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En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 

presento ante ustedes la Tesis titulada “Gestión Administrativa y Calidad de servicio en los 

trabajadores de la revista NBE”, Santa Anita en el 2018”, donde la estructura está compuesta 

por los capítulos: Introducción, metodología, resultados, conclusiones y recomendaciones. La 

finalidad de esta investigación fue definir si existe relación entre la Gestión Administrativa y 

Calidad de Servicio en los trabajadores de la revista NBE, la misma que hoy presento ante 

ustedes, esperando cumpla con los requisitos para optar el título profesional de Licenciada en 

Administración.  
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Resumen 

La presente investigación se basó en el estudio de la variable Gestión Administrativa 

y la Calidad de Servicio en los trabajadores de la revista NBE, Santa Anita 2018, donde se 

indago y analizo las dos variables de estudio con sus respectivas dimensiones. Teniendo como 

primordial objetivo lo siguiente: Determinar la relación entre la Gestión Administrativa y 

Calidad de Servicio en los trabajadores de la revista NBE, Santa Anita 2018.Utilizando como 

diseño de estudio el de tipo descriptivo correlacional, el cual nos detalla el teórico de 

Hernández, R. y Chiavenato sobre la gestión administrativa y los fundamentos teóricos 

Parasuraman, Zeithaml y Berry en cuanto a la calidad de servicio. La población del presente 

estudio estuvo conformada por 30 trabajadores de la revista NBE, empresa que se dedica a 

brindar espacios publicitarios.  

La recolección de datos se consiguió a través de dos cuestionarios, así mismo la validez 

de los instrumentos se obtuvieron mediante el juicio de dos expertos de la Universidad César 

Vallejo, determinando un nivel de confiabilidad de coeficiente Alfa de Cronbach de un 0.799 

para la primera variable Gestión administrativa y un 0,805 para la segunda variable Calidad 

de Servicio.   

Se concluyó que la encuesta está conformada por 30 preguntas que se reunió y se 

ejecutó en un tiempo determinado. Por último, se logró como resultado que mediante la prueba 

de hipótesis que existe correlación positiva entre ambas variables, con un nivel de 

significancia de 0,000 (bilateral) con un grado de correlación Rho de Spearman de 0,886. 

 

Palabras claves: Gestión administrativa, calidad de servicio, trabajadores. 
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Abstrac 

The present investigation is based on the study of the variable Administrative 

Management and the Quality of Service in the workers of the NBE, Santa Anita 2018, where 

the two study variables with their respective dimensions have been investigated and analyzed. 

Having as main objective the following: Determine the relationship between Administrative 

Management and Quality of Service in the workers of the NBE, Santa Anita 2018. Using as a 

study design the correlational descriptive type, which is detailed by Hernández's theorist, R. 

and Chiavenato on the administrative management and the theoretical foundations 

Parasuraman, Zeithaml and Berry regarding the quality of service. The population of the 

present study consisted of 30 workers of the NBE magazine, a company dedicated to providing 

advertising space.  

The data collection was obtained through two questionnaires, and the validity of the 

instruments was obtained through the judgment of two experts from the César Vallejo 

University, determining a reliability level of Cronbach's Alpha coefficient of 0.799 for the 

first variable Administrative management and a 0.805 for the second variable Quality of 

Service.  

It is concluded that the survey is made up of 30 questions that were gathered and 

executed in a given time. Finally, as a result of the hypothesis test there was a positive 

correlation between both variables, with a level of significance of 0.000 (bilateral) with a 

Spearman's Rho correlation degree of 0.886. 

 

Keywords: Administrative management, quality of service, workers.  
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1.1 Realidad problemática  

Las organizaciones van en constantes cambios, tanto tecnológicos como de su mismo 

personal, capacitados para la demanda del mercado. Toda organización debe estar en 

constante capacitación, implementando estrategias para reforzar la calidad en sus clientes  

a través de un correcto proceso administrativo. Las organizaciones empresariales tienen el 

compromiso de cumplir las necesidades de sus clientes a fin de que las estrategias la Gestión 

permitan llevar con éxito un servicio logrando el objetivo adecuado.  

En el ámbito internacional, según el diario Gestión, la empresa McDonald’s es un claro 

ejemplo que se aplicó la Gestión administrativa en donde se evidencia que los encargados de 

tienda realizaron un seguimiento constante a sus trabajadores con la finalidad que cumplan 

sus responsabilidades y estas sean de forma correcta. Esto conllevó a que los hermanos 

McDonald’s le dieron una nueva dirección a la empresa, ya que incrementaron las operaciones 

de sus locales de ventas, así mismo la participación de ventas creció a nivel global de un 6,6%, 

el mayor avance en más de cinco años. La ganancia neta subió a 1,400 miles de dólares, 

registrada en el año 2017. Por otro lado, la empresa realizó un constante control en sus 

insumos, por ejemplo, los vegetales se cultivan mediante pozos de agua, además que, pasan 

por un proceso de desinfección, empaque y refrigeración para que puedan mantener su 

frescura.  

En otras palabras, para alcanzar un rendimiento favorable la clave se encuentra en la 

Gestión administrativa y al mismo tiempo entender que Calidad de servicio es primordial para 

aquellas necesidades existentes de los clientes. Finalmente, la empresa educa y capacita a los 

trabajadores a fin de obtener resultados positivos en su servicio, también, implementaron 

herramientas necesarias para mejorar la atención a fin de tener un servicio adecuado.  

 

Así mismo, en el ámbito nacional, las organizaciones de nuestro país no son 

conscientes que un servicio con calidad es fundamental para satisfacer las exigencias en los 

clientes. Según diario el Comercio mencionó que la empresa Inca Kola tuvo quejas por parte 

de sus clientes en referencia al servicio. Es por ello que, la empresa aplicó el software SAP/R3 

en diversos productos, a fin de hacer crecer sus ventas. Los procesos administrativos se 

encuentran vinculados, es por ello que va desde la compra de insumos hasta la colocación de 
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sus productos en los diferentes puntos de venta de la empresa, así mismo incluyendo también 

a cada uno de los procesos de soporte que posee toda organización, mejorando así su calidad 

que brinda en cada uno de sus servicios, como también elevando sus ventas y aumentando su 

participación en el mercado peruano.  

Finalmente, la empresa implementó objetivos y estrategias para generar un desempeño laboral 

en los trabajadores a fin de brindar un servicio deficiente y esto no se vea perjudicado en los 

ingresos financieros.  

Por otro lado, en el ámbito regional, según el diario Gestión, la empresa Kola Real 

(ajegroup), se encontró en un entorno competitivo, donde el gerente de la empresa implementó 

estrategias y objetivos en principios indispensables de sus clientes para que la organización 

tenga cierto nivel de éxito en su ámbito, que consiste básicamente el proceso administrativo. 

Asimismo, mejoró y elevo las ventas obteniendo grandes beneficios para esta misma, alcanzó 

los primeros puestos ante la competencia y logró una gran aceptación en el rubro de bebidas 

con un 35%, por otro estos mismos ayudaron a brindar una buena calidad a sus productos y 

servicios.  

En el ámbito local este problema también lo encontramos en la revista NBE del Grupo 

Ilcon está situada en Santa Anita.  Fue fundada el año 2012 de abril, legal y formalmente. 

Tiene 4 años en el rubro educativo, publicidad y eventos, brindando así mismos espacios 

publicitarios. A fin, de realizar entrevistas a empresarios, políticos, economistas, profesionales 

y sean artículos de interés para el lector. La revista NBE cuenta con un depósito legal - código 

2014-05751 de publicaciones de la biblioteca nacional del Perú.   

A raíz de lo señalado sobre el procedimiento del problema en la Revista, se ha 

determinado Gestión Administrativa es rudimentario, debido que, no ejerce la administración 

de manera formal que guíe las funciones de la organización. Se observó que no se muestra 

una buena planeación para determinar las metas a corto y mediano plazo; la organización por 

el jefe inmediato afecta al rendimiento laboral de los trabajadores; la dirección se improvisa 

según las necesidades del día a día, con miras de llegar a las metas deseadas y no se tienen un 

procedimiento claro que permita controlar el seguimiento constante a los trabajadores para 

saber si los planes y objetivos están cumpliéndose. De igual forma, se detectó que estos errores 

en la gestión administrativa afectan directamente a la calidad de servicio de la organización, 

debido que los trabajadores no aplican los elementos tangibles, ya que no hay un correo formal 



16 
 

de presentación donde indica la previa cita hacia la empresa donde se hará a conocer el 

producto; muy aparte de ello, no hay una identificación que muestren la fiabilidad de los 

trabajadores hacia el cliente; el proceso de la capacidad de respuesta se lleva a cabo de forma 

improvisada, debido que no llegan a la hora acordada que deben gestionar la dicha visita; por 

otro lado, no se evidencia la seguridad en la gestión de las llamadas, ya que no brindan un 

servicio Cortez ante el representante de la empresa; y por ultimo no se evidencia una empatía, 

ya que no se daba a conocer al jefe inmediato las propuestas de mejora y las percepciones que 

tenían distintas empresa hacia la Revista. 

Esta investigación busca un nexo Gestión Administrativa y la segunda variable 

Calidad de Servicio revista NBE del Grupo Ilcont, Santa Anita 2018.  

1.2 Trabajos previos 

 

Una vez identificado que el problema y las variables procederemos a revisar los antecedentes 

de nuestra investigación que más destacan, entre ellas son: 

A Nivel Nacional: 

Quispe (2016) Trabajo de tesis denominada “Gestión Administrativa y Calidad de 

Servicio de la Empresa Gigantic Color Perú S.A.C. Ate, 2017”. (Trabajo de investigación 

tentando el calificativo de Licenciado en Administración). Universidad Privada César Vallejo. 

Que planteo el objeto hallar el nexo que haya gestión administrativa y la calidad de servicio. 

Teoría para mostrar su tesis, estuvo basada en los procesos administrativos de Louffat y como 

segundo autor a Parasuraman, Zeithaml y Berry para Calidad de Servicio, modelo 

SERVQUAL. El método utilizado en este estudio fue aplicado, con nivel descriptivo 

correlacional, diseño no experimental y de corte transversal. Trabajo censal, compuesta por 

cuarenta y cinco trabajadores, aplicándose la técnica de la encuesta, con instrumento para el 

estudio del cuestionario, compuesto por treinta interrogantes y ventidos preguntas, donde la 

información se introdujo al software SPSS 23. Donde se llegó a la conclusión en la tesis 

desarrollada por Quispe obteniendo mediante la aplicación del estadístico Rho de Spearman 

evidenciando vínculo entre gestión administrativa y calidad de servicio, con 0.691 con Sig. 

Bilateral de 0.000. 

Nos deja este antecedente son que la calidad de servicio en toda organización es 

significativa y muy importante, ya que los consumidores se encuentran en la necesidad de 
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recibir una buena experiencia y satisfacción, esto será clave para fidelizar a los clientes o por 

otro lado tener una buena imagen como organización, así mismo la utilización del estadístico 

de Spearman el cual permitirá observar la correlación existente para el tema de estudio. 

Barrenechea (2017) trabajo de investigación Gestión administrativa y calidad de 

servicio en la empresa lavandería Brajan - Distrito de San Juan de Lurigancho, año 2017. 

(Trabajo de investigación para tentar el calificativo de Licenciado en Administración). 

Universidad privada Cesar Vallejo. El objeto de estudio hallar el vínculo Gestión 

Administrativa y Calidad de Servicio. Las teorías que se emplearon fue basada en los procesos 

administrativos por el autor Chiavenato (2007) tiene como fin lograr la ilusión de la compañía 

y como segundo autor a Parasuraman, Zeithaml y Berry para la segunda Calidad de Servicio 

con el ideal SERVQUAL. El método ejecutado en este proyecto de investigación fue aplicado 

nivel descriptivo – correlacional, el trabajo de investigación fue de diseño no experimental y 

corte transversal. El trabajo fue censal, compuesta por 35 colaboradores, aplicándoles la 

técnica de la encuesta, posteriormente se aplicó el instrumento del cuestionario conformada 

por treinta preguntas, en mención a gestión administrativa conforme a la teoría contemporánea 

y la otra basada en la calidad de servicios con ventidos preguntas de la mano del modelo 

Servqual, la información obtenida de dicho instrumento se procesó a través del software SPSS 

última versión disponible. El principal motivo que se tuvo para realizar este trabajo de 

investigación es que la Gestión Administrativa es incipiente, debido que, no se aplica una 

administración adecuada donde se pueda tener un proceso estructurado que permita guiar las 

funciones de la organización hacia los objetivos y metas, por ello, elevar la Calidad de 

Servicio. Como síntesis se identifica que si hay un vínculo significativo del 37,2% para 

Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio mediante la herramienta estadística de 

Spearman para medir el grado de correlación teniendo Rho=0,372; Sig. Bilateral=0,028. 

La calidad de servicio es fundamental y tiene bastante peso en toda empresa, ya que 

los consumidores buscan nuevas experiencias, en ese sentido, necesitamos brinda un buen 

trato y satisfacer todas sus necesidades, de ello dependerá la fidelización de los clientes y estos 

mismos nos ayuden a mantener y mejorar nuestra imagen organizacional, de esa forma la 

correcta utilización del estadístico de Spearman para medir grado de correlación. 

 

Tipian (2016) en su trabajo de investigación “Gestión administrativa y calidad de 

servicio a usuarios de la Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus”. 
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(Trabajo de investigación para tentar el nivel de maestro en Gestión Pública). Facultad privada 

Cesar Vallejo. El objetivo investigado fue identificar la Gestión Administrativa y la Calidad 

de Servicio. La presunción que se planteó para proponer su proyecto de investigación estuvo 

basada en los procesos administrativos por el autor Chiavenato con la finalidad de dar solución 

los problemas existentes y como segundo autor a Vargas y Aldana para Calidad de Servicio 

en relación a los periodos paleolítico y neolítico. Así mismo, el método planteado descriptiva 

Correlacional, el trabajo de investigación fue de diseño no experimental y con corte trasversal. 

Por otro lado, dicha población estuvo compuesta por 134 usuarios, entre ellos personas 

naturales de ambos géneros que en su momento accedieron al servicio, donde la muestra final 

estuvo constituida por 100 colaboradores. Se aplicó en este trabajo la encuesta integrado por 

38 ítems valoradas de acuerdo a la Escala de Likert. Se concluye la existencia de un vínculo 

representativo y positivo entre ambas variables Gestión Administrativa y la Calidad de 

servicio, siendo el Rho de Spearman (Rho=0,500), p-valor (p=0,000<0,05).  

 

El valor más valioso de su investigación que tuvo como productos observables que 

hay una vinculación positiva del trabajo de estudio, es decir Gestión Administrativa y Calidad 

de Servicio, aplicándose el estadístico e Spearman para observar el nivel de correlación del 

tema de investigación. 

Palomino (2017) estudio titulada Influencia de la Gestión Administrativa eficaz en la 

prestación del Servicio alimentario del programa nacional de alimentación escolar –qali 

warma en lima metropolitana y callao. (Trabajo para tentar el nivel de Maestro en Gestión de 

Políticas Públicas). Universidad Nacional Federico Villarreal. El objeto fue determinar de qué 

manera la Gestión Administrativa influye en la prestación del servicio alimentario del 

programa nacional de alimentación escolar- Qali Warma. La teoría aplicada estuvo basada en 

la primera variable Gestión Administrativa por el autor Stoner Freeman a fin alcanzar una 

gestión administrativa eficaz y como segundo autor a Smith Cavalie para Calidad de Servicio 

en relación al análisis del plan estratégico a fin de lograr los anhelos de la organización. 

Metodología empleada fue aplicada, nivel descriptivo correlacional, diseño no experimental 

y corte transversal. Estudio que estuvo constituido por 100 personas, que son el personal que 

trabaja en campo y los usuarios pre escolar y escolar que estudian en las Instituciones 

Educativas, realizándose la técnica de la encuesta y el instrumento de medida fue el 

cuestionario compuesto por treinta ítems,  sobre planeamiento estratégico para la mejora de la 
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Gestión Administrativa Eficaz del Programa Nacional de Alimentación Escolar QW de la 

Unidad Territorial de Lima Metropolitana, toda información obtenida se introdujo en el 

software estadístico del SPSS Version.23. Se concluye en la tesis desarrollada por Quispe 

obteniendo mediante la comprobación estadística de correlación de Pearson, el vínculo 

favorable entre Gestión Administrativa que es eficaz en la prestación del servicio, resultado 

obtenido mediante la correlación de Pearson R=0.691 y un valor P=0.000. 

 El aporte que nos deja este antecedente son que la calidad de servicio es fundamental 

y de suma importancia para toda institución, ya que los clientes necesitan llevarse una buena 

experiencia, sea trato por parte de los colaboradores, calidad en su producto o servicio y sobre 

todo poder atender o satisfacer sus necesidades, de cómo apliquemos lo antes mencionado 

dependerá el retorno y el posicionamiento de nuestra imagen ante la competencia, así mismo 

la aplicación del estadístico de Spearman para ver vínculo que existe.  

Nivel Internacional:  

Toral (2016) En su tesis titulada “Gestión Administrativa y Calidad del Servicio en el 

área Jurídica, Social y Administrativa, de la Universidad Nacional de Loja”. (Tesis para optar 

el título de Licenciado en Administración). Universidad de Loja – Ecuador. El fin de su 

estudio hallar el nexo entre ambas variables la Gestión Administrativa y satisfacción en la 

Calidad de Servicios. El método empleado en el trabajo de estudio fue basado en la primera 

variable Gestión Administrativa por el autor Mantas para lograr los anhelos trazados por la 

organización y como segundo autor a Parasuraman, Zeithaml y Berry para Calidad de Servicio 

en relación al enfoque organizacional como una estrategia fundamental. El método empleado 

en este trabajo de estudio fue de tipo aplicada de nivel descriptiva correlacional con un diseño 

no experimental de corte transversal., asimismo, se empleó la fórmula hallar el número 

poblacional, con un nivel de confianza de 95%, obteniendo como producto final de 356 

personas a encuestar, que posteriormente fueron distribuidas para el estudio. Para el idóneo 

desarrollo del trabajo de estudio se emplearon herramientas para el recojo de la información 

necesitada, todos concentrados en Calidad de Servicio, realizando un análisis del modelo 

Gestión, calidad y satisfacción al Cliente. Se utilizó técnicas e instrumentos como la encuesta 

para la recopilación de datos para la elaboración del trabajo. El trabajo concluye que la gestión 

administrativa del Área Jurídica, Social y Administrativa del a Universidad de Loja, se 

encuentra relacionada utilizando el estadístico de Spearman para hallar la escala de 

correlación siendo este Rho=0.520** Sig. (Bilateral) =0.000 que evidencia la existencia de un 
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vínculo Gestión Administrativa y Calidad de Servicio. De igual forma, se evidencia que cada 

una de las dimensiones que componen a la Gestión Administrativa que se encuentra 

relacionada con la calidad del servicio 

 El aporte más importante de este antecedente es que se aplicó el estadístico Spearman 

para medir ambas variables para así realizar la discusión en nuestra tesis por otro lado los 

autores mencionados tanto Gestión Administrativa como Calidad de Servicio. 

Rizzo (2017) donde menciona en su estudio “Gestión Administrativa - Financiera y 

su incidencia en la calidad del servicio del Hospital General –Babahoyo, del Instituto 

Ecuatoriano de Seguridad Social.”. (Trabajo de estudio para tentar el grado de Ingeniero en 

Contabilidad). Universidad de Babahoyo, Facultad de Administración, Finanzas e 

Informática– Ecuador.  El objetivo de este trabajo fue identificar la incidencia de la Gestión 

Administrativa- financiera en la Calidad de los Servicios prestados por el Hospital General – 

Babahoyo. La hipótesis que utilizó para proponer su proyecto de investigación estuvo basada 

en la primera variable Gestión Administrativa por el autor Fowler en relación al desempeño 

en los procesos den negocio clave, a fin de identificar las oportunidades de mejora y como 

segundo autor a Ishikawa para Calidad de Servicio. Metodología planteada en este proyecto 

de estudio fue la aplicada, descriptiva correlacional, diseño no experimental de corte 

transversal., así mismo se aplicó la encuesta a 34 personas.  Se emplearon herramientas y 

técnicas que permitieron el recojo de la información idónea, para medir la Gestión 

Administrativa y Calidad de Servicio. Por otro lado, se realizó una entrevista al Director del 

Hospital y encuestas a los funcionarios del área administrativa y financiera. Se empleó 

técnicas para el recojo de información necesaria para la elaboración del trabajo. El trabajo 

concluye que la gestión administrativa del Área Jurídica, Social y Administrativa del a 

Universidad de Loja, está vinculada utilizando la prueba estadística chi-cuadrado 1,145 Sig. 

=0.000 que evidencia que existe un vínculo Gestión Administrativa financiera incide 

significativamente en la Calidad de Servicio Hospital General - Babahoyo. 

El aporte más importante de este antecedente es que se empleó el estadístico del chi-

cuadrado con el fin de determinar si ambas variables están relacionadas o no, así mismos 

resultados que utilizaremos para realizar la discusión en nuestra tesis por otro lado los autores 

mencionados tanto Gestión Administrativa como Calidad de Servicio. 
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1.3 Teoría relacionada al tema 

 

La Gestión Administrativa tiene abundantes libros de ciencias empresariales, debido a la 

magnitud en el universo empresarial y en particular en el de las organizaciones. Por eso 

mismo, procederemos a desarrollar las teorías que representan a la Administración, así mismo 

citando los autores que la define.   

1.3.1. Variable 1: Gestión administrativa  

Para Gulick (citado en Chiavenato, en el año 2007) menciono que “gestión administrativa es 

vital para las tareas primordiales de la administración a fin de desarrollar sus procesos”.  

Chiavenato (2014) mencionó “La planeación, la organización, la dirección y el control son las 

funciones básicas para alcanzar los objetivos y meas, y que las cuatro constituyen el llamado 

proceso administrativo” (p.123).  

Según autor estos 4 fundamentos son importantes para que la empresa pueda llevar 

adecuadamente sus actividades, mediante la correcta planeación, correcta organización, 

dirección adecuada y así mismo el control.   

a) Planeación 

Chiavenato (2014) indicó “La planeación es la función más importante de la administración, 

ya que como función tiene minimizar los riesgos y definir cuáles serán los objetivos para 

lograr y que se debe hacer para llegar a ellos” (p.124). 

El autor referido indicó que a través de la planeación se pueden determinar a donde queremos 

llegar, cuál será el objetivo final en la empresa, que se pueda utilizar en un corto o mediano 

plazo. Una vez alcanzado los resultados la empresa podrá logar convertir sus objetivos en 

realidad, de ahí los indicadores son los siguientes: 

Política Organizacional: Chiavenato (2014) afirmó “Se basan en los propósitos de la política 

de la organización y sirven de guía para orientar la acción administrativa” (p.126). 

Como política organizacional el autor hace referencia que este sirve como guía para orientar 

la acción administrativa dentro de una organización donde se basa primordialmente en los 

objetivos.  



22 
 

Directriz: Chiavenato (2014) “Las directrices son los principios que establecen para que la 

organización pueda alcanzar los objetivos que pretende” (p.126). 

Según el autor las directrices son los principios que posteriormente establecen que la 

organización alcance los objetivos trazados a fin de su mejora de esta misma.  

Meta: Chiavenato (2014) “Son los propósitos que se deben alcanzar a corto plazo por cada 

órgano o área” (p.126). 

Toda organización se traza metas o también llamados propósitos a fin de lograr a corto o largo 

plazo ello depende de cada organización.  

Programa: Chiavenato (2014) “Conjunto de actividades en secuencia que resultan necesarias 

para alcanzar cada meta en un tiempo determinado. Son planes específicos para alcanzar metas 

específicas” (p.126). 

Al conjunto de actividades que están conectadas entre sí se llama programa, estas a su vez 

tienen un fin en común que es llegar y logar los objetivos organizacionales.  

Procedimiento: Chiavenato, (2014) “Maneras de ejecutar o realizar los programas. Planes 

que definen la secuencia cronológica de las tareas que se requieren para realizar labores o 

trabajos. Son planes relacionados con los métodos de trabajo” (p.126). 

Los procedimientos son los pasos a seguir propiamente dicho que se recorre para realizar una 

actividad específica en toda organización.  

Método: Chiavenato (2014) “Plan establecido para el desempeño de una tarea específica, que 

detalla cómo se deberá ejecutar el trabajo” (p.126). 

El método es llamado también la mitología que se recorre a fin de realizar una tarea específica 

el cómo y por qué.  

Norma: Chiavenato (2014) “Regla o reglamento que involucra un procedimiento. Órdenes 

directas y objetivas para un cuso de acción o la conducta que se deben seguir fielmente. Sirve 

para dar uniformidad a la acción. (p.135). 

Las normas son aquellas acciones que se deben cumplir a fin de tratar de no perjudicar a la 

organización está ligada a la conducta y a la acción de cada individuo.  

Organización  
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Chiavenato (2014) afirmó “La organización consiste en estructurar e integrar los recursos y 

tareas que se requieren para lograr las metas” (p. 129).  

De acuerdo con el autor la planeación sigue la función de organización, para alcanzar los 

objetivos establecidos los planes deben ser ejecutados y que las personas trabajen con 

eficiencia. En otras palabras, el autor afirmó que la organización determina la acción 

específica por medio de un organigrama y de esa forma brindar responsabilidad a los 

trabajadores que conforman organización, los indicadores son los siguientes:  

 

Organización global: Chiavenato (2014) “Es la organización que comprende a la empresa en 

su totalidad. Es el llamado diseño organizacional que puede adoptar tres tipos: lineal, 

funcional y línea/staff” (p. 130). 

El autor indicó que el propósito de una organización global es establecer un sistema formal 

para las funciones. 

Organización departamental: Chiavenato (2014) “Es la organización que engloba a cada 

departamento de la empresa” (p.130). 

Para el autor la organización departamental son las áreas de cada empresa, en el que la persona 

autorizada indicada las actividades específicas.  

Organización por tarea y operación: Chiavenato (2014) “Es la organización que se enfoca 

específicamente en cada tarea, actividad u operación. Es el llamado diseño de los puestos o 

tareas. Se realiza por medio de la descripción y el análisis de los puestos” (p.130). 

De acuerdo con el autor, los empleados están enfocados en cumplir las tareas establecidas de 

la organización.  

b) Dirección  

Chiavenato (2014) manifestó “Se basa en lograr los objetivos, mediante una buena 

comunicación, supervisión y motivación para hacer que las cosas se cumplan” (p.130). 

Como expresa el autor antes citado donde indicó que los trabajadores son asignados a sus 

puestos brindándoles actividades, capacitándolos, supervisados y motivados para conseguir 

los resultados trazados por la organización. Aplicar el medio de comunicación para transmitir 

información a toda la organización, de ahí que los sus indicadores sean los siguientes:  
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Dirección global: Chiavenato (2014) “Comprende a la organización como un todo. Es la 

dirección propiamente, que se encuentre en manos del presidente de la empresa y de cada 

director en su respectiva área. Éste es el nivel estratégico de la organización” (p.130). 

De acuerdo con el autor pertenece al nivel estratégico de la empresa para tomar decisiones. 

Dirección departamental: Chiavenato (2014) “Abarca a toda área o unidad de la empresa, 

donde es denominada por la gerencia y medios” (p.130). 

Según el autor considera al personal de los mandos medios, es decir, el plano intermedio del 

organigrama. 

Dirección de tareas: Chiavenato (2014) “Abarca cada grupo de personas o de tareas. Es la 

llamada supervisión. Agrupa al personal de la base del organigrama. Corresponde al nivel de 

la organización” (p.130). 

Según el autor los empleados son agrupados de acuerdo al organigrama establecido de la 

empresa. 

c) Control 

Chiavenato (2014) manifestó “Es una función primordial en la administración, ya que se busca 

afirmar que la planificación, organización y dirección sean alcanzados con los objetivos que 

se plantearon” (p.135). 

Para el autor el control es parte del proceso administrativo, como complemento de la 

planeación, la organización y la dirección. El objetivo del control es confirmar que los 

resultados planteados, organizados y dirigido cumplan sus objetivos establecidos 

previamente, de ahí que los sus indicadores sean los siguientes:  

Establecimiento Estándar: Chiavenato (2014) “La administración científica se ocupa de 

desarrollar técnicas capaces de proporcionar buenos estándares, como el tiempo estándar en 

el estudio de los tiempos y movimientos” (p.130). 

Para el autor es importante tener claro los objetivos y estándares que serán establecidos en la 

empresa. En otras palabras, los resultados finales de cada actividad sean establecidos en 

relación con los objetivos planteados.  
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Desempeño: Chiavenato (2014) “El proceso de control actúa para alinear las operaciones y 

determinados estándares establecidos previamente y funciona de acuerdo a la información que 

recibe” (p.130). 

En otras palabras, es importante tener un control sobre las funciones establecidas y de esa 

manera corroborar la operación. 

Comparación estándar: Chiavenato (2014) “El control es independiente y separa los 

procesos para que su corrección sólo se enfoque en las alteraciones o las desviaciones” 

(p.130). 

En otras palabras, el autor las desviaciones que se presentan deben ser específicamente 

estudiados, de manera que probable conocer los motivos que las origino, con el fin de alcanzar 

las medidas correspondientes, debido que haya riesgos necesarios a largo plazo.  

Hernández y Rodríguez (2012) mencionaron “La gestión administrativa está permitida que el 

administrador entienda la dinámica del funcionamiento de la empresa” (p. 165). 

De acuerdo con el autor la metodología de trabajo es consistente para organizar una empresa 

y facilitar su dirección y control. Mediante ello se identificó 4 dimensiones, las cuales son:  

Planeación  

Hernández y Rodríguez (2012) indicó “La planeación es la proyección impresa de las acciones 

de corto, media y largos plazos de las empresas para que operen con éxito tanto al interior 

como en el contexto en el que actúan, lo cual les permite administrar sus recursos, 

organizarlas, dirigirlas, gerenciales y controlarlas” (p.177). 

 Teniendo en cuenta la planeación debe ser comprometida con todos los miembros de la 

empresa para conducirse en una misma dirección a toda la organización y de esta manera 

obtener éxito en sus resultados.  

a) Organización 

Hernández y Rodríguez (2012) indicó “La organización como fase del proceso administrativo 

establece las reglas y los elementos universales para diseñar técnicamente la empresa” (p. 

201). 
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Una organización está bien diseñada cuando los miembros de la empresa saben cuál es su 

trabajo, su responsabilidad, sus decisiones para que esto genere sinergia y no una competencia.  

b) Dirección 

Hernández y Rodríguez (2012) manifestó “La dirección es la conducción hacia un rumbo 

concreto con un objetivo por lograr. Sin embargo, es un nivel jerárquico en la estructura, con 

funciones concretas. Uno de los elementos relevantes de la dirección dentro del proceso 

administrativo es el liderazgo” (p. 229).  

En otras palabras, para Hernández, la dirección es la supervisión directa hacia un rumbo 

concreto con un objetivo a lograr. Es decir, la eficiencia del gerente en la dirección es un favor 

importante para lograr los éxitos de la empresa. Dirigir tiene como significado influir y 

motivar al equipo de trabajo en las actividades que realcen.  

Control 

Hernández y Rodríguez (2012) indicó “El control es un elemento vital de un sistema 

administrativo, ya que les permite a las empresas autorregularse y mantener el desarrollo en 

los términos deseados desde la planeación. El control permite asegurar y mantener un sistema 

de calidad en los productos y servicios de las empresas como en los procesos que utilizan para 

producirlos” (p. 263). 

De acuerdo con el autor el control es el mecanismo para poder llevar con éxito la empresa.  

Fernández (2010) manifestó “La gestión administrativa son las funciones que como objetivo 

tienen llevar a cabo en planeación, organización, dirección y control” (p.4). 

Se utilizan los términos de la administración para hacer referencia a la evolución de los 

procesos para realizar las funciones esenciales. Mediante ello se identificó 4 dimensiones, las 

cuales son:  

a) Planeación 

Fernández (2010) afirmó “La planificación compromete manifestar los objetivos que busca la 

organización, analizar los cursos de acción necesarios para alcanzarlos y establecer los 

recursos organizativos a sus miembros” (p.4). 

Para Fernández, la planeación es la clave para organizar las funciones y asignarlos a los 

trabajadores.  
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b) Organización  

Fernández (2010) mencionó “Una organización es un grupo de individuos que actúa de 

manera sincronizada y organizada para lograr un objetivo” (p. 366). 

Por lo tanto, para Fernández, el trabajo en equipo es fundamental para poder lograr llevar la 

empresa al éxito.  

c) Dirección  

Fernández (2010) mencionó: 

En el pasado, la dirección se identificada con el uso del poder y la aplicación de 

premios y penalizaciones en el logro de los objetivos. Hoy en día, ya no se trata de tan 

sólo de supervisar a los empleados para que ejecuten eficientemente el trabajo 

asignado, sino de movilizarlos para que contribuyan con sus ideas para lograr los 

puntos planteados por la compañía. (p. 5) 

Con esto quiere decir que, para Fernández, la dirección está basado en la orientación de los 

trabajadores, comunicar los objetivos e incentivarlos para que alcancel obtener un rendimiento 

superior. 

d)  Control 

Fernández (2010) mencionó “Es un procesamiento dirigidos por las actividades o funciones 

de los colaboradores para alcanzar las metas de la organización” (p. 752). 

De acuerdo con el autor, el trabajo del equipo se ejecuta correctamente, para tomar las medidas 

necesarias para un buen funcionamiento en la empresa.  

1.3.2. Variable 2: Calidad de servicio 

Parasumaran, Zeithaml y Berry (1988) indicaron “calidad es un enfoque organizacional 

que se orienta a la satisfacción de cliente y como una estrategia fundamentada a lograr ventajas 

competitivas. Por otro lado, la ventaja competitiva se logra enfocando los esfuerzos de la 

organización a las necesidades existentes de los compradores” (p.82). 
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A su vez, como resultado consideran que lo apropiado es recapitular los diez fundamentos 

básicos en cinco dimensiones, debido que se halló una alta multitud entre alguno de ellos. 

Escala de medición SERVQUAL. 

Elementos tangibles  

Aquellas conexiones, instalaciones o infraestructuras físicas montadas en cada organización, 

aparatos tecnológicos o equipos, colaboradores, y herramientas importantes para la 

comunicación. Dichos elementos se centran a todo aquel elemento de naturaleza física con la 

que una organización da su servicio, donde sus componentes son los siguientes: (p.77). 

Es considerada como estructura física de los negocios, conjunto, trabajador e instrumentos de 

comunicación. Es decir, originan referencia a los elementos de naturaleza física de la empresa, 

por esos sus indicadores son: 

Equipos: Son empleados por una empresa en su servicio, teniendo en cuenta que la apariencia 

y la modernidad del servicio son tomados por los clientes. 

Instalaciones: las instalaciones son la estructura física de una organización, si tiene un buen 

diseño interior y exterior para que resulte atractiva el servicio. 

Apariencias: La apariencia en una empresa es importante, debido que el personal debe contar 

con presencia en su atención al cliente.  

Elemento para comunicar: Se refiere a todos los instrumentos y elementos que utiliza una 

organización con el fin de transmitir una buena información al cliente 

 

b) Fiabilidad  

Es la probabilidad de los servicios brindados se realicen adecuadamente, a fin de que los 

clientes tengan confianza en la empresa respecto a su servicio, sus indicadores son: (p.77). 

Resolución de problemas: Refiere a la rapidez para solucionar los problemas identificados del 

servicio. 

Protocolos de los servicios: Indica que los procesos establecidos por la empresa deben llevar 

determinadamente las funciones del servicio.  

Efectividad: Refiere al cumplimiento con todo lo que el cliente requiere para alcanzar la 

satisfacción.   
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Eficiencia: Hace referencia al trabajo óptimo de los colaboradores para alcanzar las metas 

determinadas del servicio. 

c) Capacidad de respuesta 

La comprensión y gentileza de cada colaborador con el fin de brindar un servicio apropiado. 

La capacidad de respuesta fundamental para afianzar lazos con el cliente, determinando su 

vuelta (p.77). 

Es importante conocer si los trabajadores están brindando un servicio adecuado, en otras 

palabras, la información brindada y la atención al cliente con el fin de determinar si la 

organización está preparada para una repuesta inmediata sin perder la calidad, líneas abajo los 

siguientes indicadores: 

Información: Refiere a la transmisión de toda comunicación de los colaboradores entorno a 

los usuarios.  

Tiempo óptimo de atención: Se refiere al control de tiempos, el correcto uso de los recursos 

para un atención rápida y efectiva con el único fin de que el cliente resulte satisfecho. 

Colaboración: Es la disposición del trabajador para alcanzar brindar un servicio apropiado.  

Atención: Se entiende por la información brindada que facilitan los trabajadores al cliente.  

d) Seguridad 

El colaborador de la empresa debe tener como principal conocimiento cuales son los productos 

y los servicios que la empresa brinda. De esa manera, ser capaz de resolver cualquier inquietud 

y sobre todo inspirar confianza al momento de la atención, de ahí los indicadores sean los 

siguientes: (p.77). 

Confianza en el colaborador: Indica que todo trabajador se desempeña para operar 

eficazmente, de esta manera el cliente tenga la confianza con el servicio. 

Seguridad de los servicios: Indica si el cliente tiene la seguridad con la operación que la 

empresa está facilitando. 

Amabilidad de los trabajadores: Indica a la cortesía que brindan los trabajadores en el servicio. 

Apoyo: Los trabajadores están capacitados para colaborar a los clientes. 
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e) Empatía  

El autor mencionó que la empatía no es más que la habilidad de cada colaborador de la 

empresa para entender y ponerse en el lugar del cliente, de tal manera que podamos satisfacer 

sus necesidades con el servicio idóneo para satisfacer su necesidad. Así mismo, los empleados 

en la organización deben brindar facilidad de comunicación, gustos y necesidades, además 

que, es importante brindar un trato único (p.78). 

Entender al comprador: capacidad que posee los colaboradores para comprender al cliente. 

Por otra parte, conocer sus necesidades para satisfacerlo con la calidad del servicio.  

Intereses: Se refiere, especialmente al compromiso por parte de los colaboradores, si muestran 

vocación de servicio por tratar de superar las expectativas del cliente. 

 

Individualización: Se refiere, si cada miembro de la organización tiene el interés y capacidad 

de entender que cada cliente es diferente al otro y por ello se requiere una atención 

personalizada. 

 

Horario: Hace referencia a los tiempos de atención dada por organización, si se coloca a la 

demanda de los clientes en los horarios clave.  

 

Modelo de la calidad de Grönroos - Gummesson  

Grönroos (1994) indicó “El modelo de 4Q Gummesson fue creado en 1987 y fue basado 

en que todo el mundo contribuye a la calidad y que existe una serie de fuentes diferentes de 

la calidad de una empresa” (p.28).  

Grönroos (1994) manifestó “Entendida como la satisfacción de las necesidades, 

expectativas, percepciones y la imagen del cliente, las cuales son el resultado de las 

dimensiones de la calidad propuesta” (p.28).  

Por lo tanto, este modelo describe cómo se crea la calidad combinando los enfoques 

incremento seis dimensiones para la valoración de la calidad de servicio y son las siguientes: 

a) La calidad técnica: 

La calidad técnica es el cumplimiento de lo que el cliente obtiene (p.28). 
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b) La calidad funcional:  

La calidad funcional menciona como es brindado el servicio, es decir como la persona percibe 

que es atendida (p.28). 

 

c) La Calidad del diseño:  

Es el proceso al cual se rige para llegar a la transformación de un servicio, esto afecta 

directamente a la calidad técnica, igualmente la calidad funcional (p.28). 

 

d) La Calidad de producción:  

La calidad de una organización es necesario e importante para llevar con éxito la 

transformación del producto. Por lo tanto, la calidad técnica influye directamente con la 

calidad funcional (p.29). 

 

e) La Calidad de entrega:  

Está referido a la calidad percibida desde que los colaboradores brindan el servicio al cliente. 

De manera que, la calidad funcional influye más que en la calidad técnica (p.29). 

 

La Calidad de las relaciones:  

Respecto a la calidad de las relaciones es importante la percepción que tengan los clientes los 

colaboradores de la empresa (p.29). 

Garvín (1984) manifestó “La calidad es importante y fundamental para lograr que el 

cliente se sienta favorecido y comprendido de manera que el proceso a seguir para mejorar la 

calidad se pueda aplicar sin ningún inconveniente en la empresa” (p.50).  

 Se identificó un número de elementos relacionados a la calidad, que resultan útiles como 

punto para el estudio y la planificación estratégica, estos son: 

a) Desempeño:  

Se refiere a las características operativas del producto asociados a atributos ponderables 

(p.50). 
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a) Característicos:  

Se refiere que son aspectos que añaden a las actividades, que elaboran a dar adicción en 

el movimiento básico del servicio (p.50). 

b) Fiabilidad:  

Según el autor es una propiedad única del producto y es fácil moverse sin fallar o afectar por 

un preciso plazo determinado (p.50). 

c) Conformidad al diseño:  

Según el autor es el cumplimiento de la diferenciación creada y proyecta para un producto, en 

otras palabras, el tamaño en que su bien o producto, el flujo de producción, su estructura se 

alinea a los parámetros establecidos (p.50). 

d) Durabilidad:  

Habla del tiempo, de la vida útil de un producto o la durabilidad propia cualquier articulo 

(p.50). 

e) Calidad de servicio:  

Se refiere a la celeridad, el costo, la emulación, la capacidad de modificar un producto cuando 

este se deteriore, y la cortesía de los colaboradores del departamento técnico (p.50). 

f) Estética: 

 Esta dimensión referente que indica las formas como el producto es percibida por el tacto, 

gusto, etc (p.50). 

g) Calidad percibida: 

 Es la percepción que se genera en los usuarios al consumir un bien o servicio, como secuela 

de un buen marketing, el lanzamiento de atractivas promociones, aclaración de otros 

consumidores y las experiencias generadas (p.50). 
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1.4 Formulación del problema 

1.4.1 Problema general: 

¿Qué vínculo hay gestión administrativa y calidad de servicio en los trabajadores revista 

NB, Santa Anita en el 2018? 

1.4.2 Problemas Específicos 

¿Cuál es la alineación planeación y calidad de servicio en los trabajadores de revista 

NBE, Santa Anita en el 2018? 

¿Cuál es la alineación organización y calidad de servicio en los trabajadores de la revista 

NBE, en el 2018? 

¿Cuál es la alineación dirección y calidad de servicio en los trabajadores de la revista 

NBE, en el 2018? 

¿Cuál es la alineación control y calidad de servicio en los trabajadores de la revista NBE, 

en el 2018? 

1.5 Justificación del Estudio 

     1.5.1 Justificación teórica  

El estudio se realizó con la única finalidad contribuir al conocimiento, enfrentando los 

textos de muchos autores conocedores como Chiavenato (2014) en la Gestión Administrativa 

y Calidad de Servicio a Parasumaran, Zeithaml y Berry (1988) las cuales permitió utilizar sus 

conocimientos. La investigación busca mostrar la realidad problemática para desarrollar las 

soluciones.  

1.5.2 Justificación práctica  

Los resultados obtenidos en este proyecto permitieron conocer la existencia de un 

problema dentro de la empresa en relanzamiento, además, ayudaré a determinar cómo la 

gestión administrativa impacta directamente y de forma representativa en el servicio de 

calidad. Es por ello que se buscó establecer un vínculo entre las variables estudiadas. 
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1.5.3 Justificación Metodológica 

 

Para la elaboración se recurrió al uso de la técnica encuesta, permitiéndonos entender 

y detectar puntos de mejora con la información recopilada y el apoyo que se hará sobre el 

tema tocado. Instrumento aplicado para recoger los datos, fue el cuestionario, el cual se centró 

en los trabajadores de la Revista NBE, conformado por treinta interrogantes, encaminadas al 

tema de estudio. Una vez que se obtuvo los productos del formulario, fueron gestionadas a 

través del programa SPSS que midió el posicionamiento de marca que tiene la empresa con 

sus trabajadores. Esto es un gran aporte ya que el instrumento de medición validado que se 

empleó puede ser objeto de estudio para futuras investigaciones que se realicen.   

 

1.5.3 Justificación social 

 

El estudio del problema tendrá aspectos positivos, debido a que se busca solucionar 

los problemas actuales que servirá como antecedentes para la sociedad. El estudio propone 

aplicar nuevas estrategias en la Revista NBE a fin de que logren los objetivos.  

1.6 Hipótesis 

Pérez (2014) mencionó: es una preposición conjetural y comprobable que se enuncia para 

responder tentativamente el planeamiento de un problema de estudio no resuelto. En 

síntesis, la conjetura o supuesto que anuncia una posible solución a un problema y que 

normalmente denota la posible relación entre dos o más variables (p.145). 

1.6.1 Hipótesis General 

Encontramos una conexión entre ambas variables Gestión Administrativa y Calidad de 

Servicio en los trabajadores revista NBE, Santa Anita en el 2018” 

1.6.2 Hipótesis Específicos 

Existe vínculo planeación y calidad de servicio en los trabajadores de la revista 

NBE,  en el 2018 

Existe vínculo organización y calidad de servicio en los trabajadores revista NBE, 

en el 2018 

Existe vínculo dirección y calidad de servicio en trabajadores revista NBE, el 2018 

Existe un vínculo control y calidad de servicio en trabajadores revista NBE,  el 2018 
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1.7. Formulación de Objetivos 

1.7.1 Objetivo general 

Confirmar si hay nexo gestión administrativa y calidad de servicio en los trabajadores 

de la revista NBE, Santa Anita en el 2018 

1.7.2 Objetivos específicos 

Identificar el vínculo Planeación y Calidad de servicio en trabajadores revista NBE, 

Santa Anita en el 2018 

Identificar el vínculo organización y calidad de servicio en los trabajadores revista 

NBE, en el 2018 

Identificar el nexo dirección y calidad de servicio en los trabajadores revista NBE, en 

el 2018 

Identificar el vínculo control y calidad de servicio en trabajadores revista NBE, 2018 
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II. MÉTODO 
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2.1 Tipo, Nivel y diseño de la Investigación  

2.1.1 Enfoque: Cuantitativo 

Para Hernández (2014) donde afirmó “Al transcurso de la historia han resaltado 

muchas corrientes de pensamientos así mismo muchos marcos interpretativos, como el 

realismo y el constructivismo, que han surgido diferentes rutas en la obtención del saber para 

el ser humano” (p.54). 

El enfoque que se utilizó fue cuantitativo, ya que la investigación tiene como fin 

analizar los datos a fin de responder dudas existentes en este trabajo y verificar la hipótesis.  

Nivel: Descriptivo-correlacional 

Carrasco (2013) mencionó “La investigación correlacional que tienen por finalidad, el 

analizar y estudiar los hechos o fenómenos pertenecientes a la realidad de las variables en 

estudio para así dar a conocer el grado de influencia o ausencia entre las mismas” (p.73). 

El nivel descriptivo que se utilizó fue correlacional, donde se permite aceptar la 

situación actual y comunicar por medio de la descripción de la gestión administrativa y la 

calidad del servicio en la Revista NBE.  

Diseño: No experimental  

Hernández (2010) indicó: 

“implica trabajos que se efectúa sin ser manipulada por las variables. Es decir, consiste 

en realizar pruebas en la cual no exista cambios premeditados sobre las variables 

independientes para observar algún tipo de modificación sobre variables que se 

pretende estudiar, realizando una investigación no experimental, en síntesis, un estudio 

de los fenómenos tal como se dan”. (p.149) 

Por otro lado, teniendo en consideración, el estudio que se realizó en este trabajo de 

tesis fue de diseño no experimental, no manipulando los puntos a estudiar, para posteriormente 

ser observadas como se dan en su ambiente natural y analizarlas. 
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Tipo: Aplicada 

Rodríguez (2005) indicó “La investigación es aplicada para los problemas concretos, 

en circunstancias y características concretas. De forma que el trabajo de estudio se centre a 

una utilización inmediata” (p.23). 

La investigación fue de tipo aplicada, debido que estuvo dirigido a solucionar los 

problemas y confrontar las teorías de Chiavenato para describir ambas variables.  

El diagrama que representa el diseño de investigación es el siguiente: 

 

 

 

 

Dónde: 

 

 

 

 

 

 

 

Corte transversal  

Según el autor Hernández (2010) en su trabajo de investigación afirmó que “Los 

diseños transaccionales también denominados “transversales” son aquellos estudios que 

recogen los datos en un determinado periodo” (p.154). 

El diseño que se aplicó en este trabajo de tesis fue de corte transversal, por lo que los 

datos fueron recogidos para nuestro trabajo serán en un determinado periodo 2018. 

 

 

M  Muestra 

X  Gestión Administrativa  

R  Correlación 

Y 
 Servicio de Calidad 

 

X O1 

 

 

M     R 
 

 

YO2 
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2.2.  Operacionalización de las variables 

2.2.1 Variables  

Por otro lado, tenemos a los autores como Hernández, Méndez, Cuevas y Mendoza (2017) 

indicaron que: 

“Variable es una propiedad o característica de fenómenos, entidades físicas, hechos, personas 

u otros seres vivos que pueden cambiar y cuyo cambio es susceptible de medirse u observarse” 

(p.82).  

 Tenemos a el autor Hernández (2014) afirmó que “Es una propiedad que puede cambiar y 

cuyo cambio es susceptible a medirse” (p.216). 

El trabajo está compuesto por dos variables y sus dimensiones que las componen. 

 

Variable 1: Gestión Administrativa 

Chiavenato (2014) afirmó: “gestión administrativa está compuesta por la planeación, 

organización, dirección y control siendo funciones fundamentales que debe aplicar el 

encargado, siendo los cuatro elementos que lo conforman” (p.123). 

Variable 2: Calidad de Servicio 

Gélvez (2010) mencionó “calidad de los servicios es lo que se distingue entre lo que siente el 

comprador por tener un contacto con el producto y lo que real anhela, esto es una diferencia 

entre lo que anhela el comprador y su expectativa de lo que necesita” (p.125). 

Teniendo en cuenta lo antes mencionado procederemos a conceptualizar y dimensionar 

Gestion Administrativa y Calidad de Servicio. 

Definición operacional: 

Dimensión: 

El autor Gómez (2009) indicó que “es aquel componente integrante de una variable completa, 

que resulta de su análisis o descomposición de esta misma” (p.58). 

El autor menciono que una dimensión es aquel elemento que integra una variable y que es el 

resultado de su descomposición (Gómez, 2009, p.58). 
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Indicador: 

El autor Gómez (2009) indicó que “el indicador es un indicio, una señal o una unidad de 

medida que permite estudiar o cuantificar una variable o sus dimensiones que se pretende 

investigar” (p.59). 

 

Gómez menciona que un indicador es una señal o unidad de medición que permitirá estudiar 

o cuantificar una variable para realizar su posterior estudio (Gómez, 2009, p.58). 
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TABLA N° 01: Operacionalizacion Gestión Administrativa 

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensión Indicadores 

N° 

ítem 

Escala de 

medición 

G
es

ti
ó
n
 A

d
m

in
is

tr
at

iv
a 

 

. 

Planeación 

Política 

Organizacional 1 

 

Directriz 2 

Meta 3-4 

Programa 5 

Procedimiento 6 

Método 7 

Norma 8-9 

Organización 

Organización 

global 10-11 

Organización 

departamental 12-13 

Organización 

por tarea y 

operación 14-15 

Dirección 

Dirección 

global 16-17 

Dirección 

departamental 18-19 

Dirección de 

tareas 20-21 

Control 

Establecimiento 

estándar 22-24 

Desempeño 
25 

26-27 

Comparación 

estándar 

28 

29-30 

 

 

 

 

 

 

 

Con base lo 

expuesto por 

Chiavenato 

(2014), e logró 

identificar que la 

gestión 

administrativa se 

entiende como las 

funciones de la 

administración 

(p.123). 

 

 

Se medió 

por medio de  

treinta 

ítems donde se 

observa: a) la 

planeación, b) 

la organización 

c) la dirección 

y d) el control. 

Todos medidos 

con la técnica 

de encuestas y 

del instrumento 

utilizado fue el 

cuestionario. 

 

   Escala de 

Likert: 

(1)  nunca,  

(2) casi 

nunca, (3) 

a veces (4) 

casi 

siempre, 

(5) 

siempre 
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TABLA N° 02: Operacionalización Calidad de Servicio 

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensión Indicadores N° ítem 

Escala de 

medición 

C
al

id
ad

 d
e 

S
er

v
ic

io
 

 

 

Elementos 

tangibles 

Equipos 1 

 

Instalaciones 2 

Apariencias 3 

Elemento para 

comunicar 4 

Fiabilidad 

Resolución de 

problemas 5-6 

Protocolos de los 

servicios 7 

Efectividad 8 

Eficiencia 9 

Capacidad 

de 

respuesta 

Información  10-11 

Tiempo de 

atención  12-13 

Colaboración  14 

Atención 15 

Seguridad 

Confianza en el 

trabajador 16-17 

Seguridad de los 

servicios 18-19 

Amabilidad de 

los trabajadores 20 

Apoyo 21 

Empatía 

Atención 

personalizada 22-23 

Comprender al 

cliente 24-25 

Intereses 26-27 

Individualización  28-29 

Horarios 30 

 

 

 

 

 

 

 

Con base lo 

expuesto por 

Parasuraman, 

Zeithaml y 

Berry (1985), se 

consiguió 

entender que la 

calidad de los 

servicios es un 

efecto de la 

distinción entre 

lo que percibe el 

cliente al estar 

en contacto con 

un servicio y lo 

que en realidad 

necesita de ese 

servicio. 

 
 

Se determinó a 

través de un 

cuestionario de 

30 preguntas en 

el que se evaluó 

la percepción de 

los trabajadores 

antes las: a) 

elementos 

tangibles b) 

fiabilidad c) 

capacidad de 

respuesta, d) 

seguridad e) 

empatía. Estas 

dimensiones se 

identificaron a 

través de la 

técnica de 

encuestas y del 

instrumento 

utilizado fue el 

cuestionario. 

 

Escala de    

Likert: 

(1) nunca, 

(2) casi 

nunca, (3) 

a veces (4) 

casi 

siempre, 

(5) siempre 
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2.3. Población y muestra 

2.3.1 Población 

El autor Hernández (2014) manifestó en su libro que “el objeto poblacional es aquel 

conglomerado de todos los casos que coinciden con un número de aspectos para su estudio” 

(p.130). 

Para Hernández la población es aquel conjunto de personas que coinciden para su posterior 

estudio (Hernández, 2014, p.130). 

Al grupo de estudio que se consideró en la investigación estuvo conformada por 30 

trabajadores laborando en la Revista NBE. Por lo tanto, se procedió a ser a los colaboradores 

de ambos sexos de la empresa. 

 

2.3.2 Censo 

Sabino (2002) manifestó “la aplicación del censo se fundamenta que recoge la información 

sobre el total de los involucrados en la deficiencia de estudio a desarrollarse” (p.71). 

 

Criterio de inclusión  

Este estudio se optó el objeto poblacional a encuestar a los integrantes de ambos sexos de la 

organización. 

 

Criterio de exclusión 

Como criterio de exclusión de la presente investigación no se consideró a clientes o personas 

que no integrante a la revista.  

En este trabajo de tesis se aplicó el Censo, se puede deducir que la muestra es interpretada por 

una población que se identifica con el objetivo de brindar la investigación siempre que la 

población supere los 100 casos de estudio. De tal manera que el estudio cuente con la cantidad 

necesaria de individuos que conformen la población, siendo este mismo menor a 100, por lo 

tanto, se decidió aplicar el censo. En definitiva, se evaluó a toda la población, compuesta por 

30 colaboradores de la Revista NBE.  
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Valderrama (2015) afirmó: 

Recogimiento de datos es una de muchas técnicas que se emplean en una investigación 

por otro lado hay diferentes maneras de conseguirlas y estas son: las fuentes primarias, 

la percepción donde apoyarán en el registro, valido y confiable todo esto a través de 

dimensiones e indicadores que están plasmados. Las Encuestas; son los instrumentos 

para el estudio. Las Fuentes secundarias; son las bibliotecas, trabajo de tesis, fichajes 

como antecedentes estadísticos que nos ayudara en la elaboración de nuestro trabajo 

de estudio. Hemerotecas: revistas, diarios, periódicos. (p.194) 

 Técnica  

Sabino (2002) manifestó “La técnica de la encuesta se centra en pedir aquella información 

idónea a un grupo representativo acerca de un problema de investigación a realizarse, para 

posteriormente ser analizados y una síntesis final” (p.71). 

Según el autor para recoger los datos se aplicó la encuesta y como instrumento el cuestionario, 

técnica puede ser empleada masivamente y no requerir del personal especializado para su 

aplicación; por ello siendo, el método sumario o escala psicométrica de 5 categorías. 

Instrumentos 

El autor Hernández (2014) mencionó “Los instrumentos son el recurso que se utiliza para 

registrar la información que se tiene para su posterior estudio” (p.200). 

Dicho con palabras del autor, el instrumento que se utilizó en este trabajo de tesis fue de 

medición, siendo estas preguntas en afirmaciones o negaciones. 

Hernández (2014) mencionó “Likert es un grupo de interrogantes presentados en afirmaciones 

o juicios para tratar de evaluar las reacciones de los sujetos que se pretende estudiar y están 

pueden ser en 3, 5 o 7 categorías” (p. 245). 
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La medición en nuestro trabajo de investigación, se empleó el estilo Likert.   

 

  

2.4. Validación del Instrumento 

Validez 

Hernández (2014) manifestó “validación de los instrumentos se menciona a aquel grado en 

que el instrumento mide realmente a la variable que pretende medir” (p. 200). 

La validación de instrumento para el recojo de los datos requeridos, se ejecutó por medio del 

juicio de 2 docentes conocedores del tema que se investigó siendo estos: un docente 

metodólogo y un docente temático, de la UCV-Filial Lima-Este.  

Tabla Nº3 Validación de juicio de expertos: Variable 1 – Variable 2 

Nª EXPERTOS CONOCEDORES ASIGNACION 

EXPERTO 

NUMERO°1 MG. SUASNABAR UGARTE, ALFREDO 

Aplicable 

EXPERTO 

NUMERO N°2 MG. VÁSQUEZ RAMIREZ MARY 

Aplicable 

Tabla Nº4 Validación Gestión administrativa 

  

𝑉 =
𝑥 − 𝑙

𝑘
 

 

V = V de Aiken 

Máximo 4 = Promedio de calificación de jueces 

Mínimo 1 k = Rango de calificaciones (Maximo-Minimo) 

K 3 l = Calificación más baja posible 

        

Pertinencia: la interrogante corresponde al concepto teórico perteneciente al trabajo de estudio. 

Relevancia: ítem idóneo para representar al componente o dimensión. 

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

        

 

 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
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Con valores de V Aiken como V= 0.70 o más son adecuados (Charter, 2003).  

 

  J1 J2 Media DE V Aiken Interpretación de la V 

ÍTEM 1 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 2 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 3 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 4 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 5 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 6 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 7 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 8 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 9 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 10 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 11 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 12 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 13 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 
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Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 14 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 15 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 16 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 17 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 18 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 19 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 20 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 21 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 22 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 23 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 24 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 25 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 26 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 27 
Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 
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Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 28 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 29 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 30 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Los instrumentos pertenecientes a la Gestión Administrativa son válidos, puesto que el 

producto final fue mayor a 0.7 

Tabla Nº 5 Validación Calidad de Servicio 

 Resultados de la validación a través de expertos, con respecto a la variable Calidad de 

servicio.  

 

  J1 J2 Media DE V Aiken Interpretación de la V 

ÍTEM 1 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 2 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 3 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

    V = V de Aiken 

Máximo 4 

𝑉 =
𝑥 − 𝑙

𝑘
 

= Promedio de calificación de jueces 

Mínimo 1 k = Rango de calificaciones (Maximo-Minimo) 

K 3 l = calificación más baja posible 

        

Pertinencia: interrogante corresponde al concepto teórico perteneciente al trabajo de estudio. 

Relevancia: ítem idóneo para representar al componente o dimensión  

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

       

Con valores de V Aiken como V= 0.70 o más son adecuados (Charter, 2003). 
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ÍTEM 4 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 5 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 6 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 7 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 8 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 9 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 10 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 11 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 12 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 13 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 14 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 15 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 16 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 17 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 
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ÍTEM 18 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 19 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 20 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 21 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 22 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 23 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 24 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 25 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 26 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 27 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 28 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 29 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

ÍTEM 30 

Relevancia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Pertinencia 4 4 4 0.00 1.00 Válido 

Claridad 4 4 4 0.00 1.00 Válido 
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Los instrumentos pertenecientes a la Calidad de Servicio son válidos, puesto que el 

producto final fue mayor a 0.7 

Confiabilidad  

Hernández (2014) mencionó “La Confiabilidad de un trabajo de estudio es el grado en que un 

instrumento produce resultados consistentes y verdaderos; es aquel grado en que su aplicación 

repetida al mismo individuo u objeto produzca el mismo resultado” (p.298). 

El autor mencionó que la confiablidad es el grado que un instrumento produce los mismos 

resultados, donde se aplica repetitivamente en un trabajo de investigación. 

 

𝛼 =
𝑘

𝑘 − 1
∗ (

1 − 𝛴𝑠𝑖
2

𝑠𝑖
2 ) 

Donde: 

S2
1 = Varianza de los puntajes totales 

S2
1 = Varianza del Ítem 

K = Número de Ítems 

1 = Coeficiente 

 

Coeficiente de Alfa de Cronbach 

Según el autor Hernández (2014) en su libro que el alfa “método más aplicado y el más 

sencillo para saber si una prueba de medición es confiable, por otro lado, esta técnica se usa 

con instrumentos de escala, es decir instrumentos que miden conceptos mediante varias 

preguntas” (p.298). 

Tabla N.º 6 Fiabilidad de Gestión administrativa  

 

Fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de 

Cronbach  

Números de 

elementos 

,790 ,799 30 

 

Mediante el estadístico SPSS número 23 gestión administrativa obtuvo 0,799, por ende, 

aceptable. 
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Tabla Nº 7 Fiabilidad Calidad de servicio 

 

Fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de 

Cronbach  

N de 

elementos 

,805 ,816 30 

 

Mediante el paquete estadístico SPSS de la calidad de servicio con 0,805 en el cuestionario, 

por ende, es aceptable. 

2.5 Métodos de análisis de datos 

Tuvo como objetivo comprobar la hipótesis, se utilizó datos estadísticos como: análisis de 

hipótesis, tablas cruzadas y recolección de datos para Gestion Administrativa y Calidad de 

Servicio. Además, la recolección de Pearson  o rho de Spearman que permitió conocer el grado 

de correlación.  

Asimismo, se empleó el SPSS versión veintitrés; programa donde se procesaron los datos 

obtenidos de la encuesta para estudiar los productos cuantitativos con porcentajes que 

indicarán el vínculo del trabajo de estudio.  

2.6 Aspectos Éticos 

Los productos resultantes son veraces, así mismo se trabajó respetando los trabajos utilizados, 

haciendo el uso adecuado de las normas internacionales APA y citas aportadas por autores 

que ayudaron a mantener una idea clara del tema y las variables correspondientes. Se 

procederá el Turnitin cuyo valor máximo es de 25 %. 
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III. RESULTADOS 
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Análisis e interpretación de datos 

TABLA N.º 8 Análisis Gestión Administrativa * Calidad de Servicio 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

CALIDAD DE SERVICIO 

Total 
Rho de 

Spearman 

Regular Buena 
Muy 

buena 

Regular 3,3% 1,7% 0,0% 5% Rho=0.886 

Sig. 

(bilateral) 

=0.000 

Buena 1,7% 66,7% 1,7% 70% 

Muy buena 0,0% 1,7% 23,3% 25% 

TOTAL 5% 70% 25,0% 100% 

 

Interpretación  

Dado los productos mostrados en la Tabla N.º 6, se afirma que la variable Gestión 

Administrativa es considerada buena con 70%, por lo cual se refiere que todos los procesos 

que son componentes de la primera variable que fueron aplicados efectivamente en la Revista 

NBE. También, se evidencia que la Calidad de servicio es catalogada como buena en un 70%, 

por lo tanto, se está administrando adecuadamente los elementos que componen la primera 

variable. 

Por otro lado, el objeto principal del trabajo de estudio fue identificar el vínculo Gestión 

administrativa y Calidad de servicio Revista NBE Distrito de Santa Anita, año 2018; 

observando los productos mostrados podemos ver que cuando la gestión administrativa es 

buena, la calidad de servicio también es buena 66,7%. También, cuando la Gestión 

administrativa es muy buena, la calidad de servicio es buena 25,0% producto de los 

encuestados.  

Así mismo, se tiene la hipótesis central que existe un vínculo gestión administrativa y calidad 

de servicio Revista NBE, Santa Anita, año 2018; esta misma que es ratificada, mediante el 

estadístico Spearman que evidencia correlación de 0,886, este mismo con sig. Bilateral de 

0,000, por otro lado este resultado siendo menor a  <0.05, resultado que muestra que se rechaza 

la hipótesis nula, por ende aceptando la alterna, afirmando la existencia de un vínculo. 

Numéricos de porcentaje un 88 % 
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Dimensión 1 Planeación 

TABLA N.º 9 Distribución De Frecuencias Planeación y Calidad de Servicio 

PLANEACIÓN 

CALIDAD DE SERVICIO 

Total 
Rho de 

Spearman 

Regular Buena 
Muy 

buena 

Regular 0,0% 6,7% 0,0% 11,7% Rho=0.489 

Sig. 

(bilateral) 

=0.000 

Buena 0,0% 63,3% 21,7% 85% 

Muy buena 5% 0,0% 3,3% 3,3% 

TOTAL 5% 70% 25% 100% 

 

Interpretación  

Se tiene a la Planeación como un componente variable Gestión Administrativa, donde el 85% 

de los trabajadores encuestados de la Revista NBE consideran a la planeación como buena, 

seguido de un 3,3% que considera que es muy buena y un 11,7% que lo cataloga que es 

regular, por lo que, en síntesis, la revista ha plasmado y aplicado de manera adecuada los 

aspectos antes mencionados para su mejora. 

El objeto específico del trabajo de estudio fue identificar el vínculo planeación y la calidad de 

servicio Revista NBE; dado los resultados la tabla nos muestra que cuando la planeación se 

concentra en un 85% como buena, la calidad de servicio es buena al 63,3%, muy buena al 

21,7% y regular al 0,0% de los colaboradores consultados.  

En cuanto a los productos resultantes del trabajo de estudio, se mencionó como supuesto que 

hay vinculo planeación y calidad de servicio.  supuesto probado con Spearman Rho= 0,489 

con significancia de 0,00 inferior a < 0.05 se acepta el supuesto alterno, afirmando vinculo 
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Dimensión 2 Organización 

TABLA N.º 10 Distribución De Frecuencias Organización* Calidad de Servicio 

ORGANIZACIÓN 
CALIDAD DE SERVICIO 

Total 
Rho de 

Spearman 

Regular Buena 
Muy 

buena 

Regular 5% 15% 0,0% 20% Rho=0.604 

Sig. 

(bilateral) 

=0.001 

Buena 0,0% 55% 15% 70% 

Muy buena 0,0% 0,0% 10% 10% 

TOTAL 5% 73% 4% 100% 

 

Interpretación  

Organización es un componente de la Gestión Administrativa, el 70% de los encuestados de 

la Revista NBE cataloga como buena, seguido de un 10% que cataloga a la organización como 

buena y 20% como regular, significa que la revista ha aplicado eficazmente tacticas de 

organización global, con miras a la mejora de la organización. 

 

Tomando como objeto de estudio que fue hallar vínculo Organización y calidad de servicio 

en los trabajadores Revista NBE donde se observa en la TABLA donde el 70% lo catalogo 

como buena, por ello la calidad de servicio es buena en un 55%, muy buena 15% y regular 

0,0% para los encuestados. Este resultado demuestra que la primera dimensión 2 tiene cierto 

nivel de correlación con la variable 2. 

 

Así mismo se destacó como presunción existe vínculo organización y calidad de servicio, 

productos corroborados con estadístico Spearman = 0,604 con significancia de =0.001 inferior 

a 0.05, productos resultantes para anunciar el vínculo. 
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Dimensión 3 Dirección 

TABLA N. ª 11 Distribución De Frecuencias Dirección* Calidad de Servicio 

DIRECCIÓN 
CALIDAD DE SERVICIO 

Total 
Rho de 

Spearman 

Muy buena Buena Regular 

Muy buena 17,3% 17,5% 0,0% 34,8% Rho=0.419 

Sig. 

(bilateral) 

=0.000 

Buena 2,9% 57,1% 8,5% 65,6% 

TOTAL 20,2% 74,6% 8,5% 100% 

 

Interpretación  

Tomando cuenta a la dirección como componente de gestión administrativa, el 80% de 

colaboradores de la Revista NBE mencionan que la dirección es buena, 20,0% regular, lo que 

significa que la organización se esfuerza por contar con los colaboradores capacitados para 

dirigir la dirección, dirección global y dirección de las tareas de los trabajadores.  

El objeto específico del trabajo fue identificar el nexo dirección y calidad de servicio Revista 

NBE en el año 2018; la TABLA Nº 9, demuestra que cuando la dirección se concentra en un 

80,0% buena, la calidad de servicio es buena al 55,0%, muy buena en 25,0% y regular 0,0% 

productos obtenidos por medio del estudio. Estos productos demuestran que la primera 

dimensión tiene cierto nivel de correlación con la variable 2. 

Así mismo, se mencionó como hipótesis general que hay vínculo dirección y calidad de 

servicio. Confirmada con el estadístico Spearman de = 0,419 con significancia de = 0.001 

siendo menor < 0.05  
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Dimensión 4 Control 

TABLA N.º 12 Distribución De Frecuencias Control*Calidad de Servicio 

CONTROL 
CALIDAD DE SERVICIO 

Total 
Rho de 

Spearman 

Regular Buena 
Muy 

buena 

Regular 5% 10% 0,0% 15,0% Rho=0.550 

Sig. 

(bilateral) 

=0.000 

Buena 0,0% 60,0% 18,3% 74,0% 

Muy buena 0,0% 0,0% 6,7% 13,0% 

TOTAL 5,0% 70,0% 25,0% 100% 

 

Interpretación  

Control componente de gestión administrativa, 71,5% de los colaboradores de la Revista NBE 

consideran que el control es bueno, el 17,1% considera que dirección es regular y el 11,4% 

considera buena, lo que significa que, la organización se esfuerza por contar personas idóneas  

El objeto definido fue identificar vinculo control y la calidad de servicio colaboradores Revista 

NBE del Grupo Ilcont año 2018; la TABLA N.º 10 cuando el control se concentra en un 71,5% 

buena, la calidad de servicio es buena al 54,3%, muy buena al 14,3% y regular al 2,9% con 

respecto a los sondeados por el estudio.  

En cuando a los productos observados, se tuvo el supuesto general que hay vínculo control y 

calidad de servicio. Donde confirmó con el estadístico de Spearman que arrojo = 0,550 

significancia de 0,000 inferior al 0.05 
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IV. DISCUSIÓN 
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La tesis tuvo como objeto identificar si existe vínculo significativo Gestión Administrativa y 

Calidad de servicio revista NBE Grupo Ilcont, Santa Anita en el 2018. La validez del trabajo 

estuvo sustentada por el nivel alto de la prueba estadística de Confiabilidad el cual fue de 

0.790 del Alfa de Cronbach para Gestión Administrativa y 0.805 para Calidad de Servicio. 

Medición del tema de estudio han sido creados de acuerdo a las características de la Revista 

NBE por ello ambas han sido validadas por DOS docentes conocedores del tema de la UCV-

Filial Lima Este, donde se obtuvo como producto una nota APLICABLE para Gestión 

Administrativa y APLICABLE para Calidad de Servicio. 

 

Validez externa del trabajo tiene su apoyo en los fundamentos del estudio que postula para la 

Gestión administrativa que según en su libro la “Teoría general de la administración”. 

Chiavenato (2014) menciona “La planeación, seguido de la organización, la dirección y por 

último el control son las funciones fundamentales que deberá desarrollar el administrador, y 

que las cuatro constituyen el llamado proceso administrativo” (p.123). Calidad de servicio que 

según en su libro “Calidad total en la gestión de servicios”. Parasuraman, Zeithaml y Berry 

(1985) mencionan “La calidad en los servicios es un efecto de la distinción entre lo que percibe 

el comprador al estar en contacto con un producto o servicio y lo que realmente necesita, 

siendo tema de discrepancia entre la percepción y la expectativa del comprador” (p.98).  

 

Los productos resultantes reflejan que los trabajadores de la Revista NBE atribuyen a la 

Calidad de Servicio catalogándola de Buena en un 70%, así mismo los trabajadores dan su 

puntuación de muy buena y regular; puntos en cuenta por la empresa ubicada en Santa Anita.  

 

Analizando el vínculo que tienen las variables sé que los trabajadores que catalogan que la 

Gestión Administrativa es considerado Buena, la Calidad de Servicio también lo es, ambas 

con 66,7 %. Tenemos que cuando la Gestión administrativa es Regular la Calidad de servicio 

también con 1,7%. Estos productos nos permiten afirmar que hay un vínculo directo entre el 

tema a investigar; productos obtenidos por medio del estadístico Spearman =0.886, Sig. 

(Bilateral) =.000; permitiendo observar el vínculo positivo entre estas dos variables. Estos 

resultados son idénticos al trabajo por Quispe, M. (2016) que aplico el estadístico Rho=0691, 

Sig. (Bilateral) =.000; Concluyendo que hay un vínculo significativo Gestión Administrativa 

y la Calidad de Servicio. Por otro lado, Tipian (2016), aplico Spearman de Rho=0500, Sig. 

(Bilateral) =.000; en concreto las aplicaciones influirán positivamente en la Gestión 
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administrativa - calzado Guzmán. Basantes (2014), encuentra que la Gestión administrativa y 

Calidad de servicio no afecta al servicio  

 

Productos que nos permite observar que hay un vínculo directo en el trabajo de estudio; 

productos que fue corroborado con el estadístico de Chi cuadrado de Pearson =8.10 con Sig. 

Bilateral=0.000; observándose vínculo. Quispe, M. (2016), indica que Gestión administrativa 

y Calidad de servicio tienen correlación de Spearman =0.691 con Sig. Bilateral de 0.000. 

Tipian (2016), finaliza que la Gestión administrativa y la Calidad de servicio tienen un vínculo 

significativo de Spearman Rho=0.500 con una Sig. Bilateral de 0.000, afirmando existencia 

de ambas variables.  

 

Analizando los productos de los integrantes de la Gestión Administrativa independientemente 

se evidencio que la Planeación recibe 85,0% como Buena, Dirección con 80,0% como Buena, 

seguidamente Control con 74,0% como Buena; y por último se encuentra la dimensión 

Organización que tiene un 70,0 % de Buena. En definitiva, la revista NBE, deberá enriquecer 

Gestión Administrativa y los que integran. 

 

Analizando a los componentes Gestión Administrativa frente Calidad de Servicio, al primer 

elemento que integra a la gestión administrativa, la PLANEACION, los colaboradores 

consideran que cuando la planeación se halla en un 85,0% es buena, la calidad de servicio es 

buena al 63,3%, muy buena al 21,7% y regular al 0,0%, mostrando un vínculo existente entre 

la Planeación y la Calidad de Servicio; todo mediante la aplicación del estadístico Spearman 

=0.489, Sig.(Bilateral) =0.000. Comparando estos productos de correlación con los de Quispe, 

M. (2016), mostrando que la Planeación con la aplicación del estadístico Rho=0.530, Sig. 

(Bilateral) =.000, teniendo como resultado final la existencia de un vínculo Planeación y la 

Calidad de Servicio. 

 

Por otro lado, Tipian (2016), muestra que la Planeación con la aplicación del estadístico de 

Spearman =0.353, Sig. (Bilateral) =.000; evidenciando un vínculo significativo entre 

Planeación y la Calidad de Servicio. En síntesis, observó Planeación está vinculada con 

Calidad de Servicio, criterios se deberán ser tomada con mucha responsabilidad a fin de seguir 

mejorando. 
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Observando los productos de la Organización, los colaboradores declararon que cuando la 

compañía se halla en un 70,0% buena, la calidad de servicio es denominada buena en un 

55,0%, muy buena al 15,0% y regular al 0,0%, evidenciando que hay un vínculo directo 

Organización y la Calidad de Servicio; todo ello demostrado por  el estadístico Spearman = 

0.604, Sig. (Bilateral) =0.001.Mismos productos comparados con los obtenidos por Quispe, 

M. (2016), donde Organización tiene vínculo con Calidad de Servicio, utilizando el estadístico 

de Spearman =0.562, Sig. (Bilateral) =.000; Quispe, M. termina resaltando que la 

Organización tiene un vínculo con Calidad de Servicio. Por otro lado, Tipian (2016), muestra 

que la Organización con el estadístico Spearman = 0.299, Sig. (Bilateral) =.000.; concluyendo 

que hay un vínculo significativo Organización en Calidad de Servicio. En síntesis, resalta 

Organización está vinculada significativamente  

 

Con mención a Dirección los trabajadores consideran que el 80,0% como buena, la calidad de 

servicio es buena al 55,0%, muy buena al 25,0% y regular en un 0,0% de los trabajadores 

encuestados. Por lo tanto, está comprobado que hay un vínculo Dirección y la Calidad de 

servicio; productos validados con estadístico Spearman = 0,419, Sig. (Bilateral) =0.001, 

productos comparados con el trabajo hecho por Quispe, M. (2016), demostrando que 

Dirección tiene vínculo con la Calidad de servicio mediante estadístico Rho de Spearman = 

0.583 con significancia de 0.000. Por otro lado, Tipian (2016). Sintetiza que la Dirección tiene 

un vínculo por medio del estadístico de Spearman Rho= 0.288, Sig. (Bilateral) =0.004, 

sintetizando que hay un vínculo. 

 

4ta y última dimensión se tiene al Control, donde los trabajadores consideraron que cuando el 

Control se centraliza en 74,0% buena, la calidad de servicio es buena con 60,0%, muy buena 

al 18,3% y regular al 0,0%. Estos productos resultantes del trabajo de estudio realizado, 

demostraron que hay un vínculo Control y la Calidad de servicio; situación que observa 

mediante estadístico Spearman (correlación) de = 0.550, Sig. (Bilateral) = 0.000. Productos 

comparados con el trabajo realizado Quispe, M. (2016), donde el Control tiene vínculo 

positivo con la calidad de servicio aplicando el estadístico Spearman de = 0.561 y Sig. 

(Bilateral) de 0.000, productos que afirma que Control tiene un vínculo positivo con la Calidad 

de servicio, Ate 2017. En síntesis, se afirma que el Control se encuentra vinculada con la 

Calidad de servicio. Tipian (2016), demuestra que el Control aplico el estadístico de Spearman 

Rho= 0.210 y Sig. Bilateral de 0.039; concluye afirmando que hay un vínculo significativo. 
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En síntesis, observando los productos resultantes del estudio, se afirma que, si hay vínculo 

entre la Gestión Administrativa con sus componentes integrantes y Calidad de servicio, 

productos que se deben tomar en consideración por la Revista NBE, por lo que los factores 

como la Gestión administrativa y la Calidad de servicio son fundamentales siendo a su vez 

claves. 
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V. CONCLUSIONES 
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Vistos los productos resultantes del análisis realizado, se obtuvo los posteriores desenlaces: 

 

Teniendo en cuanta el objeto general que fue “Analizar si existe un vínculo 

Gestión Administrativa y calidad de servicio revista NBE, temporada 2018”, 

observando el análisis estadístico de la hipótesis (contrastación), empleándose 

el estadístico Rho de Spearman teniendo como producto resultante =0,886 y 

Sig. (Bilateral) =0,00, donde se evidencia que si hay un vínculo Gestión 

Administrativa y Calidad de Servicio. En síntesis, rechazo presunción nula 

(Ho) por definitiva se adopta la alterna (H1).  

 

Primera:         El primer objeto específico que fue “Identificar si hay un vínculo Planeación y 

la Calidad de servicio en trabajadores Revista NBE, en el 2018”, por medio de 

la aplicación estadístico de contrastación, donde se empleó el estadístico de 

Rho Spearman teniendo productos finales de =0,489 y Sig. (Bilateral) de =0,00, 

observándose claramente que si existe un vínculo Planeación y Calidad de 

Servicio. En síntesis, rechazo la teoría nula (Ho) posteriormente adoptando la 

alterna (H1).  

Segunda:   Por otro lado, teniendo en cuenta al 2do objeto específico el cual fue 

“Identificar si hay una concordancia Organización y la Calidad de servicio 

trabajadores Revista NBE, año 2018, observando el estadístico de hipótesis 

(contrastación), se utilizó el estadístico de Rho Spearman donde se obtuvo 

=0,604 y Sig. (Bilateral) =0,00, demostrando que hay un nexo entre 

Organización y la Calidad de Servicio. En síntesis, no se opta por la presunción 

nula y adopta alterna.  

Tercera:  Así mismo el 3er objeto específico que fue “Identificar si hay una concordancia 

Dirección y la Calidad de servicio trabajadores Revista NBE, en el 2018”, 

observando el estadístico de hipótesis (contrastación) Rho Spearman donde se 

obtuvo =0,419 y Sig. (Bilateral) =0,00 observándose que hay una concordancia 

Dirección y Calidad de Servicio. Por síntesis, rechazó del supuesto nulo (Ho), 

se acepta la alterna (H1).   
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Cuarta:  En referencia del cuarto y último objeto específico donde se tuvo “Identificar 

si hay un vínculo a través del Control y la Calidad de servicio Revista NBE, 

año 2018”, observando el estadístico (contrastación) Rho Spearman de =0,550 

y Sig. (Bilateral) =0,00 evidenciando un vínculo entre el asunto de trabajo. Por 

síntesis, rechazó del supuesto nulo (Ho), se acepta la alterna (H1).   
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VI. RECOMENDACIONES 
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Vistos los productos resultantes del estudio realizado, se obtuvo las siguientes 

recomendaciones: 

 

La Revista NBE, debe centrarse en los procesos administrativos en la gestión 

administrativa, debido que son herramientas muy útiles para alcanzar los 

objetivos. Asimismo, se debe enriquecer la calidad de sus servicios con sus 

componentes integrantes, por lo que los resultados demostraron que las dos 

variables tienen relación correlacional positiva.  

   

Primera:  Se aconseja tomando en cuenta de los productos obtenidos anteriormente, 

donde se observan que el 85 % de los trabajadores manifestó que la planeación 

es buena. Es decir, debe divulgar la visión y misión para seguir mejorando los 

aspectos de la planeación ofrecido por la Revista NBE, destacando en este las 

metas y objetivos que posee. Asimismo, evaluar y mejorar la gestión de los 

trabajadores, ya que es un factor importante que permitirá atraer una mayor 

cantidad de clientes. 

Segunda: Como segunda recomendación, teniendo como a la Organización, se 

obtuvieron los productos que el 70% de los trabajadores expresaron que la 

organización es buena. Se aconseja diseñar una estructura organica y agrupar 

las actividades, donde todo documento formal describa las funciones asignada 

a cada puesto. Tales que los equipos de trabajo se sientan comprometidos y 

motivados para lograr los objetivos propuestos. 

Tercera:  Tercera recomendación se tiene los productos finales de Dirección, donde se 

observa que los colaboradores consultados mencionaron que es buena con un 

80%. Por eso mismo, se recomienda capacitar al jefe, para que tenga 

conocimientos sobre la motivación, liderazgo y comunicación, de manera que 

los trabajadores realicen sus funciones. Asimismo, la organización debe 

brindar incentivos a fin de que los integrantes se sientan valorados por su 

desempeño.  

Cuarta:  Cuarta recomendación de los trabajadores consultados mencionó que el control 

es bueno en un 74%. Este resultado plasma que el control utilizado por la 
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revista NBE, no tiene suficiente aporte positivo sobre los estándares. El control 

que se debe aplicar, debe ir de acurdo a las metas establecidas y los deseos se 

cumplan eficazmente en los trabajadores. De manera que, se disminuyan las 

quejas de los clientes, el encargado de área debe llevar una gestión de criterios 

sobre calidad.  
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ANEXO Nº 1 

Instrumento de la variable Gestion Administrativa 

 

CUESTIONARIO 

Encuesta para los trabajadores de la revista NBE del Grupo Ilcont  

Gestión Administrativa 

Estimado (a) cliente- La encuesta es parte de un proyecto de investigación que tiene por 

finalidad la obtención de información acerca de la Gestión Administrativa; donde usted 

elabora. Se le sugiere responder con sinceridad INSTRUCCIONES: - se presenta un conjunto 

de característica acerca de la gestión administrativa, cada una de ellas va seguida de cinco 

posibles alternativas de respuesta que debes calificar. Responde encerrando en un círculo la 

alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios. 

 

 

1. NUNCA 

 

2. CASI 

NUNCA 

 

3. A VECES 

 

4. CASI 

SIEMPRE 

 

5. 

SIEMPRE 

1. PLANEACION Escala 

 

     Política Organizacional 

1. 

Nunc

a 

2. 

Casi 

nunca 

3. 

A 

veces 

4. 

Casi 

Siempr

e 

5. 

Siempr

e 

1 Las políticas de servicio de la revista son flexibles.      

      Directriz      

2 La revista tiene principios de acción claros.      

      Meta      

3 La revista demuestra sus logros.      

4 La revista da a conocer cuáles son sus metas a futuro.      

      Programa      

5 
Los servicios tienen secuencias establecidas a través de 

programas. 

     

      Procedimiento      
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6 
Los procedimientos de la gestión administrativa son los 

adecuados. 

     

      Método      

7 
El desempeño de la revista se orienta al cumplimiento de 

una meta 

     

      Norma      

8 Se han establecido reglas para cumplir con las operaciones 

pactadas. 

     

9 Se cumplen con las normas establecidas por la revista      

2. Organización Escala 

 

     Organización Global 

1. 

Nunc

a 

2. 

Casi 

nunca 

3. 

A 

veces 

4. 

Casi 

Siempr

e 

5. 

Siempr

e 

10 El diseño organizacional es el adecuado.      

11 Conoce usted el diseño organizacional de la empresa      

      Organización Departamental      

12 Nuestra empresa muestra una buena organización      

13 La revista muestra interés en la organización departamental      

      Organización por tarea y operación      

14 Los miembros de la organización muestran interés en 

realizar una buena operación  

     

15 
Los miembros muestran una buena organización dirigido 

cada tarea a realizar 

     

3. Dirección Escala 

 

      Dirección Global 

1. 

Nunc

a 

2. 

Casi 

nunca 

3. 

A 

veces 

4. 

Casi 

Siempr

e 

5. 

Siempr

e 

16 El diseño organizacional es el adecuado.      

17 Considera  usted que el proceso de organización en la 

gestión es eficiente 

     

      Dirección Departamental      

18 La gerencia muestra interés en la organización      
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19 
La gerencia hace llegar las aspiraciones y/o metas a la 

organización 

     

      Dirección de tareas      

20 Los miembros de la organización desarrollan sus tareas 

eficazmente 

     

21 Las tareas de la organización son realizadas con eficacia      

4. Control Escala 

 

Establecimiento de estándares 

1. 

Nunc

a 

2. 

Casi 

nunca 

3. 

A 

veces 

4. 

Casi 

Siempr

e 

5. 

Siempr

e 

22 Se puede evidenciar que la lavandería tiene estándares en 

sus servicios 

     

23 La revista sabe cómo alcanzar los estándares en sus 

servicios 

     

24 Cree usted que los estándares de calidad es un factor de 

calidad. 

     

  Desempeño      

25 
Usted muestra un buen desempeño en las actividades que 

realiza en la revista 

     

26 La revista premia su buen desempeño en la organización      

27 La revista demuestra preocupación por su desempeño.      

 Comparación estándar      

28 De encontrarse errores en el servicio la revista los corrige      

29 Toda tarea es debidamente controlada      

30 
Cree usted que la revista realiza acciones correctivas en 

todas sus actividades 
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Encuesta para trabajadores de la revista NBE del Grupo Ilcont  

Calidad de Servicio 

Estimado (a) cliente- La encuesta es parte de un proyecto de investigación que tiene por 

finalidad la obtención de información acerca de la Calidad de Servicio; donde usted elabora. 

Se le sugiere responder con sinceridad INSTRUCCIONES: - se presenta un conjunto de 

característica acerca de la Calidad de Servicio, cada una de ellas va seguida de cinco 

posibles alternativas de respuesta que debes calificar. Responde encerrando en un círculo la 

alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios. 

 

 

 

1. NUNCA 

 

2. CASI 

NUNCA 

 

3. A VECES 

 

4. CASI 

SIEMPRE 

 

5. 

SIEMPRE 

5. Elementos Tangibles Escala 

 

  Equipos 

1. 

Nunc

a 

2. 

Casi 

nunca 

3. 

A 

veces 

4. 

Casi 

Siempr

e 

5. 

Siempr

e 

1 La revista posee equipos modernos      

        Instalaciones      

2 
Cree usted que las instalaciones de la revista son las 

adecuadas  

     

       Apariencias      

3 Cree usted que el personal de la revista debería utilizar un 

uniforme distintivo. 

     

       Elementos para Comunicar      

4 
El material empleado para la comunicación con el cliente 

resulta atractivo a la vista. 

     

      FIABILIDAD Escala 

 

  Resolución de problemas 

1. 

Nunc

a 

2. 

Casi 

nunca 

3. 

A 

veces 

4. 

Casi 

Siempr

e 

5. 

Siempr

e 

5 Si te encuentras en alguna situación problemática, la revista 

demuestra voluntad en ayudar a solucionarlo. 
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6 Usted como trabajador soluciona satisfactoriamente algún 

problema que se le presente. 

     

        Protocolos de servicios      

7 La revista no comete errores en la prestación del servicio      

       Efectividad      

8 La revista desarrolla sus servicios en el tiempo indicado.      

       Eficiencia      

9 
La revista pone interés en brindar un servicio libre de 

equivocaciones. 

     

      Capacidad de respuesta Escala 

 

  Información 

1. 

Nunc

a 

2. 

Casi 

nunca 

3. 

A 

veces 

4. 

Casi 

Siempr

e 

5. 

Siempr

e 

10 El personal de la lavandería está preparado para responder 

a todas sus 

Interrogantes. 

     

11 La revista capacita a todo su personal para dar una 

información más clara de sus servicios. 

     

        Protocolos de servicios      

12 
Cree usted que la revista no comete errores en la prestación 

del servicio 

     

13 Los protocolos de servicio que da la revista es la adecuada      

       Colaboración      

14 
El personal de la revista está dispuesto a ayudarle en todo 

lo que usted 

Necesita. 

     

       Atención      

15 
Cree usted que la atención brindada es adecuada para los 

clientes 
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      Seguridad Escala 

 

  Confianza en el trabajador 

1. 

Nunc

a 

2. 

Casi 

nunca 

3. 

A 

veces 

4. 

Casi 

Siempr

e 

5. 

Siempr

e 

16 La actitud de los miembros de la revista le infunde 

seguridad 

     

17 La revista le inspira confianza como trabajador      

        Seguridad de los servicios      

18 
La revistainspira confianza a sus trabajadores para realizar 

los servicios 

     

19 Usted se siente seguro en los servicios que brinda      

       Amabilidad de los trabajadores      

20 
Los miembros de la revista demuestran cortesía en el trato 

con sus 

Clientes. 

     

       Apoyo      

21 

Los empleados se apoyan unos a otros para brindarle un 

servicio de 

Calidad. 

     

      Empatía Escala 

 

  Atención Personalizada 

1. 

Nunc

a 

2. 

Casi 

nunca 

3. 

A 

veces 

4. 

Casi 

Siempr

e 

5. 

Siempr

e 

22 Los colaboradores de la revista ofrecen una atención 

personalizada a 

los clientes. 

     

23 Cree usted que ofrece una atención personalizada a 

nuestros clientes 

     

        Comprender al cliente      

24 

Los colaboradores de la revista comprenden cuál es su 

necesidad 

específica. 

     

25 
Cree usted que la revista trata de comprender al cliente lo 

que desea  
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       Intereses      

26 
La revista demuestra interés por hacer las cosas de la forma 

más 

beneficiosa para usted. 

     

27 Cree usted que la revista muestra interés por su mejora       

       Individualización      

28 
Cree usted que los miembros de la revista le brindan una 

atención individualizada 

     

29 
Cree usted que está capacitado para brindarle información 

de nuestro servicio a los clientes 

     

       Horarios      

30 Cree usted que los horarios establecidos son ideales      



82 
 

ANEXO Nº 2 

Validación de instrumentos de la variable Gestion Administrativa 
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Validación de instrumentos de la variable Calidad de Servicio 
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Validación de instrumentos de la variable Gestion Administrativa 
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Validación de instrumentos de la variable Calidad de Servicio 
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ANEXO Nº 3 

Problema principal Objetivo principal Hipótesis principal variable Dimensiones Indicadores Ítems Escala
Diseño 

Metodologico

Politica organizacional 1 Población 30

Directriz 2

Meta 3,4

Programa 5

Procedimiento 6

Metodo 7

Norma 8,9

Organización global 10,11

Organización departamental 12,13
No Experimental

Organización por tarea y 

operación
14,15

Direccion global 16, 17

Direccion departamental 18, 19

Direccion de tareas 20, 21

Establecimiento estandar 22,23,24

Desempeño 25,26,27

Comparacion estandar 28,29,30

Equipos 1

Instalaciones 2

Apariencias 3

Elementos para comunicar 4

Resolucion de problemas 05,6

Protocolos de los servicios 7

Efectividad 8

Eficiencia 9

Informacion 10,11

Tiempo de atencion 12,13

Colaboracion 14
Cuestionario = 

Esca la  de Likert

Atencion 15

Confianza en el trabajador 16-17

Seguridad de los servicios 18-19

Amabilidad de los trabajadores 20

Apoyo 21

Atencion personalizada 22-23

Comprender al cliente 24-25

Intereses 26-27

Indivdualizacion 28-29

Horarios 30

ANEXO Nº3 Matriz De Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Determinar si existe 

relacion entre la 

Direccion y Servicio de 

Calidad en los 

trabajadores de la 

revista NBE ,Santa 

Anita en el 2018

Determinar si existe 

relacion entre el 

Control y Servicio de 

Calidad en los 

trabajadores de la 

revista NBE,S anta 

Anita en el 2018

Existe relacion entre 

la Planeacion y 

Servicio de Calidad 

en los trabajadores 

de la revista NBE 

,Santa Anita en el 

2018

Existe relacion  entre 

la Organizacion y 

Servicio de Calidad 

en los trabajadores 

de la revista NBE 

,Santa Anita en el 

2018

Existe relacion  entre 

la Direccion y 

Servicio de Calidad 

en los trabajadores 

de la revista NBE, 

Santa Anita en el 

2018

Existe relacion  entre 

el Control y Servicio 

de Calidad en los 

trabajadores de la 

revista NBE ,Santa 

Anita en el 2018

¿ Cual es la relacion 

entre el Control y 

Servicio de Calidad 

en los trabajadores 

de la revista NBE, 

Santa Anita en el 

2018?

Existe relacion hay 

entre la Gestion 

Administrativa y 

Servicio de Calidad 

en los trabajadores 

de la revista NBE, 

Santa Anita en el 

2018

Determinar si existe  

relacion entre la 

Gestion Administrativa 

y Servicio de Calidad 

en los trabajadores de 

la revista NBE, Santa 

Anita en el 2018

¿ Que relacion hay 

entre la Gestion 

Administrativa y 

Servicio de Calidad 

en los trabajadores 

de la revista NBE, 

Santa Anita en el 

2018?

SEGURIDAD

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA

¿ Cual es la relacion 

entre la Planeacion y 

Servicio de Calidad 

en los trabajadores 

de la revista NBE 

,Santa Anita en el 

2018?

¿ Cual es la relacion 

entre la Organizacion 

y Servicio de Calidad 

en los trabajadores 

de la revista NBE, 

Santa Anita en el 

2018?

¿ Cual es la relacion 

entre la Direccion y 

Servicio de Calidad 

en los trabajadores 

de la revista 

NBESanta Anita en 

el 2018?

Problemas 

Especificos
Objetivos Especificos

Determinar si existe 

relacion entre la 

Planeacion y Servicio 

de Calidad en los 

trabajadores de la 

revista NBE ,Santa 

Anita en el 2018

Determinar si existe 

relacion entre la 

Organizacion y Calidad 

de servicio en los 

trabajadores de la 

revista NBE,Santa 

Anita en el 2018

Hipotesis 

Especificas

GESTION 

ADMINISTRATIVA

CALIDAD DE 

SERVICIO

Programa 

estadis tico 

Ordinal 

(Escala de 

Likert)

Ordinal 

(Escala de 

Likert)

Tecnica para el 

procesamiento 

de datos:

Diseño de 

Investigación

Metodo de 

Investigación

Instrumento para 

obtener datos: 

PLANEACION

ORGANIZACIÓN

DIRECCION

EMPATIA

CONTROL

ELEMENTOS 

TANGIBLES

FIABILIDAD
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ANEXO Nº 4 

 

Tabla de especificaciones de la variable Gestión Administrativa  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLE  DIMENSIONES PESO  INDICADORES 

CANTIDAD DE 

ITEMS 

G
E

S
T

IO
N

 A
D

M
IN

IS
T

R
A

T
IV

A
 

PLANEACION 

30% 

 

 

 

 

 

 

POLITICA 

ORGANIZACIONAL 

  

9 preguntas 

  

  

  

  

  

DIRECTRIZ 

META 

PROGRAMA 

PROCEDIMIENTO 

METODO 

NORMA 

ORGANIZACIÓN 20% 

ORGANIZACIÓN GLOBAL 

6 preguntas 

 

ORGANIZACIÓN 

DEPARTAMENTAL 

ORGANIZACIÓN POR 

TAREA Y OPERACIÓN 

DIRECCION 20% 

DIRECCION GLOBAL 
 6 preguntas 

 

  

  

DIRECCION 

DEPARTAMENTAL 

DIRECCION DE TAREAS 

CONTROL 30% 

ESTABLECIMIENTO DE 

ESTANDARES  9 preguntas 

 

  

  

DESEMPEÑO 

COMPARACION ESTANDAR 

  
100% 

TOTAL 30 preguntas 
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Tabla de especificaciones de la variable Calidad de Servicio 

VARIABLE  DIMENSIONES PESO  INDICADORES 

CANTIDAD DE 

ITEMS 

C
A

L
ID

A
D

 D
E

 S
E

R
V

IC
IO

 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 
15% 

EQUIPOS 
  

 4 preguntas 

 

  

  

INSTALACIONES 

APARIENCIAS 

ELEMENTOS PARA 

COMUNICAR 

FIABILIDAD 15% 

RESOLUCION DE PROBLEMAS 
  

 5 preguntas 

 

  

  

PROTOCOLO DE LOS 

SERVICIOS 

EFECTIVIDAD 

EFICIENCIA 

CAPACIDAD 

DE 

RESPUESTA 

20% 

INFORMACION  6 preguntas 

 

  

  

  

TIEMPO DE ATENCION 

COLABORACION 

ATENCION 

SEGURIDAD 20% 

CONFIANZA EN EL 

TRABAJADOR 

6 preguntas 

 

  

  

SEGURIDAD DE LOS 

SERVICIOS 

AMABILIDAD DE LOS 

TRABAJADORES 

APOYO 

EMPATIA 30% 

ATENCION PERSONALIZADA   

  

  

 

9 preguntas 

COMPRENDER AL CLIENTE 

INTERESES 

INDIVIDUALIZACION 

HORARIOS 

  
100% 

TOTAL 30 preguntas 
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ANEXO Nº 5 

Detalle de la confiabilidad del instrumento  Tabla 11 

Estadísticas de total de elemento de la variable Gestión Administrativa 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

1. Las políticas de servicio de la revista son 

flexibles. 
118,37 110,067 ,231 ,787 

2. La revista tiene principios de acción 

claros. 
118,53 110,728 ,171 ,790 

3. La revista demuestra sus logros. 118,52 111,712 ,125 ,793 

4. La revista da a conocer cuáles son sus 

metas a futuro. 
118,35 109,621 ,264 ,785 

5. Los servicios tienen consecuencias 

establecidas a través de programas. 
118,40 108,210 ,323 ,783 

6. Los procedimientos de la gestión 

administrativa son los adecuados 
118,40 107,261 ,380 ,780 

7. El desempeño de la revista se orienta al 

cumplimiento de su meta. 
118,27 108,131 ,390 ,780 

8. Se han establecido reglas para cumplir con 

las operaciones pactadas. 
118,23 106,487 ,478 ,777 

9. Se cumplen con las normas establecidas 

por la revista. 
118,27 107,656 ,406 ,779 

10. El diseño de organización es el adecuado. 118,27 107,453 ,418 ,779 

11. Conoce usted el diseño organizacional de 

la empresa 
118,30 106,925 ,433 ,778 

12. Nuestra empresa muestra una buena 

organización.  
118,28 109,495 ,288 ,784 
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13.La revista muestra interés en la 

organización departamental. 
118,30 110,112 ,251 ,786 

14. Los miembros de la organización 

muestran interés en realizar una buena 

operación.  

118,42 108,145 ,338 ,782 

15.Los miembros muestran una buena 

organización dirigido cada tarea a realizar. 
118,40 109,024 ,304 ,784 

16. El diseño organizacional es el adecuado 118,35 108,028 ,383 ,780 

17. Considera usted que el proceso de la 

organización en la gestión es eficiente. 
118,37 111,728 ,158 ,790 

18. La gerencia muestra interés en la 

organización.  
118,37 110,067 ,231 ,787 

19. La gerencia hace llegar las aspiraciones 

y/o metas a la organización.  
118,53 110,728 ,171 ,790 

20. Los miembros de la organización 

desarrollan sus tareas eficazmente.  
118,52 111,712 ,125 ,793 

21. Las tareas de la organización son 

realizadas con eficacia 
118,35 109,621 ,264 ,785 

22. Se puede evidenciar que la revista tiene 

estándares en sus servicios.  
118,40 108,210 ,323 ,783 

23. La revista sabe cómo alcanzar los 

estándares en sus servicios. 
118,40 107,261 ,380 ,780 

24. Cree usted que los estándares de calidad 

en un factor de calidad. 
118,27 108,131 ,390 ,780 

25. Usted muestra un buen desempeño en las 

actividades que realiza en la revista. 
118,23 106,487 ,478 ,777 

26. La revista premia su buen desempeño en 

la organización  
118,27 107,656 ,406 ,779 

27. La revista demuestra preocupación por 

su desempeño. 
118,47 109,507 ,241 ,787 
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28. De encontrarse errores en el servicio de 

la revista los corrige. 
118,52 111,712 ,125 ,793 

29. Toda tarea es debidamente controlada. 118,35 109,621 ,264 ,785 

30. Cree usted que la revista realiza acciones 

correctivas en todas sus actividades. 
118,37 107,660 ,369 ,781 
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Tabla 12 

Estadísticas de total de elemento de la variable Calidad de Servicio 

 

Media de 

escala si el 

elemento 

se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

1. La revista posee equipos modernos. 118,70 116,451 ,202 ,805 

2. Cree usted que las instalaciones de la 

revista son las adecuadas . 
118,68 118,084 ,129 ,809 

3.Cree usted que el personal de la revista 

debería utilizar un uniforme distintivo.  
118,52 116,186 ,254 ,802 

4. El material empleado para la 

comunicación con el cliente resulta 

atractivo a la vista. 

118,57 113,131 ,393 ,797 

5. Si te encuentras en alguna situación 

problemática, la revista demuestra voluntad 

en ayudar a solucionarlo.  

118,57 115,334 ,292 ,801 

6. Usted como trabajador soluciona 

satisfactoriamente en algún problema que 

se le presente. 

118,43 112,589 ,496 ,793 

7. La revista no comete errores en la 

prestación del servicio 
118,40 114,786 ,365 ,798 

8. La revista desarrolla sus servicios en el 

tiempo indicado. 
118,43 111,538 ,543 ,791 

9. La revista pone interés en brindar un 

servicio libre de equivocaciones. 
118,43 114,928 ,354 ,799 

10. El personal de la revista está preparado 

para responder a todos sus interrogantes.  
118,47 114,084 ,386 ,797 

11. La revista capacita a todo su personal 

para dar una información más clara de sus 

servicios. 

118,45 116,489 ,256 ,802 

12. Cree usted que la revista no comete 

errores en la prestación del servicio. 
118,47 114,762 ,341 ,799 

13. Los protocolos de servicio que da la 

revista es la adecuada. 
118,58 114,484 ,338 ,799 
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14. El personal de la revista está dispuesto 

a ayudarle en todo lo que usted necesita.   
118,57 114,487 ,350 ,799 

15. Cree usted que la atención brindada es 

adecuada para los clientes. 
118,52 114,661 ,366 ,798 

16. La actitud de los miembros de la revista 

le infunde seguridad. 
118,53 116,795 ,226 ,803 

17. La revista inspira confianza como 

trabajador. 
118,53 119,880 ,068 ,810 

18. La revista inspira confianza a sus 

trabajadores para realizar los servicios. 
118,70 116,451 ,202 ,805 

19. Usted se siente seguro en los servicios 

que brinda. 
118,68 118,804 ,129 ,809 

20. Los miembros de la revista demuestran 

cortesía en el trato con sus clientes. 
118,52 116,186 ,254 ,802 

21. Los empleados se apoyan uno a otros 

para brindarle un servicio de calidad. 
118,57 113,131 ,393 ,797 

22. Los colaboradores de la revista ofrecen 

una atención personalizada a los clientes. 
118,57 115,334 ,292 ,801 

23. Cree usted que ofrece una atención 

personalizada a nuestros clientes. 
118,43 112,589 ,496 ,793 

24. Los colaboradores de la revista 

comprenden cuál es su necesidad 

especifica. 

118,40 114,786 ,365 ,798 

25. Los colaboradores de la revista 

comprenden al cliente lo que desea. 
118,43 111,538 ,543 ,791 

26. La revista demuestra interés por hacer 

las cosas de forma más beneficiosa para 

usted. 

118,63 116,507 ,212 ,804 

27. Cree usted que la revista muestra 

interés por su mejora. 
118,68 118,084 ,129 ,809 

28. Cree usted que los miembros de la 

revista le brindan una atención 

individualizada. 

118,52 116,186 ,254 ,802 
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29. Cree usted que está capacitado para 

brindarle información de nuestro servicio a 

los clientes. 

118,47 112,626 ,477 ,794 

30. Cree usted que los horarios establecidos 

son ideales. 
118,43 111,538 ,543 ,791 
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  ANEXO Nº 6 

Base de datos de las variables

V1: GESTIÓN ADMINISTRATIVA

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30

1 2 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 2 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4

2 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5

3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3

4 5 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 2 3 5 5 5 5 5 5 2 3 5

5 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4

6 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5

7 4 2 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 4 3 3 4 2 5 5 3 3 3 3 3 3 5 5 3

8 5 3 3 3 5 5 2 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 2 5 5 5 3 3 5

9 3 5 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 5 2 5 4 4 4 4 4 4 2 5 4

10 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5

11 4 5 5 5 3 3 5 3 3 3 3 3 5 3 4 3 3 4 5 5 5 3 3 5 3 3 3 5 5 3

12 5 3 2 3 4 5 3 5 2 5 5 2 3 5 5 5 2 5 3 2 3 4 5 3 5 2 5 2 3 4

13 3 5 3 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 4 4 3 5 3 5 5 4 5 4 5 4 3 5 5

14 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 3 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4

15 4 5 4 5 5 3 5 3 5 3 3 5 5 3 3 3 3 4 5 4 5 5 3 5 3 5 3 4 5 5

16 5 3 5 3 3 5 3 5 3 5 2 3 3 5 5 5 4 5 3 5 3 3 5 3 5 3 5 5 3 3

17 3 5 2 2 3 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 3 5 2 2 3 4 5 4 5 4 2 2 3

18 5 4 3 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 3 5 4 3 5 5 5 4 5 4 5 3 5 5

19 4 5 5 4 4 2 5 3 5 3 5 5 5 3 3 3 4 4 5 5 4 4 2 5 3 5 3 5 4 4

20 5 3 4 5 5 3 3 5 3 5 3 3 3 2 2 5 5 5 3 4 5 5 3 3 5 3 5 4 5 5

21 3 5 5 3 3 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 3 5 5 3 3 5 5 4 5 4 5 3 3

22 5 4 2 5 2 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 2 5 2 4 4 5 4 5 2 5 2

23 4 2 3 4 5 5 5 3 5 3 5 4 5 3 3 3 4 4 2 3 4 5 5 5 3 5 3 3 4 5

24 2 3 5 5 4 3 4 5 3 5 3 3 3 5 2 5 5 2 3 5 5 4 3 4 5 3 5 5 5 4

25 3 5 4 3 5 2 3 4 5 4 5 5 5 4 3 4 3 3 5 4 3 5 2 3 4 5 4 4 3 5

26 5 4 5 5 3 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 3

27 4 5 2 4 5 4 4 3 5 3 5 5 5 3 4 3 5 4 5 2 4 5 4 4 3 5 3 2 4 5

28 5 3 3 5 4 5 3 5 3 5 3 3 5 5 3 5 3 5 3 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 4

29 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 5 3 5

30 5 4 4 5 3 2 5 5 5 3 5 4 5 3 5 3 5 5 4 4 5 3 2 5 5 5 3 4 5 3

CONTROLDIRECCIÓNPLANEACIÓN ORGANIZACIÓNNº 

ENCUESTAS
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V2: CALIDAD DE SERVICIO

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30

1 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 2 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5

2 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3

4 5 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 2 3 5 5 5 5 5 5 2 3 5 5

5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4

6 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5

7 2 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 4 3 3 4 2 5 5 3 3 3 3 3 3 5 5 3 2

8 3 3 3 5 5 2 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 2 5 5 5 3 3 5 3

9 5 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 5 2 5 4 4 4 4 4 4 2 5 4 5

10 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4

11 5 5 5 3 3 5 3 3 3 3 3 5 3 4 3 3 4 5 5 5 3 3 5 3 3 3 5 5 3 5

12 3 2 3 4 5 3 5 2 5 5 2 3 5 5 5 2 5 3 2 3 4 5 3 5 2 5 2 3 4 3

13 5 3 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 3 4 4 3 5 3 5 5 4 5 4 5 4 3 5 5 5

14 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 3 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4

15 5 4 5 5 3 5 3 5 3 3 5 5 3 3 3 3 4 5 4 5 5 3 5 3 5 3 4 5 5 5

16 3 5 3 3 5 3 5 3 5 2 3 3 5 5 5 4 5 3 5 3 3 5 3 5 3 5 5 3 3 3

17 5 2 2 3 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 3 5 2 2 3 4 5 4 5 4 2 2 3 5

18 4 3 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 3 5 4 3 5 5 5 4 5 4 5 3 5 5 4

19 5 5 4 4 2 5 3 5 3 5 5 5 3 3 3 4 4 5 5 4 4 2 5 3 5 3 5 4 4 5

20 3 4 5 5 3 3 5 3 5 3 3 3 2 2 5 5 5 3 4 5 5 3 3 5 3 5 4 5 5 3

21 5 5 3 3 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 3 5 5 3 3 5 5 4 5 4 5 3 3 5

22 4 2 5 2 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 2 5 2 4 4 5 4 5 2 5 2 4

23 2 3 4 5 5 5 3 5 3 5 4 5 3 3 3 4 4 2 3 4 5 5 5 3 5 3 3 4 5 2

24 3 5 5 4 3 4 5 3 5 3 3 3 5 2 5 5 2 3 5 5 4 3 4 5 3 5 5 5 4 3

25 5 4 3 5 2 3 4 5 4 5 5 5 4 3 4 3 3 5 4 3 5 2 3 4 5 4 4 3 5 5

26 4 5 5 3 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 3 4

27 5 2 4 5 4 4 3 5 3 5 5 5 3 4 3 5 4 5 2 4 5 4 4 3 5 3 2 4 5 5

28 3 3 5 4 5 3 5 3 5 3 3 5 5 3 5 3 5 3 3 5 4 5 3 5 3 5 3 5 4 3

29 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 5 3 5 5

30 4 4 5 3 2 5 5 5 3 5 4 5 3 5 3 5 5 4 4 5 3 2 5 5 5 3 4 5 3 4

Nº 

ENCUESTAS

ELEMENTOS 

TANGIBLES
FIABILIDAD

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA
SEGURIDAD EMPATÍA
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ANEXO Nº 7 

Autorización de la entidad 
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ANEXO Nº 8 

Evidencia Nº 1: Acerca de la Revista NBE 
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Evidencia Nº2: Reporte de actividad  
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Evidencia Nº3: Llamada de atención al personal 
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Evidencia Nº4: Reporte de visita a los clientes visitados, prospectos debidamente sellados y 

firmados a fin de tener un control 
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Evidencia Nº 5: Inclumiento y queja de servicio al cliente 
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Evidencia Nº 6: Seguimiento de clientes mediante llamadas 
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Evidencia Nº7: Fotocheck de identificación a todo personal de la revista  
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ANEXO Nº 9 

 

 

Matriz de Evidencias Internas para la Discusión 

 

 

 

Variable y/o 

dimensión 

Resultado 

Solo variable y/o 

dimensión Interrelación con variable 2 (CALIDAD DE SERVICIO) 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Muy buena 1,7%, 

Buena 66,7, Regular 

1,7%.  

Los trabajadores de la Revista NBE en el distrito de Santa Anita 

en el año 218; la TABLA Nº6 nos muestra que a través de los 

resultados podemos observar que cuando la gestión 

administrativa es buena, la calidad de servicio también es buena 

en un 66,7%. %. Por otro lado, cuando la Gestion administrativa 

es muy buena, la calidad de servicio es buena con un 25,0% de 

los encuestados.  

 

PLANEACIÓN 

Muy buena 21,7%, 

Buena 63,3%, 

Regular 0,0%.  

Los trabajadores de la Revista NBE en el distrito de Santa Anita 

en el año 2018; la TABLA Nº 7 nos muestra que cuando la 

planeación se concentra en un 85,0% es buena, la calidad de 

servicio es buena al 63,3%, muy buena al 21,7% y regular al 

0,0% de los trabajadores encuestados. 

ORGANIZACIÓN 

Muy buena 15,0%, 

Buena 55,0%, 

Regular 0,0%. 

Los trabajadores de la Revista NBE, en el distrito de Santa Anita 

en el año 2018; la TABLA Nº 8 nos muestra que cuando la 

organización se concentra en un 70,0% buena, la calidad de 

servicio es buena en un 55,0%, muy buena al 15,0% y regular 

al 0,0% de los trabajadores encuestados. 

 

DIRECCIÓN 

Muy buena 8,5%, 

Buena 57,1%, 

Regular 2,9%. 

Los trabajadores de la Revista NBE en el Distrito de Santa Anita 

en el año 2018; la TABLA Nº 9, nos muestra que cuando la 

dirección se concentra en un 80,0% buena, la calidad de servicio 

es buena al 55,0%, muy buena al 25,0% y regular al 0,0% de los 

trabajadores encuestados. 

 

CONTROL 

Muy buena 18,3 %, 

buena 60,0%, 

Regular 0,0%. 

Los trabajadores de la Revista NBE del Grupo Ilcont en el 

Distrito de Santa Anita en el año 2018; la TABLA Nº 10 nos 

muestra que cuando el control se concentra en un 71,5% buena, 

la calidad de servicio es buena al 54,3%, muy buena al 14,3% y 

regular al 2,9% de los trabajadores encuestados 
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MATRIZ DE EVIDENCIAS EXTERNAS PARA LA DISCUSIÓN 

Variables: GESTIÓN Y CALIDAD DE SERVICIO  

Autor (Año) Hipótesis Prueba estadística 

Quispe, M. 

(2016). 

Existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio de la empresa Gigantic Color Perú SAC, Ate 2017. 

Rho de Spearman = 0.691 

con una Sig. Bilateral de 

0.000 

Existe relación entre la planeación y la calidad de servicio de la 

empresa Gigantic Color Perú SAC, Ate 2017. 

Rho de Spearman = 0.530 

con una  Sig. Bilateral de 

0.000 

Existe relación entre  la organización y la calidad de servicio de la 

empresa Gigantic Color Perú SAC, Ate 2017 

Rho de Spearman = 0.562 

con una Sig. Bilateral de 

0.000 

Existe relación entre la Dirección y la calidad de servicio de la 

empresa Gigantic Color Perú SAC, Ate 2017. 

Rho de Spearman = 0.583 

con un nivel de 

significancia de 0.000 

Existe relación entre el control y la calidad de servicio de la 

empresa Gigantic Color Perú SAC, Ate 2017. 

Rho de Spearman = 0.561 

con una Sig. Bilateral de 

0.000 

Tipian (2016). 

Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de la 

gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la 

Dirección General de Protección de Datos Personales del Minjus 

en el 2016. 

Rho de Spearman = 0.500 

con una Sig. Bilateral de 

0.000 

Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de planear 

y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de 

Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016. 

Rho de Spearman = 0.353 

con una Sig. Bilateral de 

0.000 

Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de 

organizar y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección 

General de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016. 

Rho de Spearman = 0.299 

con una Sig. Bilateral de 

0.003 

Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de dirigir 

y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de 

Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016. 

Rho de Spearman = 0.288 

con una Sig. Bilateral de 

0.004 

Existe una relación significativa y positiva entre el nivel de 

controlar y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General 

de Protección de Datos Personales del Minjus en el 2016 

Rho de Spearman = 0.210 

con una Sig. Bilateral de 

0.039 
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Barrenechea 

(2016). 

Existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio en la Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan 

De Lurigancho – Año 2016. 

Rho de Spearman = 0.372* 

con una Sig. Bilateral de 

0.028 

Existe relación entre la planeación y la calidad de servicio de la 

Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De 

Lurigancho  

- Año2016. 

Rho de Spearman = 0.467* 

con una Sig. Bilateral de 

0.005 

Existe relación entre la organización y la calidad de servicio de 

la 

Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De 

Lurigancho – Año 2016.. 

Rho de Spearman = 0.562* 

con una Sig. Bilateral de 

0.000 

Existe relación entre la dirección y la calidad de servicio de la 

Empresa Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De 

Lurigancho -Año 2016. 

Rho de Spearman = 0.228* 

con una Sig. Bilateral de 

0.017 

Existe relación entre el control y la calidad de servicio en la 

Empresa 

Lavandería Brajan - Distrito De San Juan De Lurigancho - Año 

2016. 

Rho de Spearman = 0.289* 

con una Sig. Bilateral de 

0.092 

Palomino, F. 

(2017). 

Existe relación entre la Gestión Administrativa eficaz influye en 

la prestación del Servicio alimentario del Programa Nacional de 

Alimentación Escolar- Qali Warma en Lima Metropolitana y 

Callao 

Chi-cuadrado = ,659* con un 

valor p=0.000 

Zeta, B & Del 

Carmen, R. 

(2016). 

Existe relación directa de la Gestión Administrativa con el nivel 

de satisfacción en la Calidad de los Servicios académicos 

Rho de Spearman = 0.520* 

con una Sig. Bilateral de 0.00 

Existe relación entre la planeación con el nivel de satisfacción en 

la Calidad de los Servicios académicos 

Rho de Spearman = 0.547* 

con una Sig. Bilateral de 

0.005 

Existe relación entre la organización con el nivel de satisfacción 

en la Calidad de los Servicios académicos 

Rho de Spearman = 0.425* 

con una Sig. Bilateral de 

0.000 

Existe relación entre la dirección con el nivel de satisfacción en 

la Calidad de los Servicios académicos 

Rho de Spearman = 0.409* 

con una Sig. Bilateral de 

0.000 

Existe relación entre el control con el nivel de satisfacción en la 

Calidad de los Servicios académicos 

Rho de Spearman = 0.434* 

con una Sig. Bilateral de 

0.000 
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Rizzo, J. (2017). 

La gestión administrativa financiera incide significativamente en 

la calidad de servicio del Hospital General - Babahoyo del 

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social 

Chi-cuadrado = 1,145* con 

un valor p=0.000 
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