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RESUMEN

La investigacion se analiz6 la correlacion entre la gestion administrativa y la calidad
de servicios en empresas de arquitectura y construccion en Jaén; es de disefio no
experimental de corte transversal con enfoque cuantitativo y tipo descriptivo
correlacional causal; la muestra consistio en 80 colaboradores, se les administro
una encuesta utilizando la escala de Likert para evaluar variables; en cuanto a la
gestion administrativa, el 60% de los colaboradores mostraron un nivel medio, el
37.5% un nivel bajo y solo el 2.5% un nivel alto; la relacion con la calidad de servicio,
el 58.75% obtuvo un nivel regular, el 40% un nivel bajo y solo el 1.25% un nivel alto.
Estos resultados subrayan la necesidad de implementar cambios para mejorar la
calidad del servicio; se observd que un aumento de un punto en la gestion
administrativa se asocié con un aumento de 0.463 en la calidad de servicio, lo que
indica una relacién estadisticamente significativa respaldada por un valor de
significancia bilateral menor a 0.05; en conclusion, el coeficiente de correlacion de
Pearson fue de 0.478, indicando una correlacion moderada y directa entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio, confirmando la hipétesis general de

la investigacion.

Palabras clave: Calidad de servicio, gestién administrativa, planificacion, eficiencia
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ABSTRACT

The research examined the correlation between administrative management and
service quality in architecture and construction companies in Jaén; it adopts a non-
experimental cross-sectional design with a quantitative and descriptive
correlational-causal approach; the sample comprised 80 collaborators who were
surveyed using the Likert scale to assess variables; regarding administrative
management, 60% of the collaborators exhibited a medium level, 37.5% a low level,
and only 2.5% a high level; in relation to service quality, 58.75% achieved a regular
level, 40% a low level, and only 1.25% a high level; these results underscore the
need for implementing changes to enhance service quality; it was observed that a
one-point increase in administrative management was associated with a 0.463
increase in service quality, indicating a statistically significant relationship supported
by a bilateral significance value less than 0.05; in conclusion, the Pearson
correlation coefficient was 0.478, indicating a moderate and direct correlation
between administrative management and service quality, confirming the general

hypothesis of the research.

Keywords: Service quality, administrative management, planning, efficiency.



I. INTRODUCCION

En la investigacion se alinea a lo establecido por la Organizacion de las Naciones
Unidas, que plante6 en los Objetivos de Desarrollo Sostenible 8, se centra en
mejorar la productividad econémica mediante la reestructuracion, la tecnologia e
innovacion; también se dirige hacia sectores que muestran un considerable
potencial de expansion y demandan una cantidad significativa de trabajadores,
ademas, busca reducir gradualmente hasta 2030 el impacto ambiental negativo del
crecimiento econdmico a nivel global; esto se alinea con un plan de 10 afios el cual
promueve practicas sostenibles de consumo y produccion, comenzando en paises
muy industrializados (Naciones Unidad, 2015). Desde una perspectiva de gestion y
servicio de calidad, se les insta a ser eficientes, innovadores y sostenibles en
nuestras operaciones para colaborar en el avance hacia la sostenibilidad y el

bienestar de las poblaciones.

Adicionalmente, (ISO) la Organizacién Internacional de Normalizacion, se
fundamenta en concordancia con la norma ISO 9001; que guian hacia la excelencia
operativa, esto implica centrarse en los requerimientos y necesidades del usuario,
direccidn, entrega de los empleados, eficiencia en los distintos procedimientos,
mejoras continuas; en el mundo hay un total 1,522,996 empresas certificadas en
calidad de servicio hasta el afio 2022, lo cual representa 498,432 empresas mas
que el afio 2021 (ISO Survey, 2022). Estas normas guian la calidad y la mejora
constante en las empresas, generando servicios excepcionales que superan las

expectativas del cliente y fortalecen la competitividad.

Por otro lado, en el Instituto Nacional de Estadistica y Censos, el cual se desarrollo
una investigacién exhaustiva en calidad de los servicios publicos en Ecuador,
incluyendo agua, saneamiento, electricidad y otros; encuestaron a la poblacién para
evaluar si estas instituciones cumplen bien su trabajo; usaron una escala de 0 a 10
para calificar, donde 0 es malo y 10 es excelente; la calificacién promedio de los
usuarios fue de 6.1, lo que es positivo, pero aun no llega al estdndar deseado por
el estado, que es de 8 puntos (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2022).
Por lo que resaltan su importancia en la calidad para continuar mejorando los

servicios publicos.



Ademas, (SUNAFIL) la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion Laboral, ha
establecido cuatro objetivos principales: brindar un servicio de calidad, modernizar
la gestion en colaboracién con otras instituciones, fortalecer la prevencion a través
del didlogo social y asegurar una gestion transparente; desde 2014, han llevado a
cabo mas de 500 mil inspecciones a nivel nacional (Oficina de Comunicaciones e
Imagen Institucional, 2023). La Sunafil desempefia un papel fundamental en la
administracion empresarial y en el buen servicio del campo laboral en Peru, sus

acciones contribuyen a un entorno laboral mas seguro, justo y eficiente.

El Gobierno Regional de Cajamarca (GRC) es pionero en su implementacion, con
un enfoque en mejorar procesos y atencion al usuario, el proceso consta de cuatro
etapas: preparacion, planificacién, ejecucién y seguimiento; en la primera, se
identifica el area prioritaria y se elige el equipo responsable; luego, en la etapa de
planificacion, se analizan los resultados y se crea un plan de actividades; en la fase
de ejecucién, se llevan a cabo las acciones planificadas segin un cronograma;
finalmente, en el seguimiento, se supervisa la implementacién y analiza el impacto
de las medidas tomadas(Direccién de Comunicacion y Relaciones Publicas, 2019).
Se muestra su compromiso con eficacia y claridad de la administracion estatal por

lo que se espera ver resultados positivos y un impacto real en la comunidad.

Las empresas de arquitectura y construccion tienen importantes problemas de
gestion empresarial estos problemas incluyen la falta planificacion, organizacion,
direccidon y comunicacion; también tienen dificultades en el control y seguimiento
de proyectos, descuidan la calidad del servicio y carecen de sistemas de gestion
eficientes; necesitan mejorar la coordinacion interna, la motivacion de su personal
y la toma de decisiones; finalmente no se centran en mejorar continua, ni se
adaptan a los cambios globales lo que provoca retrasos y pérdidas, las decisiones
se toman sin suficiente analisis de datos y falta de informacion, generan que la

conexién con los proveedores afecta su rendimiento.

En la formulacion del problema se plantea una pregunta ¢Cual es relacion de la
gestion administrativa y calidad de servicios en empresas de arquitectura y
construccion, Jaén? por cual abordaremos distintas preguntas, ¢, Cual es el nivel de
gestion administrativa en empresas de arquitectura y construccion, Jaén?, ¢ Cémo

se encuentra el nivel de calidad en los servicios en empresas de arquitectura y



construccion, Jaén?, ¢Cual sera la incidencia de las dimensiones de gestion
administrativa en la calidad de servicios en servicios en empresas de arquitectura
y construccion, Jaén?, ¢, Cual sera el disefio de estrategias en gestion administrativa

para calidad de servicios en empresas de arquitectura y construccién, Jaén?

Este estudio se justifica en varias dimensiones en términos tedricos, busca
establecer una base cientifica solida al explorar teorias relacionadas con nuestras
variables de investigacion; desde una perspectiva metodoldgica, enfatizamos la
aplicacion rigurosa del método cientifico y el uso de herramientas como escalas
numericas para garantizar resultados precisos; en el ambito empresarial, la
justificacion radica en obligacion de optimizar la eficacia y ser competitivos en las
organizaciones; desde una perspectiva social, buscamos contribuir al bienestar
general a través de avances tecnoldgicos y mejores practicas empresariales; las

dimensiones se combinan y dan relevancia e importancia en esta investigacion.

Por lo que se plantea un objetivo principal para el estudio, analizar la relacion de la
gestion administrativa y calidad de servicios en empresas de arquitectura y
construccion, Jaén; ademas se plantean objetivos secundarios, describir el nivel de
gestiébn administrativa en empresas de arquitectura y construccion, Jaén; identificar
el nivel de calidad de servicios en empresas de arquitectura y construccion, Jaén;
determinar la incidencia de las dimensiones de gestiébn administrativa en la calidad
de servicios en empresas de arquitectura y construccion, Jaén y disefar estrategias
en gestion administrativa en calidad de servicios en empresas de arquitectura y

construccion, Jaén.

De esta manera, se tiene como hip6tesis principal, la gestidbn administrativa
influencia en calidad de servicios en empresas de arquitectura y construccion, Jaén;
por lo cual se consideran hipétesis especificas, el nivel de gestién administrativa es
eficiente en empresas arquitectura y construccion, Jaén; la condicion de calidad de
servicios es eficiente en empresas de arquitectura y construccion, Jaén; las
dimensiones de gestion administrativa tienen incidencia en la calidad de servicios
en empresas de arquitectura y construccion, Jaén; el disefio de estrategias en
gestion administrativa influye en la calidad de servicios en empresas de arquitectura

y construccion, Jaén.



ll. MARCO TEORICO

Para nuestra investigacion a nivel internacional Bohérquez et al. ( 2020) se enfoco
en evaluar la gestiobn administrativa en micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES) Canton Salinas, con enfoque cualitativo y cuantitativo para explorar o
describir, con muestra de 385 clientes; segun los hallazgos, el 46% de los clientes
expresaron su conformidad y un 30% estuvieron totalmente de acuerdo, con la
gestion administrativa; demas, el servicio recibié calificaciones positivas con un
49% de acuerdo y un 37% totalmente de acuerdo. Esto destaca la relevancia de
una administracion eficaz para satisfacer a los clientes en MYPIMES y sugiere que

hay espacio optimizar la calidad de los servicios.

Por otra parte, Naranjo et al. (2022) se realiz6 una investigaciéon en PYMES del
sector comercial en Santo Domingo para evaluar el uso de factores de gestion
administrativa; utilizaron una metodologia mixta con enfoque exploratorio-
descriptivo y una muestra de 73 empresas; los resultados globales sefialan que la
media es de 3,96, es decir tienen un nivel: Bueno; Sin embargo, existen factores
con menor puntuacion son la planificacién 3.92 y la organizacion 3.41 el cual es el
nivel mas bajo causando problemas en la ejecucién de sus deberes y obligaciones.
Al hacer mejoras en la organizacién y la planificacién ayudara a estas empresas a

superar desafios y avanzar en un mercado competitivo.

Ademas en la investigacion de Paredes (2020) se planted evaluar la gestiéon
administrativa afecta a la calidad de servicios en Instituciones de educativas en
educacion superior; con método de investigacidn cuantitativa que tenia como
objetivo describir y analizar las correlaciones; la muestra incluy6 a 375 estudiantes
y 265 profesores; los hallazgos indicaron una considerable correlacion de las
variables con un valor de 0.898 en el grupo completo de personas evaluadas, en el
analisis de estudiantes, la correlacion fue de 0,878, y en el caso de los profesores,
fue de 0,921. Se identifico una correlacion sélida y estadisticamente significativa ya

gue demuestran una estructura clara y sélida.

De otra manera, nivel nacional en el estudio realizado por la Torre-Torres et al.
(2022) en una micro pyme ferretera en la sierra norte del Pert, examind la relacion
gestion administrativa con desempefio laboral; se aplicé un método de investigacion

cuantitativo, no experimental y corte transversal; se encuestaron 30 empleados



mediante la escala Likert; los resultados mostraron que la planificacion es el
aspecto mas importante en la gestion administrativa (73%), mientras que la
responsabilidad fue el aspecto mas destacado en el desempefio laboral (96%). se
destaca deficiencias en el proceso administrativo, asi como la necesidad de

fortalecer la relacion corporativa.

Por otra parte Florian etal. (2022) buscaban mejorar la gestion del proceso
comercial y la calidad del servicio en la PYME gastrondmica en Trujillo; emplearon
una metodologia mixta, incluyendo métodos observacionales, exploratorios y no
experimentales; la muestra es de 371 comensales, se analizé con la metodologia
BPM, Gestibn por Procesos de Negocio; donde se recopilo informacién un
cuestionario modelo SERVPERF, con una confiabilidad de Alfa de Cronbach:
0.9733; como resultado se mostré una disminucién promedio del 28.62% en los
costos de ejecucidon y del 23.26% en el tiempo de ejecucion de los procesos
comerciales preexistentes en la empresa. Los enfoques innovadores en la gestion
empresarial pueden llevar a mejoras sustanciales en la eficiencia y calidad del

servicio.

De esta forma Ramos et al. (2020) utilizé la metodologia Servperf como analisis de
excelencia del servicio en la compafiia mediante una metodologia descriptiva y una
muestra de 368 clientes; los hallazgos, en general, calidad de servicio se valora
como regular con un promedio de 2.67. La dimension de seguridad recibio la
puntuacién mas alta 2.76, mientras que la de elementos tangibles la mas baja 2.52.
Representan una oportunidad valiosa con el propésito de que la compafia pueda

mejorar su rendimiento y experiencia general.

Ademas, estudio realizado por Cucat et al. (2020) se identific6 oportunidades de
mejora a través de procesos de simplificaciéon administrativa en el P.J. Juan Pablo
Il de la MPCH; se aplic6 una metodologia no experimental transeccional descriptivo
propositivo; la encuesta se aplica a 213 pobladores; en respuesta; en cuanto a la
defensa ante posibles obstaculos burocraticos en el proceso de titulacion, el
54.46% no ve una solucion clara, mientras que el 45.54% si; ademas, el 66.67% de
los administrados no se siente satisfecho con el proceso de titulacion, un 23.47%

si, y un 9.86% no tiene una opinidn definida al respecto. Se identifica la urgencia



de optimizar la eficiencia y transparencia en los procedimientos administrativos, en

beneficio directo de la comunidad.

Por otro lado Jesus (2018) la investigacion evalud la correlacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en Pegasus Consultores S.A.C; se aplicé un
meétodo hipotético deductivo usando un disefio no experimental causal; aplicada a
32 colaboradores, mediante la Escala de Likert; el andlisis con SPSS 24, con la
prueba de Chi cuadrado de Pearson indicaron una influencia significativa entre las
dos variables. Lo cual se puede ver como influencia entre las variables y genera

grandes reacciones.

Finalmente a nivel regional en la investigacion de Avellaneda (2023) se evaluo
correlacion gestion administrativa y calidad de servicios de un centro educativo,
Cutervo; de un método de investigacion cuantitativa de naturaleza descriptiva y de
correlacién, con una muestra de 34 colaboradores que respondieron a encuestas
en una escala de Likert; los hallazgos revelaron relacion positiva significativa, con
0.916 de coeficiente y una significacion estadistica extremadamente alta (P<0.000).
Es necesario mejorar y organizar las dimensiones del proceso administrativo y la

manera en que los empleados ofrecen los servicios a los usuarios.

Para avanzar en la construccion de la variable de gestion administrativa en el marco
de la teoria clasica Almanza et al. (2018) reconocida como corriente Fayolista, se
destaca por su perspectiva integral que aborda la organizacion en su conjunto, se
admite la relacion entre todas las areas operativas de las organizaciones, la que
integra como un sistema compuesto por partes interdependientes, se aprecia la
importancia de la aportacion de todos los empleados, desde los gerentes hasta los
trabajadores, como elementos cruciales para un funcionamiento eficiente de la
organizacion. Todos comparten la responsabilidad de alcanzar resultados eficaces,

trabajando en conjunto hacia un objetivo comun.

Por otro lado, en la teoria de Chiavenato (2006) argumenta la eficacia o la eficiencia
desempefian un papel crucial en la vida humana; en el contexto de gestion
administrativa, Se destaca que una de sus metas fundamentales es proporcionar
orientacion, saber dirigir o supervisar todas las acciones de los empleados

orientadas a potenciar su rendimiento tanto en eficiencia como en eficacia, lo que



a su vez facilita la consecucion de objetivos compartidos. Esto se logra a través de
la colaboracion y la comunicacion, que son factores importantes en la dindmica de

un grupo.

Por otro lado, segun Terry (2011) define la gestion administrativa se puede entender
como un procedimiento de unir todas las divisiones de una empresa en las que
trabajan individuos, con el propdsito conjunto de lograr metas que conllevaran a
resultados favorables; esto, a su vez, contribuira al aumento de la competitividad
entre las empresas y, en consecuencia, a un incremento en la rentabilidad. La
gestion administrativa resalta su funcion central en el logro de metas y en la

prosperidad en las organizaciones a largo del tiempo.

Deo otra forma, Anzola (2002) dice que la gestién administrativa se concentra en
coordinar y llevar a cabo el trabajo de un equipo de personas; es el medio a través
del cual se buscan alcanzar metas y objetivos, haciendo uso de recursos humanos
y herramientas necesarias para realizar tareas esenciales como: planificacion,
organizacioén, direccion y control. Esto significa coordinar y realizar el trabajo en

equipo para lograr objetivos.

Ademas, su propadsito con la gestidn administrativa segun Diaz & Ledn (2005), el
propésito es tener una gestion administrativa eficaz y de alta calidad se puede
lograr mediante la implementacion de programas, objetivos y proyectos, lo que
puede tener efecto positivo para la sostenibilidad o desempefio significativo en la
organizacion. Una ejecucion efectiva de la gestion administrativa se revela como
un elemento crucial para asegurar la solidez financiera y la sostenibilidad de la

empresa.

Por otro lado, su importancia de gestion administrativa se expresa en la teoria
(GBV) Gestion Basada en el Valor, la cual depende de gran medida del compromiso
de todos los colaboradores de las organizaciones o instituciones. Sin embargo, para
lograrlo, es esencial que todos se comprometan genuinamente con el cambio y la
innovacion constante, lo que finalmente se traducira en productos finales concretos
y en la plena satisfaccion del cliente. (Pei, 2022). Esto resalta coOmo una gestién
eficaz no solo es un componente clave del funcionamiento de una organizacion,

sino también un impulsor esencial de su éxito a largo plazo.



Po otro lado las variables internas que impactan en el control en gestion, Mufiiz
(2011) los factores internos que inciden en un mayor control de la gestion de la
organizacion y que pueden tener un impacto en su nivel o modalidad, se incluyen
los siguientes perfeccionar diversos aspectos, como la estructura organizativa, el
liderazgo, la estrategia, el sistema de informacién, las politicas de personal y
compensacion, junto con la designacion y posicion jerarquica del responsable de
control de gestidn, es crucial para implementar un sistema de gestion que optimice
el control en la organizacion. Estos elementos internos son fundamentales para la

forma de llevar a cabo y se gestiona el control en una organizacion.

Para este modelo de gestion administrativa segun Terrazas (2009), divide en tres
fases: En la primera, la etapa de planificacién, se lleva a cabo una investigacion
preliminar en la que es enfoca en un analisis anticipado antes de que ocurra el
evento; la segunda fase, la etapa de ejecucion y analisis, se centra en el desarrollo
continuo de las actividades; finalmente, en la tercera fase, el control y el proceso
de eleccién, se vincula estrechamente en el andlisis retrospectivo después de
ocurrido el evento. Estas fases son esenciales para el éxito y el funcionamiento

eficiente de una empresa.

De otra manera el modelo Rosse (2015) al centrarse en implementar nuevos
enfoques en la gestion administrativa, comienza con un desarrollo exhaustivo del
estado actual, con el proposito de comprender los procesos administrativos en la
empresa y los factores que intervienen, tanto materiales como de personal,
ademas, promueve estrategias de gestion para las pautas internas de los servicios
y productos, lo que agiliza y enfatiza sus decisiones informadas basadas en el
conocimiento de la situacion existente. Esta aproximacion es un paso significativo

hacia la mejora continua y el éxito en el ambito empresarial.

Por lo cual, al enfocarse en las dimensiones de gestion administrativa, la
planificacion segun Baquet et al. (2019) se refiere a un proceso que involucra
diversas etapas con el propdésito de tomar decisiones acertadas en una empresa,
utilizando las herramientas necesarias para lograr objetivos de manera eficiente y
con un uso Optimo de recursos. Esto demuestra la importancia de una

administracion cuidadosa y estratégica en cualquier organizacion.



De otra manera la organizacion segun Koontz et al. (2012) se refiere a la actividad
de definir las tareas esenciales necesarias para lograr los objetivos empresariales,
ademas, implica identificar y asignar a las personas adecuadas a las areas
correspondientes y configurar el equipo de trabajo, lo que se refleja en la estructura
organizativa representada en el organigrama. Asegurar la armonia entre las

funciones y los individuos es un aspecto esencial en la gestion empresarial exitosa.

Por otro lado, Palacios (2015) la direccion es crucial en la administracién, ya que
implica poner en marcha planes y organizacion aprovechando las habilidades del
personal; se podria definir como la capacidad de gestionar al personal y aprovechar
sus competencias para lograr relaciones laborales sélidas y un trabajo de alta
calidad; para obtener resultados concretos, es necesario una direccion efectiva que
involucre a todos en la empresa en poder lograr las metas trazadas. Esto subraya

la necesidad de una direccion correcta cumplir las metas de las organizaciones.

Otro de sus aspectos fundamentales es el control segun Parker & Ritson (2005),
ofrece una vision mas detallada del control; el considera que el control implica
verificar que las acciones sigan un plan o estructura que ha sido disefiado en
funcion de un programa previamente adoptado; ademds, subraya que esta
verificacion esta respaldada por una autoridad que establece el orden ante acciones
incorrectas y toma medidas para prevenir su repeticion. Se busca mantener el
rumbo correcto y corregir desviaciones cuando sea necesario, contribuyendo ser

eficiente y eficaz para tener una mejorar de gestiébn empresarial.

Para describir la segunda variable calidad de servicio, para Arenal (2016) nos dice
que la atencién al cliente y fortalecer la relacion con la empresa son esenciales para
las organizaciones y sus negocios; estas estrategias buscan satisfacer al cliente de
manera efectiva y establecer relaciones a largo plazo fundamentadas en la
confianza y la satisfaccion; esto puede conducir a una mayor lealtad del cliente,
recomendaciones positivas y un éxito a largo plazo para la organizacion. Se resalta
la necesidad de estas practicas en gestion empresarial efectiva y la creacion de

una ventaja competitiva solida.

Por otro lado, Avila etal. (2010) los servicios de calidad implican que las

organizaciones desarrollen practicas o estrategias con el fin de comprender las



necesidades de todos los clientes y brindarles servicios que sean accesibles,
adecuados, puntuales, seguros y confiables; esta aproximacion es esencial para
que cualquier empresa mantenga su competitividad y cultive la lealtad de su
clientela. Encapsula claramente lo fundamental que es tener la calidad en los
distintos servicios en la gestion empresarial 0 su impacto de fidelizacion en sus

compradores.

De otra forma se describe que, calidad es un punto esencial en el desarrollo de las
organizaciones; refleja la apreciacion subjetiva de los usuarios sobre la eficiencia y
la seguridad de un servicio, lo que puede influir significativamente en las decisiones
de toda la clientela o en el desempeiio de las organizaciones en los mercados
(Bernal, 2015). Mantener a los clientes satisfechos y seguros es un objetivo

esencial para cualquier negocio que aspire a destacar en el mercado.

Por lo que, su propdésito de calidad de servicio es crear nuevas y mejores
herramientas para la optimizacibn de todos procesos en una perspectiva
complementaria igualmente importante; ambos enfoques pueden trabajar en
conjunto para garantizar que una empresa ofrezca mercancia y servicios de la
mejor calidad de manera competitiva en los mercados (Cossio et al. 2020). La
calidad ya no es solo un objetivo, sino un proceso en constante evolucién que

abarca toda la cadena de valor.

De distinta forma, la relevancia en la calidad de servicio de sus clientes desempeia
un papel central; una respuesta rapida y efectiva a la mejora de la satisfaccion, sino
gue también puede tener influencia positiva en la competitividad, la retencion de los
clientes y reputacion de la empresa (Ordofiez et al. 2021). La atencién oportuna no
solo es una estrategia inteligente, sino también un signo de respeto hacia los

clientes.

No obstante, los factores Internos que afectan la calidad de servicio requieren evitar
fallos y falta de planificacion; un servicio de alta calidad se caracteriza por ser
rapido, facilmente accesible, puntual y confiable, y todas estas cualidades deben
estar centradas en satisfacer las necesidades del cliente (Pei, 2022). La atencién a
los detalles y el compromiso con la calidad son indispensables si se quiere tener

éxito a lo largo del tiempo.
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Ademas, para Santos et al. (2016) nos presenta factores externos que afectan los
servicios de calidad en la construccidon es un tema critico que abarca la seguridad,
durabilidad, eficiencia energética, sostenibilidad, reputacién y cumplimiento de
regulaciones en el mundo de la construccion; para garantizar la calidad en el sector
de construccion, es necesario para la sociedad para tener éxito en las empresas
del sector. La calidad en la construccion es un pilar esencial para garantizar un

futuro més seguro y sostenible para todos.

De manera similar para medir calidad de servicio, Lucero et al. (2015) propone un
modelo para medir nivel de satisfaccion de los usuarios comparando expectativas
enfocadas en las realidades y también de relevancia para la construccion; por lo
que la capacidad de respuesta, seguridad, confiabilidad, empatia y calidad de los
materiales son esenciales tanto en la construccion como en otros servicios para
garantizar clientes contentos y proyectos exitosos. Esto subraya la importancia de
pensar en lo que el cliente necesita al planificar y realizar proyectos, lo que mejora

su satisfaccion.

Por otro lado, para Mendoza (2009) existe un instrumento llamado SERVQUAL que
se usa para analizar a sus usuarios el grado de satisfaccion de los servicios; sin
embargo, en la actualidad muchas organizaciones prefieren el enfoque
SERVPERF, que se enfoca en medir el cumplimiento y el rendimiento del servicio
para evaluar su calidad. Se destaca cémo las organizaciones estan trabajando para

evaluar y mejorar la excelencia en la prestacion de sus servicios.

Ademas, al evaluar la calidad de servicio y sus dimensiones tale como elementos
tangibles Torres & Luna (2017) nos hablan de experimentar directamente los
elementos tangibles dentro de la institucion, no solo verlos; los clientes perciben
esto a través de la infraestructura, herramientas y comunicacién disponibles;
empresas de servicios que enfatizan lo tangible suelen implicar que los clientes se
desplacen al lugar para recibir el servicio que necesitan. La calidad no solo se trata
de lo que se construye, sino también de cOmo se construye y coOmo se involucra al

cliente en el proceso.

De otra forma segun Gryna et al. (2007) la confiabilidad es crucial en la gestion de

calidad; significa asegurarse de que los productos o servicios funcionen bien y sin
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problemas durante mucho tiempo; esto es especialmente importante en industrias
donde la seguridad es fundamental; se utilizan diferentes métodos para prevenir
problemas y garantizar que los productos sean confiables y satisfagan a los
clientes. La confiabilidad es clave para evitar defectos y asegurar la satisfaccion del

cliente en varios sectores.

Por otro lado; la capacidad de respuesta segun Kunas (2012)Se trata de cuan bien
una institucion puede satisfacer a las personas que buscan sus servicios; esto
incluye como interactia con los clientes, resuelve problemas y ofrece precios
competitivos; donde la capacidad de respuesta representa su habilidad de atender
a los usuarios de manera eficaz, asegurando su satisfaccion y construyendo
relaciones sélidas. La capacidad de respuesta se vuelve en una herramienta de

valor para todas empresas o instituciones.

De la misma forma Rojas et al. (2023) la inversion en el desarrollo integral de
empleados, su integracidn organizativa o la interaccién efectiva con clientes mejora
el compromiso y rendimiento de la empresa; este progreso fortalece la confianza
del cliente y la posicion en el mercado, mientras se fortalece la capacidad de la
organizacion para adaptarse a los cambios en el entorno empresarial que son
elementos cruciales para el éxito sostenido. La capacidad de respuesta prevalece

como un punto resaltante a una mejora continua en las organizaciones.

No obstante, la seguridad segun Vergara (2017) la seguridad es un componente
esencial en la calidad del servicio y en el éxito empresarial en general; priorizar la
seguridad no solo protege a los clientes y a la organizacion de problemas y riesgos,
sino que también construye una reputacion sélida, fomenta la confianza de los
clientes y colaboradores, por lo que fomenta un espacio adecuado para crecer y
mejorar la organizacion. La seguridad no es solo una responsabilidad, sino una

estrategia inteligente para el crecimiento sostenible

De distinta forma sobre empatia segun Bustamante et al. (2014) se hace hincapié
en empatia, que tiene capacidad de un usuario para comprender a otra, colocarse
en su lugar y brindar apoyo, incluyendo posiblemente soluciones a sus problemas;

esto implica sentir o que la otra persona siente y ofrecer ayuda cuando sea posible.
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Se define la importancia de tener empatia con los consumidores para tener una

mejorar aceptacion.

Ademas, para Larico (2022) los distintas metas trazadas y la adaptacién a entornos
cambiantes y las necesidades que tienen cada uno de los clientes, parte de la
empatia es esencial para mejorar o familiarizarse con los consumidores y poder
mejorar la adaptacion a entornos nuevos los cuales llevaran como punto central la
satisfaccion de los consumidores. Conocer nuevas ideas, poder practicarlas, ser
empaticos y ser oyentes son estrategias que ayudaran a tener mucha mas

credibilidad en nuevos mercados.

Asimismo, dentro del estudio se trabajo diferentes términos: Calidad de servicio,
gestion administrativa, planificacion y eficiencia el cual ayudara a tener mas claridad

en la investigacion.

La calidad de servicio se trata del nivel de excelencia en cdmo una organizacion
brinda sus servicios a los clientes, involucra aspectos como eficiencia, amabilidad,
rapidez y capacidad para resolver problemas, con el objetivo de asegurar una
experiencia positiva; la calidad de servicio es fundamental para cumplir con las

expectativas de los clientes y establecer relaciones duraderas.

La gestién administrativa engloba las acciones y decisiones que una organizacion
toma para coordinar eficientemente sus recursos y actividades, con el fin de
alcanzar sus metas y objetivos. Incluye la planificacion, toma de decisiones y

supervision para asegurar un funcionamiento eficaz y lograr el éxito organizacional.

Planificacion es la operacion de trazar metas y como alcanzarlas. Implica organizar
y prepararse de manera ordenada para lograr los objetivos, lo que ayuda a la toma
de mejores de decisiones mucho mas acertadas don los fondos seran utilizados

eficientemente.

Eficiencia nos hace referencia a la capacidad de poder obtener mejores resultados
con los recursos disponibles; implica hacer las cosas de manera 6ptima,
minimizando el desperdicio y maximizando la productividad; una operacion eficiente
utiliza los recursos de manera efectiva para obtener el maximo rendimiento,

evitando gastos innecesarios o esfuerzos mal dirigidos.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion: Esta investigacion se adhiere a la directriz de
los productos de la Universidad para llevar a cabo un andlisis de
investigacion de naturaleza basica, esta forma de investigacion se
valora por su capacidad para generar nuevos conocimientos en
referencia a las variables bajo investigacion (Frascati, 2018). La
investigacion pura es primordial para cumplir con las metas
establecidas por la ciencia y porque sirve de cimiento para otras

investigaciones (Naupas et al. 2014).

Disefio de investigacién: El estudio es de disefio no experimental, por
lo que los participantes de estudio son evaluados en un entorno natural
sin alterar la situacion Arias etal. (2022); la aplicacién de los
instrumentos, se llevara a cabo en un solo momento, se considera de

corte transversal (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

El alcance de estudio es descriptivo, donde pretende recopilar datos
relacionado al objeto de la investigacion donde se plantearan preguntas
para poder entender y describir la situacién. Ademas, es de caracter
correlacional causal, para saber el compartimiento de las variables las
cuales se van a cuantificar o identificar vinculos las cuales puede ser

positivas o negativas (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

3.2.Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual: En la primera variable Chiavenato (2006) “La

gestion administrativa es la actividad emprendida para coordinar el esfuerzo

de un grupo que trata de alcanzar metas y objetivos mediante el desempefio

de ciertas labores esenciales como son la planeacion, Organizacion,

direccioén y control” (p. 70).

En la variable 2 calidad de servicio implica segan Camison et al. (2006) “La

calidad consiste en proporcionar valor al cliente, estableciendo una calidad

de disefio y asegurando una calidad de servicio que él perciba con
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satisfaccion porque colme o supere sus expectativas; la perspectiva externa

acentla la eficacia y la satisfaccion del cliente.”

e Definicion operacional: En la primera variable gestion administrativa, se
operacionalizado atreves de cuatro dimensiones planificacién, organizacion,
direccion y control. Y para la segunda variable calidad de servicio, se
operacionalizado en dimensiones como elementos tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia

e Indicadores: Para gestion administrativa se utilizaron 4 indicadores y 24
items y para la segunda variable calidad de servicio se utilizaron los cuales
5 indicadores y 24 items; lo cual posibilitan la evaluacion de las propiedades
de las variables en un sentido amplio, de acuerdo con las dimensiones

mencionadas.
e Escalade medicion: Escala de Likert

3.3.Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion: Se describe como un conjunto de mecanismos que poseen
cualidades versatiles bajo estudio, por lo que los hallazgos de la
investigacion se aplicaran de manera general a este grupo (Arias &
Covinos, 2021). En este contexto, la poblacién para las variables se
compone por un total de 80 trabajadores.

Criterios de inclusién: Para las variables trabajadores que tienen mas
de tres meses laborando en las empresas de arquitectura y

construccion, con voluntad de contribuir y mejorar las falencias.

Criterios de exclusion: Para las variables trabajadores que tienen
menos de tres meses laborando en las empresas de arquitectura y
construccion, a las personas que nos les interesa el desarrollo de la

organizacion.

3.3.2. Muestra: La muestra es una porciéon mas reducida de la poblacion total
gue se respalda o enriguece la investigacién, mejor dicho, son unidades

extraidas dentro de la poblacion que presentan diversas caracteristicas

15



(Carrasco, 2009). Por lo tanto, los 80 colaboradores constituyen la

muestra utilizada para la recopilacion de datos de las variables.

3.3.3. Muestreo: En lo que respecta a las variables, la investigacién tendra
una muestra censal abarca el conjunto completo de grupos; de esta
manera, también se identifica a la poblacion como tipo censal (Feria
et al. 2018). La muestra es tipo censal engloba todos los aspectos que
estan representadas como centro de la poblacion.

3.4.Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Asi mismo, Asti (2015) menciona que su principal estrategia para obtener
datos especificos es la encuesta, ya que permite recopilar informacion de
manera precisa y eficaz. Las encuestas facilitan la recopilacion de datos a
través de preguntas establecidas en un cuestionario y son la eleccion
apropiada para este estudio debido a su adecuacion de cada uno de los

objetivos.

Instrumentos de recoleccién de datos

Un cuestionario es un conjunto de preguntas que un investigador usa para
recopilar informacién de un grupo de personas; puede contener preguntas
de opcién multiple, donde se elige una respuesta; preguntas abiertas, que
requieren respuestas detalladas; o una combinaciéon de ambos; es crucial
gue las personas encuestadas llenen el cuestionario sin influencia del
encuestador, siguiendo las directrices de (Arias, 2006). En la investigacion
se emplearon dos cuestionarios para recopilar informacién acerca de las
variables se utilizard la escala de Likert para que esta herramienta se

confiable.

3.5.Procedimientos

El proceso de recopilacion de datos se dividio en varias etapas, en la primera
etapa, se prepararon los materiales y se disefi6 el instrumento para recopilar
datos; los cuales fueron validados por los expertos y se aplico la V Aiken
segunda etapa consistio en la aplicacion de los instrumentos de recoleccion

de informacién, con una muestra de 80 participantes, y se evalud la

16



3.6.

3.7.

confiabilidad del instrumento con el alfa de Cronbach ; en la tercera etapa,
se proceso la informacién recopilada, utilizando aplicaciones digitales para
generar tablas y gréficos relacionados con el cuestionario; finalmente, se
centré6 nuevas formas de desarrollo como solucibn a los resultados

obtenidos.

Método de analisis de datos

En relacion al estudio, al llevar a cabo el analisis de contraste mediante el
uso de dos herramientas esenciales: Microsoft Excel y SPSS; estos analisis
se enfocaron en las variables que habian sido previamente definidas, las
cuales se obtienes como resultados las diferentes tablas y figuras que nos
ayudan a entender el comportamiento o correlacion de la variable.

Aspectos éticos

Finalmente, en la RVI N.° 281-2022-VI-UCV resolucion del Vicerrectorado de
Investigacion, establecié pautas éticas para el estudio basadas en tres
principios esenciales; en primer lugar, los principios de hacer el bien y no
causar dafo se enfocé en asegurar el bienestar de los colaborares, usuarios
y los interesados de la organizacién a través de una comunicacion

respetuosa y moderada, evitando causarles dafio.

También en el principio de justicia se centr6é en proporcionar un trato amable
y equitativo a todos, desde los altos mandos hasta los empleados y
compradores; el evitd hacer comentarios negativos o malintencionados que
pudieran perjudicar a cualquiera. Los datos de la encuesta se mantuvieron
sin cambios; ademas, el principio de libre determinacion se expreso a través
del respeto a los derechos de autor mediante citas bibliogréficas segun las
Normas APA; la originalidad del trabajo se comprobd mediante Turnitin, y el
estudio se realiz6 de manera autbnoma y cumpliendo las normativas

establecidas.
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IV. RESULTADOS

4.1 RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Tabla 1

Describir nivel de Gestion administrativa
Niveles f %
Bajo 30 375
Regular 48 60.0
Alto 2 2.5
Total 80 100.0

Interpretacion: Se observa en la tabla que en relacion a la gestion administrativa
es considerado de nivel medio, por lo que, de los 80 colaboradores de las
empresas de arquitectura y construccion de Jaén, el 60% del total de la muestra
tiene un nivel medio y el 37.5% en nivel bajo, el cual evidencia que necesita
cambios para mejorar los distintos procesos ya que solo 2.5% esta en nivel alto;
lo cual se concluye que necesita mejoras significativas para poder tener una

mejor gestion administrativa.

Tabla 2
Dimensiones de gestion administrativa
Planificacion Organizacion Direccion Control

Nivel f % f % f % f %
Bajo 27 33.8 30 37.5 33 41.3 32 40.0
Regular 48 60.0 49 61.3 45 56.3 45 56.3
Alto 5 6.3 1 1.3 2 2.5 3 3.8
Total 80 100 80 100 80 100 80 100

Interpretacion: Al observar la tabla, se destaca que la dimension de planificacion
muestra un valor del 60% en nivel regular, acompafnado de un 33.8% en nivel
bajo, evidenciando asi una falta de claridad en los objetivos empresariales; por
otra parte, al analizar la dimension de organizacion, se observa nivel regular con
un valor del 61.3% y un nivel bajo de 37.5%, lo que sugiere deficiencias en la
compensacion de los colaboradores y la carencia de programas de capacitacion;
asimismo, en la dimension de direccion, se identifica un 41.3% en nivel bajo y un

56.3% en nivel regular, sefialando problemas en la motivacion del personal;
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finalmente, al explorar la dimensién de control, se encuentra un 40.0% en nivel
bajo y un 56.3% en nivel regular, indicando carencias en la supervision y la

ausencia de regulaciones que propicien una mejora continua.

Tabla 3

Identificar el nivel de Calidad de servicio
V2 f %
Bajo 32 40.00
Regular 47 58.75
Alto 1 1.25
Total 80 100

Interpretacion: Se observa en la tabla que en relacion a la calidad de servicio es
considerado de nivel medio, por lo que, de los 80 colaboradores de las empresas
de arquitectura y construccién de Jaén, la muestra tiene un nivel regular con
58.75% y el en nivel bajo 40%, el cual evidencia que necesita cambios para
mejorar la calidad, ya que solo 1.25% esta en nivel alto; se hace claro que es
necesario realizar mejoras sustanciales en nuestros procesos y practicas
operativas con el objetivo de proporcionar al usuario una experiencia de servicio

mas destacada y satisfactoria.

Tabla 4
Dimensiones de calidad de servicio
N Capacidad
EIerr_lentos Confiabilida de Seguridad Empatia
tangibles d
respuesta

f % f % f % f % f %
Bajo 26 325 25 313 27 338 33 413 28 350
Regular 51 638 51 638 52 650 45 56.3 47 588
Alto 3 3.8 4 5.0 1 1.3 2 2.5 5 6.3

Total 80 100 80 100 80 100 80 100 80 100

Interpretacion: Al observar la tabla, se destaca que la dimension de elementos
tangibles muestra un nivel regular con 63.8%, acompafado del 32.5% en nivel

bajo, evidenciando asi la falta equipos y tecnologia adecuada para tener un
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mayor rendimiento, al analizar la dimensién de confiabilidad, se observa un nivel

regular del 63.8% y 31.3% de nivel bajo, lo que sugiere que existe deficiencias

en la atencion agil y eficiente; asimismo, en la capacidad de respuesta, se

identifica el nivel regular con 65.0% y 33.8% nivel bajo, sefialando que presenta

deficiencias en las condiciones del servicio se acuerdo al mercado; en la

dimensiéon de seguridad, se identifica un 56.3% en nivel regular y un 41.3% en

nivel bajo, sefialando que algunos casos no cumplen con las condiciones de

seguridad minimas; finalmente, al explorar la dimensiébn de Empatia, se

encuentra un 58.8% en nivel regular y un 35.0% en nivel bajo, indicando

carencias de poder comprender o entender a los usuarios y dar respuesta a sus

necesidades.

4.2 RESULTADOS INFERENCIALES

4.2.1 PRUEBA DE NORMALIDAD

4.2.2.

HO: Las variables tienen una distribucion normal

H1: Las variables no tienen una distribucién normal

Tabla 5
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
,054 80 ,200" ,982 80 ,335
,083 80 ,200° ,986 80 ,559

Nota. La tabla se ha trabajado con el programa SPSS 26

Interpretacion: De la tabla de Kolmogorov-Smirnov?, se tiene que la Sig. de

ambas variables son mayores a 0,05, por lo tanto, existe evidencia

estadistica para no rechazar la hipétesis nula, por lo tanto, las variables

tienen una distribucion normal, por lo que la prueba de correlacion es

paramétrica de Pearson.
PRUEBA DE CORRELACION
HO: Las variables no se correlacionan

H1: Las variables se correlacionan
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4.2.3.

Tabla 6
Correlacién de Gestién administrativa y Calidad de servicio

V1 V2

V1 Correlacién de Pearson 1 478"

Sig. (bilateral) ,000

N 80 80

V2 Correlacién de Pearson 478" 1
Sig. (bilateral) ,000

N 80 80

Interpretacion: De la tabla observamos que el sig. bilateral es menor a 0,05,
es decir existe evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula lo que
indica que la relacién es significativa; por otro lado, también se observa el
coeficiente de correlacion de Pearson es 0.478 lo que sefiala que es
moderada y directa, probando asi la hipétesis general. sin embargo, se deja
notar que la correlacion no es muy fuerte entre ambas variables, es
importante tener consideracion que existen 2 dimensiones de ambas
variables que presentan datos de nivel bajo lo que probablemente haya

incidido en los resultados obtenidos.
PRUEBA DE CAUSALIDAD

Tabla 7
Regresion lineal de las variables

Coeficientes no Coeficientes

estandarizados  estandarizados

Error
Modelo B estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 33497 5,920 5,659 ,000
V1 ,463 ,097 478 4,801 ,000

a. Variable dependiente: V2

Interpretacion: El valor beta de la variable 1 es de 33,497 por lo tanto, si

aumentamos la gestién administrativa en un punto la calidad de servicio
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aumentaria en 0,463; es de gran importancia, ya que sugiere que enfocarse
en mejorar la gestion administrativa puede ser clave para potenciar y
perfeccionar la calidad de los servicios proporcionados.

Tabla 8

Determinar la incidencia de las dimensiones de gestiébn administrativa en la
calidad de servicios

Coeficientes no Coeficientes

estandarizados estandarizados

Error
Modelo B estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 48,919 5,513 8,873 ,000
Planificacion ,981 422 ,254 2,323 ,023
1 (Constante) 47,797 5,715 8,363 ,000
Organizacién (67 ,315 ,266 2,438 ,017
1 (Constante) 31,333 4,428 7,076 ,000
Direccion 2,480 ,356 ,620 6,972 ,000
1 (Constante) 28,700 5,351 5,364  ,000
Control 1,855 ,298 576 6,231 ,000

a. Variable dependiente: V2

Interpretacion: El valor beta de planificacion es de 48,919, indicando que
un incremento de un punto en la planificacién se traduciria en un aumento
proyectado de 0,981 en la calidad de servicio; de manera similar, el valor
beta de organizacién se establece en 47,797, sugiriendo que un aumento
de un punto en la organizacion conlleva un aumento estimado de 0,767 en
la calidad de servicio; ademas, el valor beta de direccion es de 31,333,
sefialando que un incremento de un punto en la direccion se asocia con un
aumento proyectado de 2,480 en la calidad de servicio; por ultimo, el valor
beta de control es de 28,700, indicando que un aumento de un punto en el
control se reflejaria en un aumento proyectado de 1,855 en la calidad de
servicio; sin embargo para las dimensiones de las variables planificacion y
organizacion el valor de significancia estadisticamente no es significativo

porgue son mayores a 0,05.
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V. DISCUSION

Respecto al objetivo general es identificar relacion de la gestion administrativa y
calidad de servicios en empresas de arquitectura y construccion, Jaén; basandonos
en los descubrimientos obtenidos, confirmamos la hipotesis alternativa general que
establece que la gestion administrativa influencia la calidad de servicios en
empresas de arquitectura y construccion, Jaén; por lo que en los resultados
muestran un nivel de significancia bilateral inferior a 0,05, se cuenta con evidencia
estadistica suficiente para rechazar la hipétesis nula, por lo que indica la relacion
es significativa; por otro lado, el coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor
de 0.478 que sefiala que es de tipo moderada y directa, probando asi la hipétesis
general. Sin embargo en la investigacion de Paredes (2020) revelaron relacion
sélida y estadisticamente significativa de gestion administrativa y la calidad de
servicio, con valores mas altos para todos grupos de estudio es asi que en el grupo
completo de participantes evaluados, por lo que se tiene un valor de 0.898 como
coeficiente de correlacion. Al desglosar el andlisis, se encontré que, entre los
estudiantes, la correlacién fue de 0.878, mientras que entre los profesores fue de
0.921; lo que sugiere una conexion mas robusta en gestion administrativa y la
calidad de servicio en comparacion con los resultados actuales. Ello obedece la
gestion de procesos en una institucion educativa tiene una estructura mas rigida y
mucho mas controlada a diferencia de las organizaciones de arquitectura y
construccion que son mucho mas flexibles y de poco control. Ademas, en la teoria
de Fayol & Taylor (1916), por lo que destaca la importancia central de una gestion
eficaz en el funcionamiento y la administracion exitosa de una organizacion.
Nuestros hallazgos respaldan esta perspectiva al demostrar que la calidad de la
gestibn administrativa est4 directamente relacionada con ciertos resultados

medidos en nuestro estudio.

En el objetivo especifico 1: Analizar el nivel de gestion administrativa en empresas
de arquitectura y construccién, Jaén; por lo que al analizar la gestién administrativa
fue nivel medio, de los 80 colaboradores de las empresas de arquitectura y
construccion de Jaén, el 60% tienen un nivel medio, el 37.5% nivel bajo, el cual
evidencia que necesita cambios para mejorar los distintos procesos y solo el 2.5%

nivel alto; de manera similar se encontré en el estudio de Castillo (2022) la gestion
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administrativa se ha evaluado el rendimiento en tres niveles; en el nivel de menor,
se ha obtenido una puntuacion del 47,1%, en el nivel medio, la calificacion es del
44,1%, por ultimo, en el nivel mas alto, la puntuacion es del 8,8%, revelando
desafios sustanciales y resaltando la urgencia de una revision integral de las
estrategias existentes en este nivel. Este analisis subraya la similitud de los
estudios la importancia de abordar de manera especifica las deficiencias
identificadas para lograr mejoras sustanciales en la gestién administrativa en todos
los niveles. De acuerdo con la teoria de Chiavenato (2006), se subraya esencialidad
de la gestion para potenciar el éxito empresarial a través de optimizar la eficacia y
eficiencia de los empleados; la administracion se orienta hacia el planificacion,
organizacion, direccién y control promoviendo simultdneamente la colaboracion y
mejorar la comunicacion para lograr metas que respalden la orientacion estratégica

de la empresa.

A continuacién, con respecto a los resultados adquiridos de la dimension de
planificacion, el valor es de 60% nivel regular y nivel bajo 33.8%, indicando una
carencia de claridad en los objetivos empresariales; ademas, al analizar la
dimensién de organizacion, se observa un 61.3% nivel regular y 37.5% en nivel
bajo, apuntando a deficiencias en la compensacién de los colaboradores y la
ausencia de programas de capacitacion; en cuanto a la dimension de direccion, se
identifica un 41.3% en nivel bajo y un 56.3% en nivel regular, sefialando posibles
problemas en la motivacion del personal; por altimo, al explorar la dimensién de
control, se encuentra un 40.0% en nivel bajo y un 56.3% en nivel regular, indicando
carencias en la supervision y la falta de regulaciones que fomenten una mejora
continua, de manera similar se encontraron resultados de Castillo (2022), en cuanto
a la planificacién, se destaca que el 58.33% de los colaboradores la considera de
calidad regular, mientras que el 41.67% la evalia como buena; en relacién con la
organizacion, un 58.33% de los empleados la percibe como buena, el 33.33% la
califica como regular y el 8.34% la encuentra deficiente; en lo que respecta a la
direccién, el 58.33% como regular, el 33.33% la considera buena y el 8.34% la
percibe como deficiente; finamente, en cuanto al control empresarial, el 83.32% de
los colaboradores opina que es regular, el 8.34% lo califica como bueno y otro
8.34% lo encuentra deficiente. La comparacion entre los resultados de nuestro

estudio y la investigacion de Castillo revela similitudes y diferencias en las
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percepciones de los colaboradores sobre diversas dimensiones de la gestion
empresarial ambos estudios sefialan una ausencia de transparencia en los
objetivos empresariales en la dimension de planificacion, aunque difieren en la
percepcion de la organizacion, donde nuestro estudio muestra niveles mas bajos y
regulares, mientras que en Castillo se destaca una mayor proporcioén considerando
que la organizacion es buena; en la dimension de direccidn, ambas investigaciones
indican problemas en la motivacion del personal, pero difieren en las proporciones;
en la dimension de control, ambos estudios destacan niveles bajos y regulares en
la supervision, aunque nuestro estudio muestra una mayor presencia de niveles
bajos. Por lo que segun Baquet etal. (2019) el andlisis subraya la imperante
necesidad de abordar aspectos compartidos que requieren mejoras, tales como la
claridad en los objetivos y la motivacién del personal. Es fundamental disefar
estrategias especificas, tomando en cuenta las particularidades inherentes a cada
organizacion, para asegurar una gestion mas efectiva y alineada con las

necesidades y dinadmicas internas de cada entorno empresarial.

Con respecto al objetivo especifico 2, se busca determinar el nivel de calidad de
servicios en empresas de arquitectura y construccion en Jaén, los resultados
muestra que la calidad de servicio se considera de nivel medio; de los 80
colaboradores en las empresas estudiadas, el 58.75% de nivel regular, a su vez, el
40% esta en nivel bajo, sefialando la necesidad de implementar cambios para
mejorar la calidad, ya que solo el 1.25% alcanza el nivel alto; este hallazgo es
consistente con el estudio de Avellaneda (2023) donde el 41.2% de la muestra tiene
un nivel regular y el 50.0% se sitia en nivel bajo, evidenciando una necesidad de
mejoras en la calidad, con solo el 8.8% alcanzando el nivel alto. Estos datos
subrayan la urgencia de disefiar e implementar estrategias especificas orientadas
a elevar el estandar de calidad de servicios en el sector de arquitectura y
construccion, abordando las areas especificas de oportunidad identificadas en cada
estudio para lograr mejoras concretas y sostenibles en la satisfaccion del cliente y
la eficacia operativa. En relacion a la calidad de servicio segun Parasuraman et al.
(1985) es el compromiso que una institucion asume para mantenerse en el
mercado, buscando mejoras continuas, esta definicion se basa en la perspectiva
de aprobacion de su clientela; esta perspectiva subraya la importancia de la

satisfaccion del cliente como indicador clave de la calidad de los servicios
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proporcionados, enfatizando la relevancia de garantizar la aprobacién y el bienestar

del cliente para lograr una calidad de servicio 6ptima y duradera.

A continuacion en las dimensiones de calidad de servicio, se destaca que la
dimensién de elementos tangibles muestra un nivel regular del 63.8%, acompafiado
de 32.5% en nivel bajo, evidenciando asi la falta equipos y tecnologia adecuada
para tener un mayor rendimiento, al analizar la dimension de confiabilidad, se
observa un nivel regular de 63.8% Yy 31.3% nivel bajo, lo que sugiere que existe
deficiencias en la atencion agil y eficiente; asimismo, en la dimensién de capacidad
de respuesta, se identifica un 65.0% en nivel regular y un 33.8% en nivel bajo,
sefalando que presenta deficiencias en las condiciones del servicio se acuerdo al
mercado; en la dimension de seguridad, se identifica un nivel regular del 56.3% y
41.3% nivel bajo, sefialando que algunos casos no cumplen con las condiciones de
seguridad minimas; finalmente, al explorar la dimensiéon de Empatia, se encuentra
en nivel regular con 58.8% vy 35.0% nivel bajo, indicando carencias de poder
comprender o entender a los usuarios y dar respuesta a sus necesidades; de
manera similar en el estudio Avellaneda (2023) en la dimensién de elementos
tangibles muestra un valor del 38.2% en nivel regular, acompafiado de un 52.9%
en nivel bajo, al analizar la dimension de confiabilidad, se observa un nivel regular
del 35.3% y 55.9% nivel bajo, lo que sugiere que existe deficiencias en la atencion
agil y eficiente; asimismo, en la capacidad de respuesta, se identifica un 38.2% de
nivel regular y 52.9% en nivel bajo; en la seguridad, se identifica un nivel regular
del 55.9% y 44.1% en nivel bajo; finalmente, al explorar la dimension de Empatia,
se encuentra un nivel regular del 58.8% y 41.2% en nivel bajo. En comparacion con
el estudio de Avellaneda , ambas investigaciones identifican deficiencias en a nivel
de la calidad de servicio y sus respectivas dimensiones; por lo que las discrepancias
en porcentajes sugieren variaciones, pero la consistencia en los hallazgos indica
problemas persistentes en el sector; se destaca la urgencia de acciones correctivas
especificas para mejorar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en estas
empresas, abordando de manera focalizada las areas identificadas en cada
dimension; este analisis proporciona herramientas solidas para desarrollar
estrategias dirigidas a elevar la calidad del servicio en el sector de arquitectura y
construccion en Jaén. Por lo que Arenal (2016) destaca con acierto la importancia

de satisfacer eficazmente al cliente y establecer relaciones duraderas basadas en
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confianza y satisfaccion; ante las deficiencias detectadas en elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, se hace evidente que
la adopcion de estrategias centradas en el cliente se convierte en una respuesta

vital.

Finalmente, en el objetivo especifico 3, determinar la incidencia de gestion
administrativa de sus dimensiones en la calidad de servicios en empresas de
arquitectura y construccion, Jaén; por lo cual el valor beta de la variable gestién
administrativo es de 33,497 por lo tanto los resultados revelan que el valor beta de
la variable gestion administrativa es crucial para entender su influencia en la calidad
del servicio, se observa un valor de 33,497, indicando que un aumento de un punto
en la gestion administrativa se traduce en un incremento de 0,463 en la calidad de
servicio, este hallazgo resalta la importancia de una gestion administrativa eficiente
para mejor la calidad de servicio de manera consistente; de manera similar Infante
(2021) también respalda esta relacion, proporcionando un valor beta de 19,148.
Segun sus resultados, un aumento de un punto en la gestion administrativa se
asocia con un aumento significativo de 0,812 en la calidad de servicio, estos datos
refuerzan la idea de que una gestion administrativa solida tiene efecto positivo
sustancial en la calidad de servicio; la consistencia en los hallazgos de ambos
estudios sugiere que la gestion administrativa es un factor clave que no solo afecta,
sino que también mejora de manera significativa la calidad de servicio. Estos
resultados subrayan la relevancia de invertir en estrategias y practicas que
fortalezcan la gestion administrativa, ya que esto puede ser un componente
fundamental para elevar la experiencia del cliente y la satisfaccion en diversos
contextos empresariales. Por otro lado, Avila et al. (2010) refuerza el concepto de
entender y satisfacer las exigencias de clientes por lo que es esencial para la
competitividad y la lealtad del cliente, y la gestion administrativa efectiva es un
medio fundamental para lograrlo; en este contexto, invertir en estrategias que
fortalezcan la gestion administrativa se presenta como una decision estratégica
acertada para elevar la experiencia del cliente y fomentar la satisfaccion en el

ambito empresarial.

Segun los resultados obtenidos sobre la incidencia de las dimensiones de gestion

administrativa en la calidad de servicio, se observa el valor beta para la planificaciéon

27



es de 48.919, lo que sugiere que un aumento de un punto en la planificacion se
traduciria en un aumento proyectado de 0.981 en la calidad de servicio. De manera
similar, el valor beta para la organizacion se sitia en 47.797, indicando que un
incremento de un punto en la organizacion conlleva un aumento estimado de 0.767
en la calidad de servicio; de otra forma, el valor beta para la direccion es de 31.333,
seflalando que un aumento de un punto en la direccion se asocia con un aumento
proyectado de 2.480 en la calidad de servicio; por ultimo, el valor beta para el control
es de 28.700, indicando que un aumento de un punto en el control se reflejaria en
un aumento proyectado de 1.855 en la calidad de servicio. En contraste, segun
Jesus (2018), el valor beta para la planificacion es de 0.025, lo que indica que un
incremento de un punto en la planificacion se traduciria en un aumento proyectado
de 0.662 en la calidad de servicio. De manera similar, el valor beta para la
organizacion se establece en 0.028, sugiriendo que un aumento de un punto en la
organizacion conlleva un aumento estimado de 0.750 en la calidad de servicio.
Ademas, el valor beta para la direccion es de 0.040, sefialando que un incremento
de un punto en la direccién se asocia con un aumento proyectado de 1.236 en la
calidad de servicio; por ultimo, el valor beta para el control es de 0.158, indicando
gue un aumento de un punto en el control se reflejaria en un aumento proyectado
de 1.258 en la calidad de servicio. Los dos conjuntos muestran discrepancias
significativas en sus hallazgos; en el primer estudio, se encontré una asociacion
positiva entre la planificacion, organizacion, direccion y control; ademas, la calidad
de servicio, con valores beta altos; en contraste, el segundo estudio, representado
por Jesus, sugiere una relacion débil o insignificante, con valores beta cercanos a
cero para las mismas dimensiones; en relacién con la calidad de servicio en la
construccion, esto resalta la importancia de tener una buena gestion administrativa
para crear cambios y mejoras en la calidad de servicios de las empresas de
arquitectura y construccion, por lo que segun Lucero etal. (2015) proponen un
modelo que destaca la importancia de comparar las expectativas con la realidad
para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios; este enfoque es aplicable en
diversos contextos, incluida la construccion, donde la confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y calidad de los materiales son factores cruciales

para asegurar clientes satisfechos y proyectos exitosos.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se concluye que la relacion entre las variables es estadisticamente significativa,

respaldada por un nivel de significancia inferior a 0,05. El coeficiente de
correlacion de Pearson de 0,478 indica una correlacion moderada y directa,
validando la hipotesis general; sin embargo, es crucial destacar que la
correlacion no es muy fuerte, y se sugiere considerar que ciertas dimensiones
de ambas variables muestran datos de nivel bajo, lo cual podria haber influido
en los resultados obtenidos.

La evaluacion de la gestion administrativa en las empresas de arquitectura y
construccion de Jaén, se revela la existencia de desafios significativos que
requieren atencion inmediata; el 60% se sitla en un nivel medio, solo un 2.5%
alcanza un nivel alto, indicando la necesidad de mejoras sustanciales; las
dimensiones especificas, como la planificacion, organizacién, direccion y
control, muestran deficiencias en la claridad de objetivos, compensacion y

capacitacion del personal, motivacion laboral, y supervision eficiente.

La evaluacion de la calidad de servicio en las empresas de arquitectura y
construccion, el 58.75% se encuentra en un nivel regular, el 40% se sitie en
nivel bajo, evidenciando una clara demanda de cambios para mejor el nivel de
calidad del servicio, ya que solo un pequefio porcentaje (1.25%) alcanza el nivel
alto; las dimensiones especificas, como elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, revelan deficiencias en equipos
y tecnologia, atencidon agil, condiciones del servicio, condiciones de seguridad

y comprension de las necesidades de los usuarios, respectivamente.

En conclusién, al mejorar la gestion administrativa es crucial, ya que un
aumento de un punto en este aspecto se traduce en un aumento significativo
de 0,463 en la calidad de servicio; asimismo, las dimensiones de gestion
administrativa también influyen positivamente en la calidad de servicio, con
incrementos proyectados de 0,981, 0,767, 2,480 y 1,855, respectivamente, por
cada punto de mejora en estas areas; se enfatiza la importancia de abordar de
forma completa e integral los diversos aspectos de la gestion para lograr y

asegurar niveles elevados de excelencia en la entrega de servicios.
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VIl. RECOMENDACIONES

En el objetivo general se aconseja dirigir esfuerzos hacia la mejora en esta area; esto
podria implicar la implementacion de practicas mas eficientes, la definicion clara de
objetivos, mejoras en la compensacion y capacitacion del personal, asi como una

mayor atencion a la motivacion laboral y una supervision mas efectiva.

En el objetivo 1 se recomienda implementar medidas correctivas de manera
prioritaria, enfocAndose en mejorar la claridad de los objetivos organizacionales,
fortalecer la compensacion y capacitacion del personal, promover la motivacion
laboral y optimizar la supervision de las actividades; ademas, se aconseja establecer
un plan de accion integral que aborde estas areas especificas para elevar el nivel de
gestion administrativa y, por ende, mejorar el rendimiento general de las empresas

en el sector de arquitectura y construccion en Jaén.

En el objetivo 2 se sugiere implementar mejoras en la calidad del servicio; enfocarse
en fortalecer los elementos tangibles, mejorar la confiabilidad del servicio, agilizar la
capacidad de respuesta, garantizar la seguridad en las condiciones del servicio y
promover una mayor empatia hacia las necesidades de los usuarios; asimismo, se
aconseja desarrollar e implementar programas de capacitacion para el personal,
actualizar tecnologias y equipos, y establecer politicas que mejoren las condiciones
generales de servicio. Estas acciones contribuirdn significativamente a elevar la
percepcion de calidad del servicio ofrecido por las empresas en el sector de

arquitectura y construccion.

En el objetivo 3 en base en los resultados obtenidos, se sugiere implementar un
enfoque estratégico para mejorar la gestion administrativa; por ejemplo, el aumento
proyectado de 0,463 en la calidad de servicio por cada punto mejorado en la gestién
destaca la relevancia de invertir recursos y esfuerzos en la optimizacion de practicas
administrativas; de manera especifica, al abordar las dimensiones identificadas,
como la claridad de objetivos, la compensacion y capacitacion del personal, la
motivacion laboral y la supervision eficiente, se espera alcanzar mejoras notables en

la calidad de servicio.
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ANEXO 1

Matriz de consistencia

ANEXOS
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Problema general .
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. gestion _ _ de las No experimental TECNICA:
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Correlacional,
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NIVEL
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1. ¢ Cual es el nivel
de gestion
administrativa en
empresas de
arquitectura 'y

construccion, Jaén?

2. ¢ Cbmo se
encuentra el nivel de
calidad en los
servicios en
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ANEXO 2
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reglas, sin
problemas.

Conocer si la
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satisface

rapidamente las

Capacidad de  expectativas y
respuesta requerimientos
de los clientes,

brindando un
servicio eficiente
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Conocer el grado
de seguridad
Seguridad gque se leda a
los clientes de

un buen servicio

Fallas

Cortesia

Amabilidad

Compromiso

Comunicacion
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las empresas es
entender a las
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clientesy
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Compresion
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20
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ANEXO 3

Instrumentos variable gestién administrativa

CUESTIONARIO SOBRE s
o Gestion Administrativa ——

Dirigido personal de ventas de una empresa exportadora.

Sefior (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre Gestion Administrativa de las empresas
de arquitectura y construccion en Jaén, por lo que le agradeceria anticipadamente conteste las preguntas marcando
con un aspa (x) la respuesta que usted crea conveniente.

DATOS GENERALES:
Edad:....afos  Sexo. M(J F(J Niveleducativo: Ninguno (] Primaria(_) Secundaria ()  Superior (CJ Tiempo de senicios: ....... Afios
1 2 3 4 5
NU | Nunca CN | Casinunca | AV] A veces CS [ Casisiempre | SI [ Siempre

Dimensién: Planificacion

VARIABLE: Gestion Administrativa

Indicadores items

1 | Visién ¢ Conoce como colaborador la visién de la empresa?

2 | Misién ¢,Conoce como colaborador la mision de la empresa?

3 | Objetivos ¢ Cree usted que los colaboradores tienen una comprensién solida de los objetivos de la empresa
en la que trabajan?

4 | Politicas g,Creg usted que los colaboradores estan familiarizados con las politicas de la empresa en la que
trabajan?

5 |E ; ¢ Cree usted que las tacticas de planificacion implementadas por los lideres son las mas efectivas

strategias

para abordar los desafios de la empresa?

Dimensién: Organizacién

¢ Cree usted que los empleados tienen claridad sobre su rol y responsabilidades dentro de la

6 | Jerarquizacion
empresa’?
7 | Coordinacion ¢ Cree usted que la colaboracién entre empleados y superiores es eficaz?
Asignacion de y 3 " _—
8 fArahs ¢ Cree usted que los empleados reciben tareas que se ajustan a su posicion en la empresa?
Divisién de y - = B , ) .
9 trabaio ¢ Las habilidades de los empleados coinciden con las funciones establecidas en su puesto?
¢La organizacion tiene la capacidad de responder de manera rapida y eficaz debido a su
10 | Estructura "
estructura?
11 | Compensacion ¢ Cree usted que la remuneracion que recibe esta en linea con su rendimiento laboral?
12 ¢+Con que frecuencia se da capacitacion al personal?

Dimensién: Direccion

Ejecucion de

¢ Cree usted que la implementacion de los planes de mejora en la direccion se lleva a cabo de

metas

13
planes manera adecuada?

14 | Motivacion ¢ Siente que su trabajo en la empresa le motiva?

15 | Liderazgo ¢ Cree que su jefe directo posee las cualidades de un lider?

16 | Comunicacion ¢ Cree que la comunicacién dentro de la empresa se lleva a cabo de manera efectiva?
Cumplimientode | . - o

17 ¢ Cree que su rendimiento es adecuado para lograr los objetivos de la empresa?

Dimensién: Control

18 | Supervicién ¢ Cree que la supervision en la empresa es continua?

19 | Regulacion ¢ Cree que hay regulaciones y normativas que fomenten la mejora constante en la empresa?
Retroalimentacio ; : ; o ¢ ; ,

20 - ¢ Cree que su jefe le proporciona retroalimentacion sobre las areas en las que necesita mejorar?

55 | Gansira ¢Cree que se han restringido oportunidades que afecten su capacidad de expresion en la

empresa’?

2 Controll ¢ Cree que se realiza un control preventivo efectivo de los servicios que se ofrecen a los usuarios
preventivo en la empresa?

2 Control ¢ Cree que se realiza un control simultaneo efectivo de los servicios que los usuarios ofrecen a
concurrente la empresa?

2. | contrelcotectivo ¢ Cree que se lleva a cabo un control eficaz en la reparacion de los equipos que son utilizados

para los servicios proporcionados por los usuarios a la empresa?

iMuchas gracias por su colaboracion j




ANEXO 4

Instrumentos variable calidad de servicio

CUESTIONARIO SOBRE

UCv 7
g vt Calidad de Servicio =

Dirigido personal de ventas de una empresa exportadora.

Sefior (ra) (ita), el objetivo del presente cuestionario es recopilar datos sobre Calidad de Servicios de las empresas
de arquitectura y construccion en Jaén, por lo que le agradeceria anticipadamente conteste las preguntas marcando
con un aspa (x) la respuesta que usted crea conveniente.

DATOS GENERALES:
Edad:.....aflos  Sexo: MO F(3J Niveleducativo: Ninguno () Primaria(_J) Secundaria (]  Superior () Tiempo de senvicios: ....... Afios
1 2 3 4 5
NU | Nunca CN | Casinunca [ AV] A veces CS| Casisiempre | S| [ Siempre

Variables y sus dimensiones / Escala
VARIABLE: Calidad de servicio

Dimensién: Elementos tangibles

Indicadores Items

1 | Infraestructura ¢ Las empresas tienen ambientes adecuados para el trabajo?

2 Equipos y ¢ Las empresas disponen de equipos y tecnologias para un rendimiento optimo?
tecnologia

3 Condiciones de ¢+ Se han considerado las condiciones de los trabajadores para asegurar un rendimiento 6ptimo?
trabajo

4 Material ¢ Se cuenta con suficiente material informado de los colaboradores de las empresas?
informativo

5 | Servicios ¢ Considera que los servicios ofrecidos por las empresas son los mas apropiados?

Dimensién: Confiabilidad

6 | Capacitaciones ¢ Las organizaciones garantizan una capacitacion constante para mejorar el desempefio de sus
del personal empleados?

7 Atencion rapida . El personal esta preparado para brindar una atencion &gil y eficiente?

B | Besodaidy ¢ Cree que la empresa aborda sus problemas de manera eficaz?
problemas

9 Entregas ¢ Cree que las solicitudes se entregan dentro del plazo acordado?

10| Fajas ¢ Piensa que las solicitudes se entregan dentro del plazo acordado?

Dimension: Capacidad d

e respuesta

11

Cortesia ¢ Es necesario tratar a todos los clientes con suma cortesia?

12 Amabilidad ¢ Considera que la amabilidad en la atencion al cliente es un aspecto crucial?

13 Compromiso ¢ Siente un compromiso personal hacia su trabajo y hacia la satisfaccion?

14 | Comunicacion ¢ Considera que los directivos se comunican oportunamente los cambios en el servicio que se
oportuna brinda?

= g;)rr\:?clitiones o ¢ Considera que el servicio que se brinda tiene las condiciones del mercado?

Dimensién: Seguridad

16 (FfGFEcioh ¢ Usted como colaborar se siente capacitado para brindar informacion sobre los servicios que
ofrece las empresas?
17'| Confianza ¢ Usted como colaborar cree que las empresas representan confianza?
18 | Condiciones G - i
propiados ¢ Usted como colaborador cree que los servicios tienen las condiciones apropiadas?
19 REGGS ¢ Considera que los recursos que se utilizan para brindar el servicio personalizados son
adecuados?
Dimensién: Empatia
20 | Capacidad de ¢ Usted como colaborador cree que una atencién individualizada mejorar la atencion a los
atencion clientes?
21 | paciencia ¢ Usted como colaborador esta muy dispuesto a entender con suma paciencia s los clientes?
22 i ¢ Usted como colaborador esta calificado para comprender las solicitudes de los diferentes
Compresion :
clientes?
Explicacion — A 3 =
23 degi da ¢ Usted como colaborador cree que una explicacion adecuada mejora la calidad de servicio?
24 | Amabilidad ¢ Usted como colaborador considera que amabilidad es parte de un buen servicio?

Muchas gracias por su colaboracion



ANEXO 5

Ficha de validacion por experto 1

ﬁi ESCUELA DE POSGRADD

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos gestion administrativa y
calidad de servicio. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

YOSIP IBRAHIN MEJIA DIAZ

profesional en el area:

Grado profesional: Maestria () Doctor (X)
Clinica 03 Educativa )

Area de formacién académica: X ( X)
Social (X) Organizacional

Areas de experiencia GESTION PUBLICA, RECURSOS HUMANOS,

profesional: PLANIFICACION ESTRATEGICA, ABASTECIMIENTO

Instituciéon donde labora:

Tiempo de experiencia 2 a4 afos ()

MasdeSanos ( X )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba: Gestion administrativa y calidad de servicio

Autora:

Procedencia: Institucién privada

Administracién: Directa

Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambito de aplicacién: Encuesta Virtual
Variable 1, gestion administrativa: dimensiones (planificacion,

2 organizacion, direccidon y control.).

Significacin: Variable 2, calidad de servicio: dimensiones (elementos tangibles,

confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y empatia).
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4. Soporte teérico
(describir en funcién al modelo teérico)
Variable Dimensiones Definicion Escala
. PlanificaciOn empresarial es definir metas y estrategias para
PlanificaciOn 8o : =
gue una empresa tenga xito a lango plazo.
: La organizaciOn empresarial implica asignar tareas, personas y
CGiestion Ogeizacion crear una estructurs para logrur los obsetivos de la empresa. Es;:nl;:;dmal
administrative . Una direceiOn efectiva mvolucra a todos en la organizacion B e
DireccsOn % : de Likert: i-5
para alc metas emp ales
¢ El control significa verificar que ks acciones sigan un plan,
ontrol s
cormigiendo errores y evitando que se repitan.
El gibles sagnifica que Jos cli P lo
Elementos tangibles que se ofrece en lugar de solo verlo. esto incluye aspecios
comw la infraestructura v la comunicacion.
Confiabilidad en calidad sigmifics que productos y servicios
confiabtlidad funcionen bien a largo plazo, especinlmente en industrias
< criticas, Escala ordinal
C “"f’-‘d de La capacidad de respuesta es atender bien a quienes buscan poliatdmica
servico Capacidad de respoesta servicios, resolver problemas y ofrecer buenos precios para de Likert: 1-5
satisfacer u los clientes v construir relaciones sOlidas
s Protege a clientes y a la organizaciOn, construye una buena
egundad . -y iR
reputaciOn, genera confianza y favorece el crecimiento
E i La empatia significa entender a alguien, ponerse en su lugar y
RS ofrecer apoyo. mchuso soluciones si es necesano.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento los instrumentos “Cuestionario de gestion administrativa™ y
“Cuestionario de calidad de servicio™ elaborado por el Bch. Campos Gonzales Stalin Agustin en el

ano 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln
corresponda.

Categoria Calificacion Indicad
1. No cumpe con el critenio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o unamodificacian muy
El item se 2. Bajo nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo con su signficado o
comprende faciments, es por laordenacion de estas.
decr, su sintactica y { Se requiere una modificacion muy especifica dealgunos de los
semantica son adecuadas. | 3 Moderado nivel términos del flem.
4. Alto nivel £l em es claro. tiene antica y sintaxisadecuada.
1. otalments en desacuerdo € X R =
ncomple on ol Gilesio) Elitem no $ene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel e ” S g
E flem tiene relacian de ) El item tiene una relacion tangencia flejana conla dimension.
logica conla dimension 2 El ilem tiene una relacion moderada con ladimension que se estd
oindcador qua estd | 3- Acuerdo (moderadonivel) | o ® s
midiendo. 4. Totalmente da Acuerdo £l item se encuentra esta relacionado con ladimensidn que
(altonivel) esta midiendo.
s El itlem puede ser eiminado sn que se veasfectadsla
RELEVANCIA \.-Noampleconelclerio | 555 de la dimensidn.
Elitem es esancialo 2. Baio Nivel £l item tiene alguna relevancia, paro olro itempuede estar
importante, es decr s e incluyendo lo que mide éste.
debe ser induido. 3. Moderado nivel El item es relativaments importants.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
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3. Moderado nivel

4_ Alto nivel
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestion administrativa
’ e : Observacionas/
N® DIMENSIONES / items bl Coberencis’ Relevancia’ Recomendaciones
1[2[3]41]2]3[4]1]2[3]4
DIMENSION: Planificacion
01 | ;Conoce como colaborador la vision de la empresa? X X X
02 | Conoce como colaborador la mision de la empresa? X X X
0 ({Cree usted que los colaboradores ticnen una comprension solida de los objetivos de fa empresa X X X
en la gue trabajan?
o4 Cree usted que los colaboradores estan famihianzados con las politicas de la empresa en la que X X X
trabajan?
05 ;Cree usted que las tacticas de planificacion implementadas por los lideres son las mas cfectivas X X X
para abordar los desafios de la empresa?
N°® | DIMENSIONES: Organizacion
o1 :Crec usted que los empleados tienen claridad sobre su rol y responsabilidades dentro de la X X X
cmpresa?
02 | ;Crec usted que la colaboracion entre empleados v supenores es cficaz? X X X
03 | ;Crec usted que los empleados reciben tarcas que sc ajustan a su posicion en la empresa? X X X
04 | ;Las habilidades de los empleados comciden con lus funciones establecidas en su pucsto? X X X
05 . La organizacion tienc la capacidad de responder de mancra rapida y eficaz debido a su X X X
cstructura?
06 | ,;Crec usted que la remuncracion gue recibe esta en linea con su rendimiento laboral? X X X
07 | ;Con que frecuencia sc da capacitacion al personal? X X
N* DIMENSION: Dircecion
o1 (Cree usted que la implementacion de los plancs de mejora en la direccion se leva a cabo de X X X
mancrs adecuada?
02 | ;Siente gue su trabajo cn la empresa le motiva? X X X
03 [ ;Cree gue su jefe directo posce las cualidades de un lider? X X X
04 [ ;Cree que la comunicacion dentro de ln empresa se lleva a cabo de mancra cfectiva? X X X
05 | ;Crec que su rendimiento es adecuado par lograr Jos objetivos de la empresa? X X X
N° | DIMENSION: Control
M | (Cree que la supervision en la empresa es continua? X X X
02 | ;Cree que hay regulaciones v normativas gue fomenten la mejora constante en la empresa? X X X
03 | ;Cree que su jefe le proporciona retroalimentacion sobre las arcas en las que necesita mejorar? X X X
o4 :(l;:f‘cc g:’c s¢ han restringido oportunidades que afecten su capacidad de expresion en la X X X
05 . Cree que sc realiza un control preventivo ctectivo de Jos servicios que se ofrecen a los usuanos X X X
en la empresa?
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06 Cree que s realiza un control simultanco efectivo de los servicios que los usuanos ofrecen a la X X X
cmpresa?

07 iCree que sc lleva a cabo un control eficaz en la reparacion de los equipos que son utilizados X X X
para los servicios proporcionados por los usuarios a la empresa?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinents:

[ 1. No cumple con &l citerio | 2 Bajonivel | 3.Moderadonivel | 4 Atonivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. MEJIA DIAZ YOSIP IBRAHIN ........ccoviiimiiiiiiiiaiiaiianns DNI: 17632352..............
Especialidad del validador (a): MBA- MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS .......cccuuiiiiimiiiemniiianiiienaiiee
‘Claridag: £ ten 32 COTrende iments =3 ded, 3 STACKD Y SETANIGE 50 adecuatzn Chiclayo, 20 de octubre de 2023

Coherencix: E e tiene reaotn Kgca con [ dmensién 0 rdcador que st midendo
elevancix £ fen esesencld  © mpcrianie, es deor debe ser POU
Nota: Sufcencia, se dice sulicienca csand os ems lanieados 300 sficlentes [ra medr L dmensiin
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Calidad de servicio
S AL Claridad® |Coherencia® | Relevancia® | _Coo oo™
1l z[3] 4] 1] 2] 3[«[2]2]3]4
DIMENSION: Elementos tangibles

01 | ;Las empresas tienen ambientes adecuados para el trabajo? X X X
02 | ;Las empresas disponen de equipos y tecnologias para un rendimicato 6ptimo? X X X
03 | ;Sc han considerado las condiciones de los trabajadores para ascgurar un rendimiento optimo? X X X
04 | ;Sc cuenta con suficiente materizl mformado de los colaboradores de las empresas? X X X
05 | ;Considera que los servicios ofrecidos por las empresas son los mas apropiados? X X X
N® | DIMENSION: Confiabilidad
01 | ;Las orzanizacioncs garantizan una capacitacion constante para mejorar ¢l desempedio de sus empleados? X X X
02 | ;El personal esta preparado para brindar una atencion agil y cficiente? X X X
03 | ;Cree que la empresa aborda sus problemas de manera cficaz? X X X
04 | ;Cree que las solicitudes se entregan dentro del plazo acordado? X X X
05 | ;Picnsa que las solicitudes se entregan dentro del plazo acordado? X X X
N°® | DIMENSION: Capacidad de respucsta
01 | ;Es nccesario tratar a todos los clientes con suma cortesia? X X X
02 | ;Considera que la amabilidad en la atencion al cliente es un aspecto crucial? X X X
03 | ;Siente un compromiso personal hacia su trabajo y hacia la satisfaccion? X X X
04 | ;Considera que los directivos se comunican oportunamente los cambios en ¢l servicio que sc brinda? X X X
05 | ;Considera que el servicio que se brinda ticne las condiciones del mercado? X X X
N° | DIMENSION: Scgundad
01 | ;Usted como colaborar se siente capacitado para brindar informacion sobre los servicios que ofrece las empresas? X X X
02 | ;Usted como colaborar cree que las empresas representan confianza? X X X
03 | ;Usted como colaborador cree que los servicios tienen las condiciones apropiadas? X X X
04 | ;Considera que los recursos que se utilizan para brindar el servicio personalizados son adecuados? X X X
N° | DIMENSION: Empatia
01 | ;Usted como colaborador cree que una atencion individualizada mejorur la atencion a los clientes? X X X
02 | ;Usted como colaborador esta muy dispuesto a entender con suma paciencia s los clientes? X X X
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03 | ;Usted como colaborador esta calificado para comprender las solicitudes de los diferentes clicntes? X X X
04 | ;Usted como colaborador cree que una explicacion adecuada mejora la calidad de servicio? X X X
X X X

05 | ;Usted como colaborador considera que la amabilidad es parte de un buen servicio?
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1.Nocumpleconelcriterio | 2.BajoNivel |  3.Moderadonivel | 4. Altonivel |
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
MEJIA DIAZ YOSIP IBRAHIN .........ccoviiiiiiiniiniiiiianns DNI: 17632352..............

Apellidos y nombres del juez validador.
Especialidad del validador (a): MBA- MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS .......cciiiiiiiniiiiiiiiiiiniiiiinnnns

Chiclayo, 20 de octubre de 2023

"Claridagt £ 1ten se comgrende hdimesie. €5 daar, 55 S y SEMANSca son adecuates
iCohesencix: E fem tiene redodn KOs con la dmensin 0 ndcador gue estd  midendo
Melevancix £lllen esesercid o mportanie, o3 deor debe ser BOUD

Nota: SuScencla, se doe sulcienon tando s fems slameados 300 wfcestes (2 medr (s dmersin
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Ficha de validacion por experto 2
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos gestion administrativa y
calidad de servicio. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: WILMER CHINCHAY DIAZ

Grado profesional: Maestria () Doctor (X)
Clinica () Educativa ()

Area de formacién académica: X ( X)
Social (X) Organizacional

Areas de experiencia GESTION PUBLICA, RECURSOS HUMANOS,

profesional: PLANIFICACION ESTRATEGICA, ABASTECIMIENTO

Institucién donde labora: MINISTERIO DE SALUD

Tiempo de experiencia 2 a4 anos (.

profesional en el area: MasdeS5anos ( X )

Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizadosTitulo del estudio realizado.

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba: Gestion administrativa y calidad de servicio

Autora:

Procedencia: Institucién privada

Administracién: Directa

Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambito de aplicacién: Encuesta Virtual
Variable 1, gestion administrativa: dimensiones (planificacion,

: organizacion, direccion y control.).

Significacin: Variable 2, calidad de servicio: dimensiones (elementos tangibles,

confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y empatia).
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4. Soporte teérico
(describir en funcién al modelo tedrico)
Variable Dimensiones Definicion Escala
f PlanificaciOn empresarial es definir metas y estrategias para
PlanificaciOn - 3 -
Gue una empresas tenga 8xito a largo plazo.
2 La organizaciOn empresarial implica asignar tareas, personas y
CiestiOn OrgmnizaciOn crear una estructura para lograr los objetivos de la empresa. E’l“h. oy
administrativa . Una direceiOn efectiva mvolucra a todos en la organizaciOn oS
DireccsOn . de Likert: §-5
para alcanzar metas empresanales
El control sagnifica verificar que las acciones sigan un plan,
Control ¢
corrigiendo errores y evitando que se repitan.
El gibles sagnifica que Jos clientes experimenten lo
Elementos tangibles que se ofrece en lugar de solo verlo. esto incluye aspecios
como la infraestructura v la comunicaciOn.
Confiabilidad en calidad sagmifics que productos y servicios
confiabilidad funcionen bien a largo plazo, especialmente en industrias
) criticas. Escala ordinal
C 'l‘fh“ de La capacidad de resp es der bien a g buscan poliatdmica
SEVCio Capacidad de respoesta servicios, resolver probl y ofrecer b precios para de Likert: 1-5
satisfacer a Jos clientes y construir relaciones sOlidas
S Protege 2 clientes y a la orgamizaciOn, construye una buens
reputaciOn, genera confianza y favorece el crecimiento
E i La empatia significa der a alguwien, p en su lugar y
S ofrecer apoyo. mchuso soluciones si es necesanio.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento los instrumentos “Cuestionario de gestion administrativa™ y
“Cuestionario de calidad de servicio” elaborado por el Bch. Campos Gonzales Stalin Agustin en el

ano 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el critenio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o unamodificacian muy
El item se 2. Bajo nivel grande en &l uso de las palabras de acuerdo con su significado o
comprende faciments, es por laordenacion de estas.
decr, su sintactica y : Se requiere una modificacion muy especifica dealgunos de los
semantica son adecuadas. | 3 Moderado nivel érminos del flem.
4. Alto nivel El Hem es claro. tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. talmente en desacuerdo i X ayi i =
(nocumple oon of cilkerio) Elitem no $ene relacion lgica con 1a dimension.
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel s . sz g
El item tiene relacion de scuendo) El item tiene una relacion tangencid /lejana conla dimension.
Iogica conla dimension > El item tiene una relacion moderada con ladimension que se esta
oindcador queesta | 3 Acuerdo (moderado nivel) | = = ® -
midiendo. 4. Totalmente da Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con ladimensidn que
(altonivel) esta midiendo.
i El ilem puede ser eiminado sn que se veaafectads la
RELEVANCIA I.Nocumpleconelcrierio | | g i de la dimension,
Elitem es esancialo 2. Baio Nivel El item tene alguna relevancia, pero otro itempuede estar
importante, es decr i incluyendo lo que mide éste.
debe ser induido. 3. Moderado nivel El item es relativaments impartante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser indluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
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3. Moderado nivel

4_ Alto nivel
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestion administrativa
’ e : Observaciones/
N DIMENSIONES / items Claridad’ Coherencia* Relevancia® Recomendaciones
1(2[3]4[2]2[3[4]1]2][3[4
DIMENSION: Planificacion
01 ;Conoce como colaborador la vision de la empresa? X X X
02 | ;Conoce como colaborador la mision de la empresa? X X X
03 ({Cree usted que los colaboradores tienen una comprension solida de los objetivos de la empresa X X X
en la gue trabajan?
04 C {;c usted que los colaboradores estan famihianzados con las politicas de la empresa en la que X X X
trabajan?
05 Cree usted que las tacticas de planificacion implementadas por los lideres son las mas cfectivas X X|X X
pars abordar los desafios de la empresa?
N°® | DIMENSIONES: Organizacion
o1 Crec usted que los empleados tienen claridad sobre su rol y responsabilidades dentro de la X X X
4l
empresa’
02 | ;Crec usted que la colaboracion entre empleados v supenores es eficaz? X X X
03 | ;Cree usted que los empleados reciben tarcas que sc ajustan a su posicion en la empresa? X X X
04 | ;Las habilidades de los empleados comciden con lus funciones establecidas en su puesto? X X X
05 ¢ La organizacion tienc la capacidad de responder de mancra ripida y eficaz debido a su X X X
cstructura?
06 | ;Cree usted que la remuncracion gue recibe esta en linea con su rendimiento laboral? X X X
07 | ;Con que frecucncia se da capacitacion al personal? X X X
N°® | DIMENSION: Dircccion
01 Cree usted que la implementacion de los planes de mejora en la direccion se lleva a cabo de X X X
maners adecuada?
02 | ;Siente que su trabajo en la empresa le motiva? X X X
03 | ;Crec gue su jefe directo posce las cuahidades de un lider? X X X
04 | ;Cree que la comunicacion dentro de la empresa se lleva a cabo de mancra efectiva? X X X
05 | ;Crec gue su rendimiento es adecuado para lograr Jos objetivos de la empresa? X X X
N° | DIMENSION: Control
M | (Crec que la supervision en la empresa es continua? X X X
02 | ;Cree que hay rezulaciones v normativas gue fomenten la mejora constante en la empresa? X X X
03 | ;Cree que su jefe le proporciona retroalimentacion sobre las arcas en las que necesita mejorar? X X X
. Cree que se han restningido oportunidades que afecten su capacidad de expresion en la X X X
04 cmpresa?
05 . Cree que sc realiza un control preventivo ctectivo de Jos servicios que se ofrecen a los usuanos X X X
en la empresa?
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Cree que se reahiza un control simultanco efectivo de los servicios que los usuanos ofrecen a la X X X
cmpresa?
a7 ¢Crec que sc lleva a cabo un control eficaz en la reparacion de los equipos que son utilizados X X X
para los servicios proporcionados por los usuarios a la empresa?
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinentea:

06

| 1. No cumple con &l criterio | 2 Bajonivel | 3. Moderado nivel | 4 Aronivel |
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. CHINCHAY DIAZ WILMER .......cooiiiiimiiiiniininninnns DNI: 80520412..............
Especialidad del validador (a): MBA- MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS ........ccoiiiiiiiiimiiiiiiniiianniins
‘Claridagt £ ten s 2 decr 30 y wn Chiclayo, 23 de octubre de 2023

iCoherencix: E fem tiene reactn Kgca con [ dmensién 0 hdcador que estd midendo
Melevancix £ flen esesencid  © mgcitasie, es deor debe ser PO
Nota: Suficencia, se dice sulcienca ceands ks Nems plasieados 500 suficlentes pra medi L dmensiin
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Calidad de servicio
N DIMENSIONES / items Claridad* |Coherencia’ | Relevancia® ma""' m"“ s
TEEEEREEEEEBEE
DIMENSION: Elementos tangibles

01 | ;Las empresas tienen ambientes adecuados para cf trabajo? X X X
02 | ;Las empresas disponen de equipos y tecnologias para un rendimicnto optimo? X X X
03 | ;Sc han conswderado las condiciones de los trabajadores para ascgurar un rendimiento optimo? X X X
04 | ;Sc cuenta con suficiente material informade de los colaboradores de las empresas? X X X
05 | ;Considern que fos servicios ofrecidos por las empresas son los mas aproprados? X X X
N® | DIMENSION: Confiabilidad
01 | ;Las organizaciones garantizan una capacitacion constante para mejorar ¢l desempeiio de sus empleados? X X X
02 | ;El personal esta preparado para brindar una atencion agal y eficiente? X X X
03 | ;Cree que la empresa aborda sus problemas de manera cficaz? X X X
4 | ;Cree que las solicitudes se entregan dentro del plazo acordado? X X X
05 | ;Piensa que las solicitudes se entregan dentro del plazo acordado? X X X
N® | DIMENSION: Capacidad de respucsta
01 | ;Es necesario tratar a todos los clientes con suma cortesia? X X X
02 | ;Considera que la amabilidad en la atencion al cliente es un aspecto crucial? X X X
03 | ;Siente un compromiso personal hacia su trabajo y hacia la satisfaccion? X X X
04 | ;Considera que los directivos se comunican oportunamente los cambios en ¢l servicio que se brinda? X X X
05 | ;Considera que cl servicio que se brinda tiene las condiciones del mercado? X X X
N° | DIMENSION: Scgundad
01 | ;Usted como colaborar se siente capacitado para bnndar informacion sobre los servicios que ofrece las empresas? X X X
02 | ;Usted como colaborar cree que las empresas representan confianza? X X X
03 | ;Usted como colaborador cree que los servicios tienen las condiciones apropiadas? X X X
04 | ;Considera que los recursos que se utilizan para brindar ¢l servicio personalizados son adecuados? X X X
N® | DIMENSION: Empatia
01 | ;Usted como colaborador cree que una atencion individualizada mejorar la atencion a los clientes? X X X
02 | ;Usted como colaborador esta muy dispucsto a entender con suma paciencia s los clientes? X X X
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03 | ;Usted como colaborador esta calificado para comprender las solicitudes de los diferentes clientes? X X X
04 | ;Usted como colaborador cree que una explicacion adecuada mcjora la calidad de servicio? X X X
X X X

05 | ;Usted como colaborador considera que la amabilidad es parte de un buen servicio?
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1.Nocumpleconelcriterio | 2.BajoNivel |  3.Moderadonivel | 4. Altonivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Aplicable después de cormregir [ ] No aplicable [ ]

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]
Apellidos y nombres del juez validador. CHINCHAY DIAZ WILMER .......cciiiiiiiiiiiiiiiiniainas DNI: 80520412..............
Especialidad del validador (a): MBA- MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS ........ciiiiiiiiiiiiiniiiiiiiiiiinnnns
‘Claridagt £ ten s¢ comprende fhdimesde 5 docr, 55 SC Y samAnica son adequaten Chiclayo, 23 de octubre de 2023

iCohesencix E fem tiene redodn Bgca con [a dmensiin 0 ndcador que estd midendo
‘Relevancix £ llem esesercid ¢ mportanie, o5 deor debe ser BOWD
Nota: Sucencia, se doe sulcienon eand? ios Hems plameasos 300 wfcestes [ara medr [ dmension
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ANEXO 7

Ficha de validacion por experto 3
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos gestion administrativa y
calidad de servicio. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al

quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: EDILBERTO FARRO CARPIO

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
Clinica () Educativa ()

Area de formacién académica: ( X)
Social () Organizacional

Areas de experiencia GESTION PUBLICA, RECURSOS HUMANOS,

profesional: PLANIFICACION ESTRATEGICA, ABASTECIMIENTO

Institucién donde labora: Direccién General / Docencia

Tiempo de experiencia 2 a4 anos (.

profesional en el area: MasdeS5anos ( X )

Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizadosTitulo del estudio realizado.

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la prueba: Gestion administrativa y calidad de servicio

Autora:

Procedencia: Institucién privada

Administracién: Directa

Tiempo de aplicacién: 15 minutos

Ambito de aplicacién: Encuesta Virtual
Variable 1, gestion administrativa: dimensiones (planificacion,

: organizacion, direccion y control.).

Significacin: Variable 2, calidad de servicio: dimensiones (elementos tangibles,

confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y empatia).
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4. Soporte teérico
(describir en funcién al modelo tedrico)
Variable Dimensiones Definicion Escala
x PlanificaciOn empresarial es definir metas y estrategias para
PlanificaciOn P -
gue una empress temga 8xito a largo plazo.
< La organizaciOn empresarial implica asignar tareas, personas y
Ciestion Organi g crear una estructura para lograr los objetivos de la empresa. E’fnl“ ordinal
administrativa , . Una direcerOn efectiva mvolucra a todos en la organizaciOn P
DireccsOn de Likert: i-5
para alcanzar metas emp ales
El control sagnifica verificar que las accsones sigan un plan,
Control "
commigiendo errores y evitando que se repitan.
El gibles sagnifica que Jos clientes expenmenten lo
Elementos tangibles que se ofrece en lugar de solo verlo. esto incluye aspecios
como la infraestructura v la comunicaciOn.
Confiabilidad en calidad sagmifica que productos y servicios
confiabthdad funcionen bien a largo plazo, especialmente en industrias
i criticas. Escala ordinal
C ““f’-"’ de La capacidad de resp s der bien a g buscan poliatdmica
Ve Capacidad de respoesta servicios, resolver p y ofrecer b precios para de Likert: 1-S
satisfacer  Jos clientes y construir relaciones sOlidas
s Protege a clientes y a la orgamizaciOn, construye una buena
reputaciOn, genera confianza y favorece el crecimiento
E i La empatia significa der a alguien, p en su lugar y
R ofrecer apoyo. mchuso soluciones si es necesano.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento los instrumentos “Cuestionario de gestion administrativa™ y
“Cuestionario de calidad de servicio” elaborado por el Bch. Campos Gonzales Stalin Agustin en el
ano 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el critenio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o unamodificacian muy
El item se 2. Bajo nivel grande en el uso de las palabras de acuerdo con su signficado o
comprende faciments, es por laordenacion de estas.
decr, su sintactica y : Se requiere una modificacion muy especifica dealgunos de los
semantica son adecuadas. 3. Moderado nivel erminos del lem.
4. Alto nivel El Hem es claro. tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. otalmente en desacuerdo € X RN L =
(nooumple con ef cilkerio) Elitem no $ene relacidn lbgica con la dimensidn.
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bap nivel s > jasass ; T
El item tiene refacion de acuendo) El itemn tiene una relacion tangencia flejana conla dimension.
logica conla dimension : El ftem tiene una relacion moderada con ladimension gue se esta
ondcador queesta | 3+ Acuerdo (moderadonivel) | = o1 = e
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo | £ ilem se encuentra esta relacionado con ladimension que
(altonivel) esta midiendo.
s El i\em puede ser eiminado sn que se veaafectads la
RELEVANCIA 1. No cumple con el crtenio. | i de la dimensién.
Elitem es esencialo 2. Baio Nivel El item bene alguna relevancia, pero otro itempuede estar
importante, es decir i e incluyendo lo que mide éste.
debe ser induido. 3. Moderado nivel El item es relativaments impaortants.
4. Alto nivel El item es muy relevanie y debe ser induido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
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3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestion administrativa
v e : Observacionas/
N° DIMENSIONES / items Claridad’ Coherencia® Relevancia® Recomendaciones
1]2(3]4J1]2[3]|4[1]2[3]4
DIMENSION: Planificacion
i} ; Conoce como colaborador la vision de la empresa? X X X
02 | ;Conoce como colaborador la mision de la empresa? X X X
0 (Cree usted que los colaboradores ticnen una comprension solida de los objetivos de la empresa X X X
en la gue trabajan?
o4 1 {: usted que los colaboradores estan famihanzados con las politicas de la empresa en la que X X X
trabajun?
05 {Crec usted que las tacticas de planificacion implementadas por Jos lideres son las mas cfectivas X X X
para abordar los desafios de la empresa?
N® | DIMENSIONES: Organizacion
o1 Cree usted que los empleados tienen claridad sobre su rol y responsabilidades dentro de la X X X
cmpresa?
02 |;Crec usted que la colaboracion entre empleados v supenores es cficaz? X X X
03 | ;Crec usted que los empleados reciben tarcas que s ajustan a su posicion en la empresa? X X X
04 | ;Las habilidades de los empleados comciden con lus funciones establecidas en su pucsto? X X X
05 ¢ La organizacion tienc la capacidad de responder de mancra rapida y eficaz debido a su X X X
cstructura?
06 | ;Cree usted que la remuncracion que recibe esta en linea con su rendimiento laboral? X X X
07 | ;Con que frecuencia se da capacitacion al personal? X X
N® | DIMENSION: Dircecion
o1 ¢ Cree usted que la implementacion de los plancs de mejora en la direccion se lleva a cabo de X X X
manera adecuada?
02 | ;Siente que su trabajo en la empresa le motiva? X X X
03 | ;Crec que su jefe directo posce las cualidades de un lider? X X X
04 | ;Cree que la comunicacion dentro de ln empresa se lleva a cabo de manera efectiva? X X X
05 | ;Crec gue su rendimiento es adecuado para lograr los objetivos de la empresa? X X X
N* DIMENSION: Control
] . Cree que la supervision en la empresa es continua? X X X
02 |;Cree que hay rezulaciones v normativas gue fomenten la mejora constante en la empresa? X X X
03 | ;Cree que su jefe ke proporciona retroalimentacion sobre las drcas en las que necesita mejorar? X X X
. Cree que se han restringido oportunidades que afecten su capacidad de expresion en la X X X
o cmpresa?
05 ¢ Cree que sc reahiza un control preventivo ciective de Jos servicios que se ofrecen a los usuanos X X X
en la empresa?
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06 :Cree que s realiza un control simultanco efectivo de los servicios que los usuanos ofrecen a la X X X
cmpresa?

o7 iCree que se lleva a cabo un control eficaz en la reparacion de los equipos que son utilizados X X X
para los servicios proporcionados por los usuarios a la empresa?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como soficitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

( 1. No cumple con e criterio | 2.Basjponivel | 3.Moderadonivel | 4. Allonivel |
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. FARRO CARPIO EDILBERTO ... ...cciivicunnn Assessaasssens DNI: 41713983..........
Especialidad del validador (a): MAGISTER EN ADMINISTRACION CON MENCION EN DIRECCION GENERAL .........

‘Clarigag: € en 32 coTgrende ticiments s Onck, 33 SisCHcD y SETANICA 50N adeqiachs Chiclayo, 25. De octubre de 2023

Melevancia: Ei e es esencil  © Inporanie, o3 deok dede ser nciudo
Nota: Ssfcerchy, se doe sulicienca ceandd o Rems plaTieasos 300 sficentes (A medy L3 dmenstn

—f
/MBA_ EDILBERTO FARRD CARPIQ

CIP: 134481
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Calidad de servicio
o R Claridad' |Coherencia® | Relevancia® | ===
1|2|3|4 ||z|3|4 1|2|3|4
DIMENSION: Elementos tangibles

01 | ;Las empresas tienen ambientes adecuados para cf trabajo? X X X
02 | ;Las empresas disponen de equipos y tecnologias para un rendimicnto optimo? X X X
03 | ;Sc han conswderado las condiciones de los trabajadores para ascgurar un rendimiento optimo? X X X
04 | ;Sec cuenta con suficiente material mformade de los colaboradores de las empresas? X X X
05 | ;Considern que los servicios ofrecidos por las empresas son los mas aproprados? X X X
N® | DIMENSION: Confiabilidad
01 | ;Las organizacioncs garantizan una capacitacion constante para mejorar ¢l desempeiio de sus empleados? X X X
02 | ;El personal esta preparado para brindar una atencion agil y eficiente? X X X
03 | ;Cree que la empresa aborda sus problemas de manera cficaz? X X X
4 | ;Cree que las solicitudes se entregan dentro del plazo acordado? X X X
05 | ;Picnsa que las solicitudes se entregan dentro del plazo acordado? X X X
N® | DIMENSION: Capacidad de respucsta
01 | ;Es necesario tratar a todos los clientes con suma cortesia? X X X
02 | ;Considera que ln amabilidad en la atencion al cliente es un aspecto crucial? X X X
03 | ;Siente un compromiso personal hacia su trabajo y hacia la satisfaccion? X X X
04 | ;Considera que los directivos se comunican oportunamente los cambios en ¢l servicio que se brinda? X X X
05 | ;Considera que el servicio que se brinda tiene las condiciones del mercado? X X X
N° | DIMENSION: Scgundad
01 | ;Usted como colaborar se siente capacitado para brindar informacion sobre los servicios que ofrece las empresas? X X X
02 | ;Usted como colaborar cree que las empresas representan confianza? X X X
03 | ;Usted como colaborador cree que los servicios tienen las condiciones apropiadas? X X X
04 | ;Considera que los recursos que se utilizan para brindar ¢l servicio personalizados son adecuados? X X X
N® | DIMENSION: Empatia
01 | ;Usted como colaborador cree que una atencion individualizada mejorur la atencion a los clientes? X X X
02 | ;Usted como colaborador esta muy dispuesto a entender con suma paciencia s los clientes? X X X
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03 | ;Usted como colaborador estd calificado para comprender las solicitudes de los diferentes clientes? X X X
4 | ;Usted como colaborador cree que una explicacion adecuada mejora la calidad de servicio? X X X
05 | ;Usted como colaborador considera que la amabilidad es parte de un buen servicio? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1.Nocumple conelcriterio | 2.BajoNivel | 3. Moderadonivel | 4 Altonivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. FARRO CARPIO EDILBERTO  ......cccciiiies aesassnassanne DNI: 41713983..........
Especialidad del validador (a): MAGISTER EN ADMINISTRACION CON MENCION EN DIRECCION GENERAL .........
‘Clarigad: £ len 52 Comprende Scimerds &3 Geck 55 UMACHCD ) SaTANACa 50 adecuacen Chiclayo, 25de octubre de 2023

iCoterencix £ flem tiene refaciin 0gica con [3 Amensitn 0 ndcacor gue sl midendo
Refevancia: E1 llem es esencal  © Imporiasie, 23 decy dede ser Dchads
Nota: Seficercia, se doe suiclenan csands los Rems plamieados sos suficentes para medy ) Amenscn x

CiP: 134481
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ANEXO 8
Validez de del instrumento gestion administrativa de la V. de Aiken

Tabla 9
Validacion del instrumento gestion administrativa

Validez del instrumento de gestion administrativa de la V. de Aiken
Coeficiente Elementos Valor

V de Aiken 24 0.98

ANEXO 9

Validez del instrumento calidad de servicio de la V. de aiken

Tabla 10
Validacion del instrumento calidad de servicio

Validez del instrumento de calidad de servicio de la V. de Aiken

Coeficiente Elementos Valor

V de Aiken 24 0.99

ANEXO 10

Prueba de fiabilidad del instrumento calidad de servicio alfa de Cronbach

Tabla 11
Prueba de fiabilidad del instrumento calidad de servicio

%

DESCRIPCION
Coeficiente de la confiabilidad del
a: cuestionario
k: Numero de items del instrumento
Zf:ﬁfr Sumatoria de las varianzas de lo items

2. . .
S¢: Varianza total del instrumento

0.92

24
16.789
139.2




ANEXO 11
Prueba de fiabilidad del instrumento gestion administrativa de Cronbach

Tabla 12

Prueba de fiabilidad del instrumento gestion administrativa

DESCRIPCION %
Coeficiente de la confiabilidad del
a: cuestionario 0.94
k: Numero de items del instrumento 24
Zilsﬁ Sumatoria de las varianzas de lo items 18.342
Sz: Varianza total del instrumento 185.3
ANEXO 12

Objetivo especifico 4: determinar el disefio de estrategias en gestion administrativa

en calidad de servicios en empresas de arquitectura y construccion, jaén.
1. PRESENTACION

La investigacién en empresas de arquitectura y construccion en Jaén ha puesto de
manifiesto una situacién alarmante en la gestibn administrativa y calidad de
servicio, respaldada por andlisis estadisticos significativos, incluyendo un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,478. La evaluacion de la gestion
administrativa revela desafios sustanciales, con un 60% clasificado en un nivel
medio y un preocupante 37.5% en nivel bajo, mientras que apenas un 2.5% alcanza
el nivel alto. Las deficiencias en la dimension de planificacion, con un 60% en nivel
regular y un 33.8% en nivel bajo, subrayan la falta de claridad en los objetivos
empresariales. En cuanto a la direccion, un 41.3% se situa en nivel bajo, indicando
problemas en la motivaciéon del personal, mientras que el 56.3% se encuentra en
nivel regular. La calidad de servicio también presenta desafios, con un 58.75% en
nivel regular y un preocupante 40.0% en nivel bajo, evidenciando una demanda
evidente de mejoras. La dimension de capacidad de respuesta refleja deficiencias

en las condiciones del servicio segun el mercado, con un 65.0% en nivel regular y



un 33.8% en nivel bajo. En cuanto a la seguridad, un 56.3% se sitGa en nivel regular
y un 41.3% en nivel bajo, indicando que algunos casos no cumplen con las
condiciones de seguridad minimas. La urgencia de mejorar la gestion administrativa
es destacada, ya que un incremento de un punto se traduce en un significativo
aumento de 0,463 en la calidad de servicio. Asimismo, se identifica que las
dimensiones de direccion estan asociadas con un proyectado aumento de 2,480 en
la calidad de servicio. Por ultimo, el valor beta de control, evaluado en 28,700,
sugiere que un aumento de un punto en el control se reflejaria en un aumento
proyectado de 1,855 en la calidad de servicio. Este analisis subraya la necesidad
apremiante de abordar estos desafios para mejorar la eficiencia y la satisfaccién en

el sector.
2. OBJETIVO DE LAS ESTRATEGIAS
2.1. OBEJTIVO GENERAL

Realizar estrategias en relacion a las dimensiones de gestiéon administrativa
y calidad de servicio para que ayuden a mejorar la eficiencia de las

empresas de arquitectura y construccion en, Jaén.
2.2. OBEJTIVO ESPECIFICO

1. Elevar el nivel de gestion administrativa en la dimension de planificacion

del item de obijetivos.

2. Incrementar el nivel de gestibn administrativa en la dimension de

direccion item de motivacion

3. Mejorar el nivel de calidad de servicio en la dimension de capacidad del

item de condiciones del servicio segun el mercado.

4. Mejorar el nivel de calidad de servicio en la dimension de seguridad del

item de condiciones de confianza.

Fundamentos estratégicos del disefio de la propuesta



3. ESTRATEGIAS

Tabla 13

Fundamentos estratégicos del disefio de la propuesta

Ord Etapa Objetivos Problematica existente Estrategias Beneficios
Optimizar la alineacion de los
La dimension de objetivos con la vision y misibn de Mayor  compromiso y
Elevar el nivel de panificacion, con un 60% en la organizacion para asegurar sentido de proposito.
Mejora de Planificacion del njyel regular y un 33.8% en una planificacion coherente. Se promueve la
! planificacion {tém de objetivos. pjve| bajo, subrayan la falta Establecer metas especificas y coordinacion efectiva entre
de claridad en los objetivos alcanzables que impulsen el los diferentes
empresariales. rendimiento y la productividad en departamentos y equipos.
todas las areas.
En cuanto a la direccién, un Desarrollar programas de
Incrementar el 41.3% se sitha en nivel reconocimiento y recompensas Aumento de la motivacion
. nivel de direcciébn bajo, indicando problemas para fom(.a'ntar la_motivacion y el intrinseca.
) Mejora  de ..., de en la motivacion de| CCMPromiso de los empleados. Mayor satisfaccion laboral
direccion motivacion personal, mientras que el Implementar  estrategias  de

56.3%

nivel regular.

se encuentra en

) y colaboracion entre los
liderazgo que promuevan un = _

_ ) N miembros del equipo.
ambiente de trabajo positivo y

estimulante.



Mejorar el nivel
capacidad de
Mejora de respuesta del
capacidad item de
de respuesta condiciones  del
servicio

Mejora de

seguridad

Mejorar el nivel de
del

item de confianza

seguridad

La dimension de capacidad

de respuesta refleja
deficiencias en las
condiciones del servicio

segun el mercado, con un
65.0% en nivel regular y un

33.8% en nivel bajo.

En cuanto a la seguridad,
un 56.3% se sitda en nivel
regular y un 41.3% en nivel
bajo, indicando que
algunos casos no cumplen
con las condiciones de

confianza.

Reducir los tiempos de respuesta

alas consultas y solicitudes de los

clientes.
Establecer un sistema de
retroalimentacion continua,

recopilando opiniones de los
clientes para identificar areas de
mejora en la capacidad de
respuesta.

Mejorar el nivel de percepcion de

las clientes.
Establecer una comunicaciéon
abierta y transparente con

clientes y colaboradores.

Proporcionar actualizaciones
regulares sobre el progreso de
los proyectos y cualquier cambio

significativo.

Mayor lealtad y retencion
de clientes.

Mayor adaptabilidad a las
necesidades del mercado
y a las demandas de los

clientes.

Una comunicacion abierta
construye confianza en la
marca.

Actualizaciones regulares
mejoran la coordinacion y
la eficiencia interna.

Mayor capacidad para
atraer y retener talento de

calidad.




4. Tacticas

Tabla 14

Técticas de aplicacion.

Ord Estrategias Tacticas
Optimizar la alineacion de los objetivos con . L
P ) Realizar un analisis FODA
la vision . . .
1 para identificar oportunidades
y amenazas
Establecer objetivos alineados
2 Establecer metas especificas. con las fortalezas de la
organizacion.
Programas para fomentar la motivacion y el Establecer programas
3 compromiso. formales de reconocimiento y
recompensas para motivar.
Promover ambiente de trabajo positivo Y celebrar los logros
4 .
estimulante. individuales y de equipo.
. . Proporcionar capacitacion al
Reducir los tiempos de respuesta a las _
5 o _ personal para mejorar la
consultas y solicitudes de los clientes. o
eficiencia.
crear un canal, ya sea fisico o
Establecer un sistema de retroalimentacién digital, para que los clientes y
6 :
continua colaboradores envien
sugerencias y comentarios
Mejorar el nivel de percepcion de las |mplementar campafias de
7 :
clientes. marketing.
Establecer una comunicacion abierta y
8 transparente con clientes y colaboradores. Establecer un portal en linea
Proporcionar  actualizaciones  regulares programar reuniones
9 sobre el progreso de los proyectos y regulares con clientes

cualquier cambio significativo.

colaboradores




5. Sintesis grafica de propuesta

Objetivos

Problematica

existente

Estrategias

Beneficios

Elevar el nivel de

Planificacion

La dimension de

Direccion

En cuanto a la direccion,

Capacidad de

Estrategias para mejorar el nivel de gestién administrativa y calidad de servicio de
empresas de arquitectura y construccién en, Jaén

Seg
repuesta

R B

La dimension de capacidad Encuantoala
‘ planificacion, con un ‘ un 41.3% se sitta en de respuesta, con un 65.0% seguridad, un 56.3% se
60% en nivel regular y nivel bajo, mientras que en nivel regular y un 33.8% situa en nivel regulary
un 33.8% en nivel bajo. el 56.3% se encuentra en en nivel bajo. un 41.3% en nivel bajo
4 2 Optimizarla alineacion € 8 % nivel regular. 3 3 § Establecer un sistema de 8 £ Establecer
g % _de los objetivos con la _-g E @ Programas para ] E + retroalimentacion E E comunicacion abierta y
3 8 vision £ = % fomentar la motivacién %g % continua. £ transparente.
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en :;)_m i t'eafect' motivacién intrinseca. & 3 g‘avl?r I::Itad y retencion 2 construye confianza
:?::e 'lz:i;?fre‘rentelsva Mayor satisfaccion et - Actualizaciones
detiramentos laboral y colaboracion May0f adaptabilidad a las regulares mejoran la
e:gipos ¥ entre los miembros del necesidades del mercado y coordinaciony la
equipo. al!as:iemandas de los eficiencia interna.
o ® el Capacidad para atraery
- retener talento de
Tacticas calidad.
1 1 H { Implementar campanas
H FODA i Eﬁ::i?;f;p‘zrms,mmas H Capacitacion 'L de?marjzelins. . i
. ' SEES :l'llt'.-‘: B e i L L ~ B
: 1 : | ' Portal en linea
i Establecer objetivos E i Celebrar logros : i NIESL BB INCO.0 I
[ 3 L H L

digital
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ANEXO 13

Base de datos
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