una correcta entrega del servicio, es necesario que todos
los colaboradores de la organizacidén trabajen en funcién de la calidad de
servicio; en su dimension capacidad de respuesta el 52.91% (Ver Tabla 12)
percibe una mala calidad de servicio de acuerdo a su indicador Personal
capacitado debido que el personal mecéanico no esta preparado para responder
a todas sus interrogantes y dudas con el servicio ofrecido hacia el cliente ya que
Larrea (2012) citado por Zarate (2021) la calidad de servicio menciona en uno
de sus principios es necesario que los colaboradores que trabajan en dicha
organizacion se orienten a brindar el sostén necesario y soporte de las
actividades que generen valor a los clientes; actitudes orientadas a la calidad en
el servicio, debe ser un modelo a seguir y debe ser una fuente constante de
inspiracion parar obtener mejores resultados por su desempefio. En sintesis, en

cuanto a la calidad de servicio debido a los resultados obtenidos existe una

67



oportunidad para que la empresa Semape Reparaciones & Servicios, pueda
obtener mejores resultados para mantener satisfechos a sus clientes. Estos
hallazgos guardan relacion con el estudio de Reyes (2015) quién hayo
probleméticas que estuvieron causando una mala calidad de servicio, como
personal no capacitado para ofrecer un buen servicio, equipos y herramientas de
trabajo obsoletos con el 74% de afirmaciones de los clientes, se mostraron
insatisfechos con la calidad del servicio. En efecto estos resultados defieren con
la investigacion de Melgarejo (2017) quien concluyo que la calidad de servicio al
89.50% es regular, ya que no se ofrece de manera eficiente, pero que podria
mejorar si adopta medidas correctivas.

Se establecié el analisis de la relacion entre la variable gestion
administrativa y calidad de servicio al cliente en la empresa Semape
Reparaciones & Servicios dando a conocer que es una correlacion positiva alta;
siendo que el Rho de Sperarman de 0,826** demostré una buena relacién con
un valor p de 0.000(ver tabla 16). Estos resultados se comparan con los
hallazgos de Sanchez (2020) que concluye que tuvo una correlacion altamente
significativa con los coeficientes Rho de Spearman al 0,701, indicando que
existio una buena correlacion por ende que se acepta la hipotesis nula y se
rechaza la alterna. Al contrario, estos resultados se contrastan con el estudio de
Ramos (2018) que hayo una correlacion positiva media demostrando un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.013 <0.05”, con una correlacion

de Rho de Spearman de 0.187 para ambas variables.

Sintetizando, afirmamos que se tuvo las evidencias suficientes para sefalar que
existe correlacion positiva alta entre las variables gestion administrativa y la
calidad del servicio; vale decir si los propietarios mejoran los niveles de las
dimensiones de gestion administrativa podran optimizar la calidad del servicio a

sus clientes.
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V. CONCLUSIONES Y
RECOMEDACIONES
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4.1.- Conclusiones

Se establecio que, el estado actual de la variable gestion administrativa al
cliente en la empresa Semape Reparaciones & Servicios; se ubica en un nivel
malo de acuerdo a la percepcion de los encuestados aseguraron que las
dimensiones planificacion, organizacion, direccion y control no estarian

gestionando de manera adecuada.

Se determind que, el estado actual de la variable calidad de servicio al
cliente en la empresa Semape Reparaciones & Servicios; se localiza en un nivel
malo, causando insatisfaccion a sus clientes, ya que no se esta ofreciendo un
servicio de calidad conforme a la valoracion baja obtenida en la encuesta, de las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta.

Se establecié el andlisis que, si existié una correlacion positiva alta entre
la variable gestiébn administrativa y calidad de servicio al cliente en la empresa
Semape Reparaciones & Servicios, de donde se consigui6 una relacion Rho de
Spearman de 0,826 con significancia bilateral de 0.000, segun se puede observar
en la tabla N° 15.
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4.2.- Recomendaciones

Se recomienda al gerente de la empresa Semape Reparaciones &
Servicios, fomentar el redisefio estructural de la gestion administrativa y
calidad de servicio de la empresa, que coadyuve complementar acciones
correctivas con miras a alcanzar los planes estratégicos mediante el uso

competente de los recursos de la organizacion.

Se recomienda al gerente tomar en atencion la presente investigacion,
para corregir la gestion administrativa que se sitia en un nivel malo,
mejorando los procesos de gestion, contando con colaboradores idéneos,
capacitandolos periédicamente con herramienta y conocimientos que
permitan su desarrollo profesional con el fin de identificar sus debilidades

en el desempefio de sus funciones.

Se recomienda al gerente que gestione un mayor presupuesto para la
contratacion de personal, a fin de contar con un nimero adecuado de
colaboradores y evaluar su desenvolvimiento en cada uno de sus puestos.
Asimismo, contar con un plan de capacitaciones en temas referentes a la
atencion, con el fin de optimizar la calidad del servicio. que presta la

empresa

Se recomienda al gerente y a todos los colaboradores de la empresa
Semape Reparaciones & Servicios tomar mayor interés a la Gestion
administrativa, pues ha quedado demostrado que guarda relacion positiva
alta con la calidad de servicio, ello significa que si la empresta concentra
todos sus esfuerzos en mejorar la gestion administrativa, la calidad de sus

servicios se incrementara considerablemente.
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ANEXO 01: Matriz de consistencia

METODOS DE ANALISIS

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES TIPO DE INVESTIGACION POBLACION TECNICAS DE DATOS
Objetivo general Variable 1: La poblacién
Problema general Determinar la relacion entre la Gest_ic}n _ Enfoque: Cuantitativo esta
¢ Como es la relacion entre la gestion gestion administrativa con la calidad | ;. yigte relacion administrativa Investigacion descriptiva/ compuesta Encuestas
administrativa con la calidad de servicio de servicio al cliente de la empresa entre la Gestion correccional por 273,000
al cliente de la empresa Semape Semape Reparaciones & Setrvicios, Administrativa con .
Reparaciones & Servicios, Lima 2020? Lima 2020. la Calidad de usuarios Estadistica descriptiva,
Servicio al cliente, DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS | tablas, gréficos trabajadas
o » en la empresa Variable 2: desde los programas Excel
Problemas Especifico Objetivo especifico Semape Calidad de El disefio de la investigacion de 40 Cuestionario y SPSS 25
servicio trabajadores y

1.¢Cual es el nivel actual de la gestion
administrativa al cliente en la empresa
Semape Reparaciones & Servicios, Lima
2020?

2. ¢Cual es el nivel actual de la calidad del
servicio al cliente en la empresa Semape
Reparaciones & Servicios, Lima 2020?

3. ¢De qué manera se demuestra que la
gestién administrativa se relaciona con la
calidad de servicio al cliente en la
empresa

Servicios, Lima 2020?

Semape Reparaciones &

1. Establecer el estado actual de la
gestion administrativa al cliente
en la empresa  Semape

Reparaciones & Servicios, Lima

2020.

2. Determinar el estado actual de la
calidad del servicio al cliente en la
empresa Semape Reparaciones
& Servicios, Lima 2020.

3. Demostrar la relacién entre la
gestiébn administrativa y calidad
de servicio al cliente en la

empresa Semape Reparaciones

& Servicios, Lima 2020

Reparaciones &
Servicios, Lima
2020?

HO: No existe
relacion entre la
Gestion
Administrativa con
la Calidad de
Servicio al cliente,
en la empresa
Semape
Reparaciones &
Servicios, Lima
2020?

caracter no experimental/

transversal

Esquema correlacional

hipdtesis
Vi

Donde:

M = Muestra

V1 = gestion

administrativa

V2 = calidad de servicio

de

R

\

V2

34 clientes que

reciben

servicio

el

Escala Likert

1. Muy conforme
2. Disconforme
3. Niconforme, ni

disconforme

4. Conforme

5.  Muy conforme
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Instrucciones: El presente cuestionario es anénimo, tiene como propdésito conocer

ANEXO 02: Formato del cuestionario

Instrumento de validacion por juicio de expertos

Cuestionario para medir la gestion administrativa

el nivel de gestion administrativa de la empresa Semape Reparaciones & Servicios,

Lima, con los resultados que se obtendran se pretende dar sugerencias para

mejorar los procesos para una eficiente atencion a sus clientes. Por ello se les pide
cordialmente su colaboracién, dando respuesta a todas las preguntas

Marca con “X” los siguientes items, que mejor exprese su percepcion de acuerdo a
cada caso, considere el siguiente cuadro de valoracion

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre siempre
DIMENSIONES VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA
INDICADORES ESCALA
2 |3 |4
N° | Mision
1 | Ud. Considera que la misidn de la empresa,
P busca ofrecer un servicio de calidad a sus
O clientes
O 2 | Ud. cree que la misién de la empresa ha sido
S redactada, teniendo en cuenta a sus
™ trabajadores.
=
- Vision
(o
3 | La empresa tiene su vision bien definida y
Ud. Conoce de ella.
4 | Se siente comprometido con la vision y

mision de la empresa
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V4

ORGANIZACION

Toma de decisiones

Ud. Toma decisiones adecuadas para dar
solucidn a las exigencias y asi ofrecer un
mejor servicio a sus clientes.

Crees Ud. que los altos directivos al
momento de tomar una decisidn solicitan
opiniones e ideas de los colaboradores para
resolver los problemas de la organizacidn.

Tareas

Ud. cree que las tareas son divididas de
forma igualitaria entre los colaboradores de
la empresa.

Cree Ud. que cuando se le asigna tareas en
la organizacidon cumple con alguna funcién
especifica.

V4

DIRECCION

Equipo de trabajo

El gerente de empresa incentiva 'y
promueve entres sus miembros el trabajo
en equipo.

10

Ud. ha percibido usted que los
colaboradores, trabajan en equipo para
cumplir sus actividades en el tiempo
oportuno.

Ambiente laboral

11

Ud. considera que las condiciones del
entorno laboral son favorables para el buen
desempeiio del personal.

12

Considera uusted que en ambiente laboral
existe un estado de animo positivo y
agradable.

CONTROL

Metas

13

El cumplimiento de las metas empresariales
esta direccionado para satisfacer las
exigencias del cliente.

14

Los jefes inmediatos evalua los estandares
0 metas establecidos en la planeacion.
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Resultados

15 | La empresa conoce como cumplir con los
estdndares de calidad en sus servicios que
brinda.

16 | Ud. Cree que los resultados que se

obtienen se evallan en base a su
desempeiio y calidad de servicio.
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Cuestionario para medir la calidad de servicio

Instrucciones: El presente cuestionario es anénimo, tiene como propdsito conocer
la calidad del servicio de la empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima, con
los resultados que se obtendran se dara recomendaciones para mejorar la atencion
a sus clientes. Por ello se les pide su colaboraciéon estimado cliente, dando
respuesta a todas las interrogantes.

Marca con “X” los siguientes items, que mejor exprese su percepcion de acuerdo a
cada caso, considere el siguiente cuadro de valoracion

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre siempre

DIMENSIONES VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

INDICADORES ESCALA

N° Equipos

1 | Ud. Considera que la empresa cuenta con
equipos modernos.

2 | Ud. ha visto usted que los muebles y
enseres que posee la empresa se
encuentran en un buen estado de
funcionamiento.

Instalaciones

3 | Ud. considera que la empresa posee con
instalaciones atractivas a la vista de sus
clientes.

ELEMENTOS TANGIBLES

4 | Ud. considera que las instalaciones del local
son comodos y amplios.

Actitud amable

El personal de la empresa siempre tiene
una actitud amable

FIABI
LIDA
D
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Los trabajadores mecdnicos emplean una
comunicacion fluida y sencilla al momento
de brindarle una atencion.

Servicio de calidad

Ud. Considera que los servicios que ofrece
la empresa son de calidad garantizada.

Ud. Considera que los colaboradores estdn
dispuestos a brindarle un servicio de
calidad

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Personal capacitado

Cree que el personal que lo atiende esta
capacitado para realizar sus funciones

10

El ppersonal mecanico esta capacitado o
preparado para responder a todas sus
interrogantes y dudas con el servicio
ofrecido.

Confianza

11

Ud. Cree que la empresa cuenta con
medidas de seguridad y riesgo que puedan
garantizar su seguridad.

12

El colaborador que brinda su servicio le
transmite confianza.

SEGURIDAD

Amabilidad

13

El personal de la empresa siempre se
muestra amable, cuando le solicita
solucionar alguna inquietud.

14

El personal mecanico muestra amabilidad y
respeto a la hora de brindar su servicio al
cliente.

Atencidn personalizada

15

Cree que la empresa le brinda una atencion
personalizada de acuerdo a sus
necesidades.
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16

Los colaboradores actuan de manera
profesional al brindar sus servicios, a fin
gue usted reciba todas las atenciones
necesarias.

EMPATIA

Interés

17

Cree que la empresa se preocupa por su
interés.

18

Percibe usted si el trabajador muestra
interés en resolver su problema.

Horarios flexibles

19

Los horarios con los que cuenta la empresa
son flexibles para Ud.

20

El colaborador siente que siempre esta
dispuesto a ayudar a los clientes.
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ANEXO 3: Validacion por Juicio de Expertos

Experto 1: Doctor en Administracion
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

ONESIMO MEGO NUNEZ

PROFESION Licenciado en  Administrackin
ESPECIALIDAD Doctor en Administracién
EXPERIENCIA PROFESIONAL 11 afos

{ EN ANOS)

CARGO Docente a Tiempo Completo-EAP

Administracian -LUSS

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA
SEMAPE REPARACIONES & SERVICIOS LIMA, 2020

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES Escribano Escribano Jhon Carlos Moises
Perez Perez Seily

ESPECIALIDAD Escuela de Administracidn

INSTRUMENTO CLUESTIONARIO

EVALUADO

OBJETIVOS OBJETIVO GENERAL

DE LA Determinarla relacidn entre la gestion administrativa con la calidad de

INVESTIGACION senvicio al diente de la empresa Semape Reparaciones & Servicios,
Lima 2020.

2020.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

+« Establecer el estado actual de la gestion administrativa al
cliente &n la empresa Semape Reparaciones & Senvicios, Lima

# Determinar el estado actual de la calidad del servicio al diente
en laemprasa Semape Reparadciones & Senvicios, Lima 2020,

« Demostrar gue la gestion administrativa se relaciona con la
calidad de servicio al cliente en la empresa Semape
Reparaciones & Senicios, Lima 2020,

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA"SIESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CONEL ITEM O*TD" S| ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, Sl ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGEREMCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
INSTRUMENTO

DEL

El instrumentc consta 16 reactivos de la
variable independiente y 20 reactivos de la
variable dependiente y ha sido construido,
teniendo en cuenta las revisiones de la
literatura. El cuestionario esta conformado bajo
la escala de Likert con las siguientes
alternativas;

1. Munca

2, Casi Nunca

3. Algunas vacas

4, Casi Siempre

5, Siempre

GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSION 1: PLANIFICACION
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1. L. Considera que la mision de laempresa,| TA( X) TD|(
busca ofrecer un servicio de calidad a sus
clientes. SUGERENCIAS:
2. Ud. cree que la mision de |la empresa ha TA (X ) TO(
sido redactada, teniendo en cuenta a sus
trabajadores. SUGERENCIAS:
3. La empresa tiene su vision bien definida y| TA (X ) TD{
L. Conoce de ella.
SUGERENCIAS:
4, Se siente comprometido con la visidn y TA(X) TD|(
mision de la empresa.
SUGERENCIAS:
DIMENSION 2: ORGANIZACION
5. Ud. Toma decisiones adecuadas paradar | TA(X ) TD|(
solucion a las exigencias y asl ofrecer un
mejor servicio a sus clientes, SUGERENCIAS:
6. Cree Ud. que los altos directivos al TA(X ) D
momento de tomar una decision solicitan
opiniones e ideas de los colaboradores SUGERENCIAS:
para resolver los problemas de la
arganizacion.
7. Ud. cree que las tareas son divididas de | TA(X ) TD|(
forma igualitaria entre los colaboradores
de |la empresa. SUGERENCIAS:
8. Cree Ud. que cuando sele asigna tareas | TA(X ) TD|(
en la organizacion cumple con alguna
SUGERENCIAS:
funcion especifica.
DIMENSION 3: DIRECCION
9. Bl gerente de empresa incentiva y TA(X ) TD|(
promueve entres sus miembros el trabajo
SUGERENCIAS:

en equipo.
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10. Ud. ha percibido usted que los TA(X ) TD(
colaboradores, trabajan en equipo para
: HPOREE ) suGERENCIAS:
cumplir sus actividades en el tiempo
oportuno,
11. Ud. considera que |las condiciones del TA(X ) TD |
entorno laboral son favorables para el
SUGEREMCIAS:
buen desempa’io dal personal,
12. Considera usted que en ambiente laboral | TA (X ) TO |
aexista un astado de animo positivo
posive ¥ SUGERENCIAS:
agradabla,
DIMENSION 4: CONTROL
13. El cumplimiento de las metas TA(X ) TD(
emprasariales asta direccionado para
P P SUGERENCIAS:
satisfacer las exigencias del cliente,
14. Los jafes inmadiatos evalda los TA (X ) TD{
estandares o melas establecidos en la
. SUGEREMCIAS:
planeacian.
156. La empresa conoce como cumplir con los | TA (X ) TD(
estandares de calidad en sus servicios
SUGEREMCIAS:
que brinda
16. Lid. Cree que |os resultados que se TA (X ) TOD(
obtienen se evallan en base a su
. o SUGEREMCIAS:
desempefio y calidad de senvicio
PROMEDIO OBTENIDO
M*TA: X TD

COMENTARIO GENERALES: Ninguna

OBSERVACIONES: Ninguna
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CALIDAD

DE SERVICIO

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

1. Ud. Considara gque la empresa cuenta con | TA (X ) TD |
equipos modernos,
SUGERENCIAS,
2. Ud. havislo usted que los muebles y TA(x ) TDI
anseres que posee la empresa se
encuentran en un buen estado de SUGERENCIAS:
funcionamiento,
3. Ud. considera que la empresa poseecon | TA(x ) TO{
instalaciones atractivas a la vista de sus
clientes. SUGEREMCIAS:
4, Ud. considera que las instalaciones del TA(x ) TD(
local son comodos y amplios .
SUGEREMCIAS:
DIMEMSION 2: FIABILIDAD
5. El personal de la empresa siempre tieng TAx ) TO(
una actitud amable.
SUGERENCIAS,
B. Los trabajadores mecanicos empleanuna | TA(x ) TD |
comunicacidn fluida y sencilla al
momento de brindarle una atencion. SUGERENCIAS:
7. Ud. Considera que los servicios que TA(x | TO{
ofrece la empresa son de calidad
garantizada. SUGERENCIAS:
8. Ud. Considera que los colaboradores TA(x ) TO(
estan dispuestos a brindarle un seracio
de calidad SUGEREMNCIAS:
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE
RESPUESTA

9. Cree que el personal que lo atiende estd | TA (x ) TD (
capacitado para realizar sus funciones.
SUGERENCIAS:
10. El personal mecanico esta capacitadoo | TA(x ) TD(
preparado para responder a todas sus
interrogantes y dudas con el servicio SUGERENCIAS:
ofrecido.
11. Ud. Cree que la empresa cuenta con TA(x ) TD(
medidas de seguridad y riesgo que
puedan garantizar su seguridad, SUGERENCIAS:
12. El colaborador que brinda su sarvicio le | TA (x ) TD(
transmite confianza.
SUGERENCIAS:
DIMENSION 4: SEGURIDAD
13. El personal de |a empresa siempre se TA(x ) TD(
muestra amable, cuando le solicita
SUGERENCIAS:
solucionar alguna inguietud.
14. El personal mecanico muestra amabilidad | TA (x ) TD(
y respeto a la hora de brindar su servicio
SUGERENCIAS:
al cliente,
15. Cree que la empresa le brinda una TA(x ) TD|
atencion personalizada de acuerdo a sus
d SUGERENCIAS:
necesidades.
16. Los colaboradores actian de manera TA(x ) TD(
profesional al brindar sus servicios, a fin SUGERENCIAS:

que usted reciba todas las atenciones

necesarias.
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DIMENSION 5: EMPATILA

17. Cree que la empresa se preocupa por sus| TA(x ) TD{ )
intereses.
SUGERENCIAS:
18. Percibe usted si el trabajador muestra TAx ) T )
interés en resolver su problema,
SUGERENCIAS:
19, Los horarios con |os que cuenta |a TAx ) D )
empresa son flexibles para Ld.
P P SUGERENCIAS:
20. El colaborador siente que siempre esla ILYE S TO{ )
dispuesto a ayudar a los clientes.
SUGEREMCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO
N TA: s o
COMENTARIO GENERALES Ninguna
OBSERVACIONES: Ninguna
/ £
.-"r. o -
/?3"_'*_“ ke, _
/
JUEZ EXPERTOS
DMI. 16451057

Colegiatura N° 02846
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Experto 2: Magister en ciencias

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Fiorella Vanessa Li Vega

PROFESION Magister en Ciencia
ESPECIALIDAD Estadistica
EXPERIENCIA PROFESIONAL 6 afos

{ EN ANOS)

CARGO Docante

GESTION ADMINISTRATIVA ¥ CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA
SEMAPE REPARACIONES & SERVICIOS LIMA, 2020

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES Escribano Escribano Jhon Carlos Moises
Perez Parez Saily

ESPECIALIDAD Escuela de Administracion

INSTRUMENTO CUESTIONARIO

EVALUADO

OBJETIVOS OBJETIWO GEMERAL

DE LA Datarminar la relacion entre la gestion administrativa con la calidad de

INVESTIGACION servicio al cliente de la empresa Semape Reparaciones & Sendcos,
Lima 2020,

OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Establecer el estado actual de la gestion administrative al
cliente en la empresa Semape Repamciones & Senvicios, Lima
2020,

¢ Determinar el estado actual de |a calidad del servicio al cliente
an la empresa Semape Reparaciones & Servicios, Lima 2020,

« Demostrar que la gestion administrativa se relaciona con la
calidad de servicio al cliente en la empresa Semape
Feparaciones & Servicios, Lima 2020,

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA"SI ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O *TD" S| ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
INSTRUMENTO

DEL

El instrumento consta 16 reactivos de gestion
administrativa v 20 reactivos de calidad de
senicio ¥y ha sido construido, teniendo en
cuenta las revisiones de la literatura. El
cuestionario estd conformado bajo la  escala
de Likert con las siguientes atternativas:

1. Nunca
Casi Munca
Algunas veces
Casi Siempra
5. Siempre

[ ¥

ol

GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSION 1: PLANIFICACION
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1. Ud. Considera que |a mision de laempresa,| TA( X)) TD(
busca ofrecer un senicio de calidad a sus
clientes. SUGERENCIAS:

2. Ud. cree que la misidn de la empresa ha TA(X) TO(
sido redactada, teniendo an cuenta a sus
trabajadores. SUGERENCIAS:

3. La empresa tiene su vision bien definida y| TA( X)) TD |
Ud. Conoce de ella.

SUGERENCIAS:

4. Se siente comprometido con la vision y TA(X) TD(

mision de la empresa,
SUGERENCIAS:
DIMENSION 2: ORGANIZACION

5. Ud. Toma decisiones adecuadas paradar | TA[X) TD (
solucion alas exigencias y asl ofrecer un
mejor servicio a sus clientes. SUGERENCIAS:

6. Creeld. que los altos directivos al TA(X) TD (
momento de tomar una decision solicitan
opiniones e ideas de los colaboradores SUGERENCIAS:
para resohver los problemas de la
arganizacion,

7. Ud. cree que las tareas son divididas de | TA(X) D
forma igualitaria entre los colaboradores
de la empresa. SUGERENCIAS:

8. Cree Ud. que cuando se le asignatareas |[TA(X) TD(

| iZacio b
&nla organizacion cumple con alguna SUGERENCIAS:
funcion especifica,
DIMENSION 3: DIRECCION

9. El gerente de empresa incentiva y TA(X) TD (

promueve entres sus miembros el trabajo SUGERENCIAS:

&n equipo,
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10. Ud. ha percibido usted que los TA(X) TD(
laborad traba I
Colaboradores, trabd|an enequipo para SUGERENCIAS:
cumplir sus actividades en el tiempo
oportung.
11. Ud. considera que las condiciones del TA(X) TD(
ntorno laboral fi bl |
entorno laboral son favorables parae SUGERENCIAS:
buen desempefio del persanal.
12. Considera usted que en ambiente laboral | TA (X)) TD {
existe un estado de animo positivo
POSENOY | suGERENCIAS!
agradable.
DIMENSION 4: CONTROL
13. El cumplimiento de |as metas TA(X) TD |
ial fa di ionad
empresariales es Irecclonado para SUGERENCIAS:
satisfacer las exigencias del cliente,
14. Los jefes inmediatos evalia los TA(X) TD |
standa tas establecid la
estandares o melas establecidos en SUGERENCIAS
planeacion.
16. La empresa conoce como cumplir con los | TA (X)) TO |
standares de calidad Icl
[ naares call EN 3us senIcIos SUGERENCIAS:
que brinda
16. Ud. Cree que los resultados que se TA(X) TO |
bt I b
obtienen se evalGan en base a su SUGERENCIAS.
desempeno y calidad de servico
PROMEDIO OBTEMNIDO
N* TA: _100% TD:
COMENTARIO GENERALES
DOBSERVACIONES
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CALIDAD

DE SERVICIO

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

1. Ud. Considera que la empresa cuentacon | TA({X) TOD(
equipos modernos.
SUGERENCIAS:
2. Ud. ha visto usted que los muebles y TA(X) TD{
Eenseres que posee la empresa se
encuentran en un buen estado de SUGERENCIAS:
funcionamiento,
3. Ud. considera que la empresa posee con | TA(X) TD(
instalaciones atractivas a la vista de sus
clientes. SUGEREMCIAS:
4. Ud. considera que las instalaciones del TA(X) TD |
local son comodos y amplos .
SUGEREMCIAS:
DIMENSION 2: FIABILIDAD
5. El personal de la empresa siempre tiene | TA(X) TD |
una actitud amable,
SUGEREMCIAS:
6. Los trabajadores mecanicos emplean una | TA(X) T (
comunicacion fluida y sencila al
momento de brindarle una atencian. SUGEREMCIAS:
7. Ud. Considera que los servicios que TA(X) TD(
ofrece la empresa son de calidad
garantizada, SUGERENCIAS:
B. Ud. Considera que los colaboradores TA(X) TD(
estan dispuestos a brindarle un servicio
de calidad SUGEREMNCIAS:
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE
RESPUESTA

9. Cree que el personal que bo atiende esta | TA(X) TD(
capacitado para realizar sus funciones.
SUGERENCIAS:
10. El personal mecanico esta capacitadoo | TA(X) TO{
preparado para responder a todas sus
interrogantes y dudas con el sendcio SUGERENCIAS:
ofrecide,
11. L. Cree que la empresa cuenta con TA(X) TD(
medidas de seguridad y riesgo que
puedan garantizar su seguridad. SUGERENCIAS:
12. El colaborador que brinda su senvicio le [ TA(X) TD(
transmite confianza.
SUGERENCIAS:
DIMENSION 4: SEGURIDAD
13. El personal de la empresa siempre se TA(X) TOD |
muestra amable, cuando le solicita
SUGERENCIAS:
solucionar alguna inguietud.
14. El personal mecanico muestra amabilidad | TA (X)) TD(
y respeto a la hora de brindar su servicio SUGERENCIAS:
al diente.
15. Cree que |a empresa le brinda una TA(X) TD(
atencién personalizada de acuerdo a sus
P SUGERENCIAS!
necesidades.
16. Los colaboradores actlan de manera TA(X) TO{
profesional al brindar sus servicios, a fin SUGERENCIAS:

que usted reciba todas las atenciones

necesanas.
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DIMENSION 5: EMPATIA

17. Cree que la empresa se preocupa porsus | TA (X)) TO( )
int .
Ereses SUGERENCIAS:
18. Percibe usted si el trabajador muestra TA{X) TO )}
intaré I bl .
interés en resolver su problema SUGERENCIAS:
19. Los horarios con los que cuenta la TA[X) TD( )
empresa son flexibles para Ud.
2 P SUGERENCIAS:
20. Bl colaborador siente que siempre esta TA(X) TO( )
dispuesto a ayudar a los clientes. SUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTENIDD
MN® TA: _100% TD:
COMENTARIO GENERALES
DBSERVACIONES

TN
L | e
.I!I_'i-":-"lr.\-:”r-[l-h-:;i-ﬁ-“"-h--LT_m-
{ Sc. Fiorells Vdnessa Pe‘l
COESPFE M7 BGR ]
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERE

JUEZ EXPERTOS
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Experto 3: Doctora en gestion Publica

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

| NOMBRE DEL JUEZ B [ Fosoie b€ Frziia Esviid Geeh ,
| PROFESION | Frzeruads e _ddprnnysTiciein |
 ESPECIALIDAD (D rcpe o2 Cerdrd  p%tlied |
"EXPERIENCIA PROFESIONAL | = ]
| (EN ANOS) | ppefoe  dpos |
CARGO | ‘.:._C_' /A T YT  k 2=,

T GESTION ADMINISTRATIVAY CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA
SEMAPE REPARACIONES & SERVICIOS LIMA, 2020

"DATOS DE LOS TESI

STAS - )
| NOMBRES Escribano Escribano Jhon Carlos Moises |
| ' Perez Perez Seily B

ESPECIALIDAD Escuela de Administracion
msmumenro | CUESTIONARIO |
;EVALUADO | ‘
| OBJETIVOS | OBJETIVO GENERAL I
' DELA | Determinar |a relacién entre la gestion administrativa con la calided|
; INVESTIGACION | de servicio al cliente de la empresa Semape Reparaciones &|
Servicios, Lima 2020, |

| TOBJETIVOS ESPECIFICOS I
! ‘ « Establecer el estado actual de la gestion administrativa al
cliente en la empresa Semape Reparaciones & Servicios, |
| Lima 2020. |
« Determinar 2l estado actual de la calidad dal servicio al
| | clients en la empresa Semape Reparaciones & Servicios, |
Lima 2020. '
} |« Demostrar que l2 gestion administrativa se relaciona con lai
calidad de servicic al cliente en la empresa Semape!
| | Reparaciones & Servicios, Lima 2020 |
EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPAEN "TA"SI ESTA \
| TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA TOTALMENTE EN ‘
| DESACUERDO, SI ESTAEN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS \
| SUGERENCIAS ,
"DETALLE DE LOS |ITEMS DEL "Bl instrumento consta 31 reactivos de I3/
' INSTRUMENTO variable independiente y 20 reactivos de |2 |
' | variable dependiente ¥ ha side construido, |
| teniendo en cuenta las revisiones de la |
| literatura. E| cuestionario esta conformado bajo |
la escala de Liket con !as siguientes |

. | alternativas:
“ 1. Nunca l
. 2. Casi Nunce 1
| 3. Algunas veces .
\ . 4 CasiSiempre !
S v bl o 5 Siempre =
GESTION ADMINISTRATIVA |
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"DIMENSION 1: PLANIFICACION

"1, Ud_Considera que la mision de la, TA(X) T( ) ‘

| empresa, busca ofrecer un servicio de '
calidad @ sus clientes. | SUGERENCIAS: ‘

! —— — |

3. Usied cree que Ia mision de la empresa ha [ TA(N) TO( ) 1‘

| sido redaciada, teniendo en cuenta @ sus | I

. trabajadores ' SUGERENCIAS |

u l

3. La empresa tiene su vision bien definida y"; TA(x) TD( ) '
Ud. Conoce de ella : ’

| | SUGERENCIAS: l

I

4. Se sienie comprometido con fa visiony | TA{A) () ]

. mision de la empresa ‘ |

" SUGERENCIAS: |

‘F'Dmeusmn 2: ORGANIZACION

"5, Ud Toma decisiones adecuadas para dar TA( T( )

. solucion a las exigencias y asi ofrecer un

| mejor servicio @ sus clientes. | SUGERENCIAS: |

! i

5. Cree Ud. que los altos directivos 2l [TA LN TO( ) ]

momento de tomar una decision solicitan |
opiniones & ideas de los colaboradores | SUGERENCIAS:!
| para resolver los problemas de a

organizacion. o
7. Ud. cree que las tareas son divididas de l TAL) TO( ) }
forma igualitaria entre los colaboradores I
| delaempresa. | UGERENCIAS: |
' | [ dewrnd? 4 S0 JUrit }
‘ l
"8, Cree Ud. que cuando se e asigna tareas TTA(Y) TO( ) ‘
. en la organizacion cumpie con alguna | !
| ; | SUGERENCIAS: |
. funcion especifica, | ,
l |
" DIMENSION 3: DIRECCION |
9. El gerente de empresa incentiva y | TAGY) TO( )

promueve entres sus miembros &l trabgjo
' SUGERENCIAS:

! en equipo

|
1

!
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770, Ud. ha percibido usted que los | TA (,‘)’ ’ () ’

| colaboradores, trabajan en equipo para
| . e : SUGERENCIAS:
cumplir sus actividades en el tiempo
l oportuno.
" 11. Ud. considera que las condiciones del TA()) T0( )
entorno laboral son favorables para el '
SUGERENCIAS:
buen desempefio del personal.
\ !
712, Considera uusted que en ambiente TA (A ™( ) '
laboral exists un estado de animo positivo
l SUGERENCIAS:
R agradable
DIMENSION 4: CONTROL |
13 El cumplimiento de las metas 'TA (7 TD( ) |
empresariales esta direccionado para 1 |
l . S SUGERENCIAS:
| satisfacer las exigencias del cliente. |
t |
14. Los jefes inmediatos evalUailos | TA (0 TO( ) |
estandares o metas establecidos en fa ‘ 1
- | SUGERENCIAS
l planeacion. )
| —l
45, La empresa conoce como cumplir con los ’ TA () TO( ) '
estandares de calidad en sus servicios | '
) SUGERENCIAS! |
que brinds '
46. Ud. Cree que los resultados que se | TAY) TO( ) |
' obtienen se evallan en base a su | |
x . 5 = SUGERENCIAS:
| desemperio y calidad de servicio l
"PROMEDIO OBTENIDO ‘ ‘
| NeTA: LE 3 1o, S
| |
"COMENTARIO GENERALES U totalyier whis ormercades
o/
ey 2 hae Lkt ol I
a {Lr‘:/.’/: ﬂ/\‘{‘{é-‘(,"‘ -/- Sl A
OBSERVACIONES N L e
7 gedfani o !-'I/" EoP e/ '%’1’ (4'
;’:f«a‘f;:;.’,',- Wil s .

104



CALIDAD | DE SERVICIO

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES l

1. Ud. Considera que la empresa cuenta con | TA( ) TD( ,
| equipos modernos. | 4 ,
. | SUGERENCIAS. '
2. Ud. ha visto usted que los muebles y [TA(Y) TD( l
‘ enseres que posee la empresa se ‘ l
encuentran en un buen estado de | SUGERENCIAS: |
. funcionamiento. | j
[
3. Ud. Cconsidera que la empresaposee | TA( ) T0( ,
| coninstalaciones atractivas ala vistade | |
sus clientes. | SUGERENCIAS: .
L | |
3. Ud considera que las instalaciones del | TA( ) TD( |
local son comodos y amplios | 4 I
| | SUGERENCIAS |l
I ! |
rDIMENSION 2: FIABILIDAD |
1
5. El personal de |a empresa siempre tiene | TALY) TD(
. una actitud amable. | |
n | SUGERENCIAS: I
|
| |
1 6. Los trabajadores mecanicos emplean una | TA ) TD | |
comunicacion fluida y sencilla al } ‘
| momento de brindarle una atencién. | SUGERENCIAS: |
, i
. | =
7. Ud. Considera que los servicios que TAQ TO( |
ofrece ia empresa son de calidad
| garantizada. ; SUGERENCIAS: |
| | |
8. Ud. Considera que los colaboradores [ TA() TD( ‘

estan dispuestos a brindarle un serviclo

de calidad | SUGERENCIAS:
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DIMENSION 3: CAPACIDAD DE

RESPUESTA
| 8, Cree que el personal que lo atiende esta |TA (\) TD(
| capacitado para realizar sus funcionss. |
| SUGERENCIAS:
| |
x |
710, £l personal mecanico esta capacitadoo | TA(}) TD(
preparado para responder a todas sus '\
interrogantes y dudas con el servicio SUGERENCIAS:
| ofrecido. | l
| -
1. Ud. Cree que la empresa cugnta cpn | TAL) TD( ‘
medidas de seguridad.y Tiésgo que |
puedan garantizar su seguridad. | SUGERENCIAS: 1
, l
{3, EV colaborador que brinda suserviciole | TA( ) D[ |
| transmite confianza. fisa ’
' SUGERENCIAS: ‘
| |
| DIMENSION 4: SEGURIDAD
13. El personal de la empresa siempre sé TA( ) TO(
| muestra amable, cuando fe solicita | |
, ek SUGERENCIAS: |
. solucionar alguna inquietud. | l
| |
| 14. El personal mecanico muestra amabilidad | TA( Y TD( |
\ respeto a la hora de brindar su servicio
| e SUGERENCIAS: |
» al cliente.
i _mil)
(1'5. Cree que la empresa le brinda una TA( ) TD( |
astencion personalizada de acuerdo a sus |
' ; SUGERENCIAS:
| necesidades. |
l. | |
16. Los colaboradores actuan de manera LTA( ) TD( '
| .

| profesional al brindar sus sarvicios, a fin
| SUGERENCIAS:

| queusted reciba todas las atenciones |

necesarias. |

DIMENSION 5: EMPATIA |
{
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717. Cree que la empresa se preocupa porsus| TA( ) TO( )

| intereses.
| SUGERENCIAS:!
{
18, Percibe usted si el trabajador muestra TA(Y T0( )
interés en resolver su problema.
SUGERENCIAS:
l .
| 19. Los horarios con los que cuenta la TA( ) TO( )
empresa son flexibles para Ud,
SUGERENCIAS:
" 20. E) colaborador siente que siempre esta | TA( ) TO( )
dispuesto a ayudar a los clientes. ‘
' SUGERENCIAS:
PROMEDIO OBTENIDO
| NeTA: L TD:
|
COMENTARIO GENERALES , yrae cmpost 4 #2rS ,, p ,/ p
é xres /0(-&0/ "”/’;/é/ y &4 IUS
j (b ot gia o
OBSERVACIONES

JUEZ EXPERTOS

-~

o olonan
otur - F40s
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ANEXO 4: Carta de la empresa donde autoriza realizar la investigacion

4

“Afin de la universalizacian de la salud”
Lima. 06 de diciembre del 2020
CARTA N° DOB - 2020 - SEMAPE REPRACIONES & SERVICID

Dra. Janet Isabel Cubas Carranza.

Directora de la EAP de Administracion

Universidad *Sefior de Sipan”

PIMENTEL. -

REFERENCIA = CARTA DE FECHA DB DE DICIEMBRE DEL 2020
Es particularmente grato dirigirme & usted, expresandoles mi cordial saludo @ nombre de la empresa
SEMAPE REPARACIONES & SERVICIDS.

A la vez en atencion al documento de la referencia, debo manifestarle que si es factible que los

estudiantes de vuestra representada:
o Escribano Escribano Jhon Carlos Moises
o Pérez Perez Seily
Realicen su trabajo de investigacitn en esta empresa.
En tal sentido, los estudiantes en mencidn deberén coordinar al respecto, a fin de obtener el objetivo

trazado. teniendo en cuenta en todo momento la reserva de la informacion adguirida.

Es propicia la oportunidad. para testimoniarle muestras de consideracion v estima institucional,
Aentamente;

GERENTE GENERAL

YELTSIN MAHARESHI CAJO CASTILLD
4RE78B4T
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ANEXO 5: Resolucién del proyecto

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIEMCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION NFI407T-FACEM-US5-20H

Pimentel, 25 de mayo de 2021,

VISTO:

Bl Oficlo N0 17-2021/FACEM-DA-USS de fecha 2405/202H1 , presantago por |3 Direcion oe |3 Escuela ACacemico
Profesional de Adminkstracion, ¥ &l proveldo ol Decaro oe la FACEM, de fecha 24052031, donde soilcta
moditcacion de Hhulo de proyects de tesis, i,

COMNSIERAMN D"

Que, de comtonmidad con |3 Ley Universiiana N° 30220 en st articulo 457 que a 13 lefra dice: Obbancion de grados y
tibuies: L3 obiEncion de gracos y iiulos 52 realizard oe acuemD 3 135 NQencias Aca0emicas Que Cata uriversidad
etabierTa en SUE respecvas nonTaEs Inbemas. Loe requistos minimos 5on los siguientes: 45,1 Grado de Bachiller
requiere haber aprobado ios esiudios de prEgrado, 38! COMO |3 aprobacion de un Fabajo de investigacion y el
conoEmients de un I0ioma exfranjen, de preferenda NgISs o langua natva,

s, sEgIn Art. 31" del Regiamento de Irvestigacion de i Universidad Sefior e Sipan, apmbaco con Resoiucion de
Direciodo N° 199-201%PO-USS de fecha 06 de nowembre de 2018, indlca que La Investigacion Formatha e un

procesn o2 generacion de concoimiento, asociado con & proceso de ensafiarza - awendizEle. cuya gestion
academica y adminisiatva estd a cargo de [a Direcckin de ada Escuela Profesional.

Que. & Art, 36" ol Regiamente de Invesigacion, Indica que af Comie de Investigacion oe |3 escudla profesional
aprucha o tema de proyecio de Investigadon y del rabalo de Investigacion acorde 3 Ias lineas de Investigacion
Instrucional.

Estando a lo expuesio y en us0 de 55 arisuciones conferidas ¥ de conformidad con 135 Nommas y regiamentos
wigentes;

SERESUELNVE

ARMICULD 1% DEMR SIM EFECTOD @ Resniucion N™109%-FACEM-USS-203] de fecha ZF de octlubre e 3020,
rumeral 17,

ARTICULD 2% APROBAR la modficacion del thulo de Proyecto de Investigacion de los estudlanies de 13 Escuea
Acacneémicn Profiesional de Adminisiacan, segin & ciadn adunto.

LIKEA DE

[ APELLINIS ¥ HOMESRES TIMAD 5
GESTION ADMINISTRATIVA ¥ CALIDAD DEL GESTIGN
- ESCRIBAMD ESCRIBAND  JHOM
i SERVICID AL CLIEMTE EM LA EMPRESA EMFRESARLALY
CARLDS MOISES. SEMAPEREPARACIONES & SERVICIOS Usts, | EMPRENDIMIENTO
- PEREZ PEREZ SEILY. _—

REGISTRESE, COMUNKIUESE ¥ ARCHIVESE

ADMISIGN E INFORMES

Py H'h}“ Qrd qElall - g qElead

Dr. EOGCAR BOLAND TUESTA TORRES ia Aradémica
CHAMPLUS USS
Dwcanio|a] Foalpi e Cieneibs Enpresanses
Facule=d de Cienciss Empresaniales R 5, carrebera a Fimentel

Chiclayn, Perd
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ANEXO 6: T1
l% UNIVERSIDAD
SENOR DE SiPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR {ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 31 de agosto del 2022.

Sefores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:

ESCRIBANO ESCRIBANO JHON CARLOS MOISES con DNi 77495049 Y PEREZ PEREZ SEILY con DN!
45487220.

En calidad de autores exclusivos de la investigacion titulada:

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA SEMAPE
REPARACIONES & SERVICIOS LIMA, 2020

presentado y aprobado en el afio 2022 como requisito para optar el titulo de LICENCIADO EN
ADMINISTRACION, de la Facultad de CIENCIAS EMPRESARIALES , Programa Académico de
ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo {(autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion
de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer
sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccion intelectual de la Universidad representado en
este trabajo de grado, a traves de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

¢ Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacidn del pais y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacién y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la

Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual

tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERC DE
DOCUMENTO DE

{DENTIDAD

| ESCRIBANO  ESCRIBANO JHON CARLOS | 77495049

| MOISES | |
| | |
| | |
| PEREZ PEREZ SEILY | 4s4ag7220 | i
i -

u
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ANEXO 7:

Figura 12.
FOTOS DE APLICACION DE LA ENCUESTA

Personas

Q
R\ 2
Silenciar a todos Afadir personas
Q Buscar a gente
En la llamada

£ JHON CARLOS MOISE... (Ta) °

Anfitrion de la reunion

q SEILY PEREZ PEREZ (-.-]

SEILY PEREZ PEREZ

19:23 | Titulo

Personas

% 2
Silenciar a todos Afadir personas
Q_ Buscar a gente

1mano alzada

g SEILY PEREZ PEREZ

En la llamada

R Yeltsin Cajo Castillo £ JHON CARLOS MOISE... (

0 SEILY PEREZ PEREZ
* Yeltsin Cajo Castillo
1

Desactivar cémara (Ctrl + E)

19:18 | Titulo O o ™ @
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@ SEILY PEREZPEREZ §

‘ Yeltsin Cajo Castillo

19:19 | Titulo
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ANEXO 8: Reporte TURNITIN

Reporte de similitud

NOMERE DEL TRABAJO AUTOR
GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD  Jhon Carlos Moisés Escribano Escribano

DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPR
ESA SEMAPE REPARACIONES & SERVICI

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

13784 Words 75064 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

61 Pages 376.5KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Feb 28, 2023 10:41 AM GMT-5 Feb 28, 2023 10:47 AM GMT-5

® 23% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

+ 21% Base de datos de Intemet + 2% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossi

+ 14% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico = Material citado

+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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ANEXO 09: Acta de originalidad

Universidad
Sefor de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

¥o, Abraham Joseé Garcia Yovera, Coordinador de Inveshtgacion vy
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucion N° 0407 — FACEM - USS - 2021,
presentado por elfla Bachiller, JHON CARLOS MOISES ESCRIBANO ESCRIBANO /
PEREZ PEREZ SEILY, con su tesis Titulada GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD
DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA SEMAPE REPARACIOMES &
SERVICIOS LIMA, 2020

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 23% venficable en &l reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N°
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 28 de febrero de 2023

I/-"_*a_\l ."'f 3 T/T /\

[
N T A
Dr. Abraham 3035% Yovera
DNI'N® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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