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Resumen

La presente investigacion se titula Gestion Administrativa y Calidad de Servicio al cliente
en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019 tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre ambas variables, para ello se consideré las teorias de Chiavenato (2013) con
respecto a la gestion administrativa la cual se define como el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar para tener un buen funcionamiento en la empresa y Parasuraman,
Zeithaml y Berry (2011) en su estudio de calidad de servicios al cliente, mencionan al
instrumento SERVQUAL que en sus items permiten conocer en qué puntos se debe
mejorar para tener un nivel 6ptimo en la calidad de servicio al cliente. Se tuvo un disefio no
experimental, transversal y descriptivo - correlacional, con una poblacion de 360 579
clientes y una muestra conformada por 383 clientes de la empresa, utilizando como
instrumento el cuestionario, se recolectaron datos, que fueron analizados descriptivamente

mediante tablas de distribucion de frecuencias y graficos.

Los resultados obtenidos comprobaron la relacidn entre gestion administrativa y calidad de
servicio al cliente en la empresa SEDACHIMBOTE - 2019, aceptandose la hipdtesis
alternativa (Hi), con respecto a la significancia tuvo un valor de 0.000 siendo menor a 0.05,
teniendo un coeficiente de Rho de Spearman de 0.758 lo cual indica una correlacion alta.
Por otro lado, se identifico el nivel de gestién administrativa donde el 63% de los clientes
manifestaron que, estuvo entre los niveles de regular a malo, ademas, de las dimensiones
de planificacién donde el 63% opinaron que, estuvo entre los niveles de regular a malo;
con relacion a la calidad de servicio al cliente el 61% manifestaron que, estuvo entre los
niveles de regular a malo, mientras que, la dimension de fiabilidad 68% manifestaron que,
estuvo entre los niveles de regular a malo por la atencion ofrecida al cliente no garantiza
una buena calidad de servicio, llegando a la conclusion que, la gestion administrativa fue

altamente significativa con la calidad de servicio.

Palabras clave: Gestién administrativa, calidad de servicio, planificacidn, organizaciéon y

aspectos tangibles.
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Abstract

The present investigation is titled Administrative Management and Customer Service
Quality in the company SEDACHIMBOTE SA, 2019 had as a general objective to
determine the relationship between both variables, for this the Chiavenato theories (2013)
with respect to administrative management were considered. It is defined as the process of
planning, organizing, directing and controlling to have a good operation in the company
and Parasuraman, Zeithaml and Berry (2011) in their study of quality of customer services,
mention the SERVQUAL instrument that in their items allow to know at what points
should be improved to have an optimal level in the quality of customer service. There was
a non-experimental, transversal and descriptive-correlational design, with a population of
360 579 clients and a sample made up of 383 customers of the company, using the
questionnaire as an instrument, data were collected, which were analyzed descriptively by

means of distribution tables of frequencies and graphics.

The results obtained verified the relationship between administrative management and
quality of customer service in the company SEDACHIMBOTE - 2019, accepting the
alternative hypothesis (Hi), regarding the significance it had a value of 0.000 being less
than 0.05, having a Rho coefficient of Spearman of 0.758 which indicates a high
correlation. On the other hand, the level of administrative management was identified
where 63% of the clients stated that, it was between the levels of regular to bad, in
addition, of the planning dimensions where 63% thought that, it was between the levels of
regular to bad; in relation to the quality of customer service, 61% stated that it was
between the levels of regular to bad, while the dimension of reliability 68% said that it was
between the levels of regular to bad for the service offered to the customer It does not
guarantee a good quality of service, concluding that the administrative management was

highly significant with the quality of service.

Keywords: Administrative management, quality of service, planning, organization and tangible
aspects.
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Introduccion
En el &mbito internacional, las empresas se centran en garantizar el acceso al agua a
través, de infraestructura y servicios hidraulicos utilizando recursos ya sean
publicos o privados, que tengan como resultado el servicio equilibrado entre la
eficiencia y equidad. Ademés, se busca promover el cuidado del agua y
concientizar a la poblacion sobre el uso adecuado de este preciado bien que tiene un
efecto positivo en la poblacion.

La Organizacién Mundial de la Salud afirmé hace un afio todavia habia personas en
el planeta que no accedian al agua. Alrededor de 3 de cada 10 personas, o 2.100
millones de personas, necesitaban acceso a agua apta para el consumo y disponible
en el hogar, y 6 de cada 10, o 4,400 millones, necesitaban un saneamiento seguro
(Tedros y Lake, 2017).

Estas cifras se corroboran en el Informe de Desarrollo de los Recursos Hidricos
2018, donde 3,600 millones de personas en todo el mundo, practicamente el 50% de
la poblacion total, viven actualmente en regiones con posibles deficiencias de agua
al menos de un mes al afio, y podria aumentar en un rango de 4,800 y 5,700
millones de individuos en 2050 (Houngbo, 2018).

En el &ambito nacional, segun lo indicado por la FAO, Peru es la octava nacion en el
planeta que cuenta con agua dulce representando el 2% de agua en el planeta, no
obstante, la calidad en servicio de agua y saneamiento es excepcionalmente pobre,
en su mayor parte en el interior de la nacion; 1 de cada 5 peruanos no tienen acceso
de agua en buen estado para el consumo, y en areas, por ejemplo, Huancavelica,
Ucayali, Loreto, Cajamarca y Pasco, solo entre el 51% y al 60% de las familias
tiene disponibilidad de agua. En areas urbanas el 9% de los peruanos carece de este
servicio. Ademas, 8,3 millones de peruanos no tienen saneamiento. En Lima, 1,5
millones no tienen agua potable ni alcantarillado, como lo indica la Autoridad
Nacional del Agua (ANA). La capital soporta deficiencias en la cobertura de agua
debido a la extension de la poblacién, el cambio ambiental y su ineficaz uso
representan el 30% de agua sin costo o se desperdicia en fugas en las redes de

tuberias de agua (Palacios, 2016).



Por otra parte, merece la pena enfatizar los esfuerzos del Organismo Técnico para
la Administracion de Servicios de Saneamiento (OTASS), que son admirables y
sirven para mejorar de manera constante el manejo de la direccidn, la solvencia
financiera y la calidad de servicio de las EPS. No obstante, se debe tener en cuenta
que se deben investigar medidas adicionales para garantizar una administracion de

calidad en las EPS en una dimensidon nacional.

Otra de las restricciones que limitan las cualidades de la gestion administrativa de
las EPS en Pert que frustra sus buenas actuaciones se identifica con las tasas de
pago y los salarios, la explotacion de los recursos humanos, la baja calificacién y
con una rotacion constante. Por lo tanto, no se logra contratar al personal adecuado
para dicho puesto, teniendo en cuenta los planes para mejorar la parte
administrativa del agua y saneamiento, aumentando la sostenibilidad de los
servicios, mejorando, consiguiendo la viabilidad financiera de quienes prestan el

servicio y aumentan el acceso de los servicios.

Rios (2017), segun el diario el correo de Chimbote informd que los problemas de
desabastecimiento de agua en el distrito de Nuevo Chimbote continuaran. La
empresa SEDACHIMBOTE S.A. inform0 que debido al encausamiento que vienen
realizando agricultores de los sectores Pampa el Toro y Pampa la Carbonera en el
rio Lacramarca, es poco el agua cruda que llega a la planta de tratamiento que
distribuye el liquido elemento a los diversos pueblos del distrito surefio. Esta
situacion ocasionara que algunos sectores no puedan contar con el servicio y

deberan nuevamente abastecerse con cisternas.

Por este motivo en el ambito local mencionaremos a la empresa publica,
SEDACHIMBOTE S.A., es la entidad mas importante encargada de la obtencion,
la canalizacién, la generacion, el tratamiento, el almacenamiento y el reparto del

agua apta para el consumo.

Entre las diversas cuestiones en la administracion de la empresa SEDACHIMBOTE
S.A, que son evidentes. Las falencias en su servicio, es decir, no hay agua durante
el dia son pocas horas, un saneamiento pésimo y mal tratamiento de agua, una mala

edificacion, ademas, sus cobros no son los adecuados debido a que no cubre la



operacion, su mantenimiento. Estas dificultades dan como respuesta del servicio

ofrecido mala calidad del agua percatado por el cliente.

Ante esta situacion, es necesario que SEDACHIMBOTE S.A. tenga roles y perfiles
establecidos, también, que inicie un plan de mejora que este alineado con los
objetivos estratégicos de la organizacion y proyectos a realizar, basado en un disefio
que integre las soluciones para los procesos de la empresa y este estable en el
tiempo.

A continuacidn, se presentan articulos cientificos y trabajos previos de otros autores

en un ambito internacional y nacional relacionado con el tema de la investigacion.

Marquez, Cardoso, Carrefio y Bobadilla (2017) en su articulo cientifico tuvo como
finalidad determinar la gestion administrativa en micros, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) del sur del Estado de Meéxico. La investigacion fue
descriptiva transaccional y no experimental. Teniendo como respuesta al 60% de
entidades no cuentan con una estructura establecida, y el 50% de los empresarios
indicaron que los trabajadores son demasiados que esto perjudica a su empresa, la
mitad encarga de dar sus responsabilidades a otros y la tercera parte conoce su
oficio dentro de la empresa, ademas, la cuarta parte manifestaron que, la
productividad de los trabajadores fue positivo, el 35% sefialé que, usa distintas
formas de comunicarse para tener una mejor organizacion y el 80% manifesto que,

los colaboradores hacen sus labores segun el sueldo que reciben.

Ramirez, Ramirez y Calderon (2017) en su articulo cientifico planted, describir
como en la “Industrias la Fortaleza™; ubicada en la ciudad de Riobamba, de la
Republica del Ecuador, la misma que venia manteniendo problemas de caracter
administrativo inducido por el gerente y la mayoria de sus empleados, la parte
administrativa impacta en el crecimiento de la empresa de la institucion determiné
que, la institucién se encontraba en una situacién que no tenia un plan; tampoco
establecia de un reglamento interno, para tener una norma sobre la conducta del
personal de la entidad. Tenian un trato con los empleados de forma autoritaria,
provocando el malestar general, tuvo como desenlace la perdida de materiales y un

desorden general.



Botero (2017) en su articulo cientifico de tipo descriptiva manifest que, los jefes
tienen rol primordial en planear y definir la estrategia a nivel internacional de la
entidad, asimismo, se tomd la decision que tengan una implementacion. Es
necesario que los encargados entiendan sobre las variables culturales, requiere de
una ley internacional que tenga acorde con las acciones necesarias para tener una
mejor competencia de la entidad, concluy6: Dar una buena ley internacional que
este liderada para que los directivos, puedan desarrollar los beneficios para la
empresa; tenemos por ejemplo, la facilidad de visualizar la empresa de las
organizaciones nacionales gubernamentales o no gubernamentales que estan
dispuestas a ayudar en la etapa de internacionalizarse, apoyaria a descubrir los
programas que existen dentro del entorno que facilitaria las conexiones con el
exterior, que permitira ver las nuevas oportunidades en el negocio, de la misma
manera analizar las distintas etapas de operacion que transforman las

probabilidades de expandirse.

Castellanos y Baca (2014), en su articulo cientifico el estudio estuvo basado en un
método no probabilistico y su objetivo fue encontrar soluciones que puedan
aplicarse a posiciones determinadas, como la de la entidad, es necesario su calidad
en su servicio para ser mejor dentro del rubro de cosméticos, la muestra de 20
individuos, resultando que su calidad de su servicio tuvo el 20.3%, seguido del
21.6% en la calidad de producto, con respecto a sus factores que afectan la variable
y su trato a los clientes esta en un 21.9% vy el conocimiento de su proceso es de
20.3%.

Kowalik y Dorota (2017) en su articulo cientifico manifestd que, un modelo de
gestion del servicio basado en el enfoque basado en procesos. La finalidad del
estudio de caso fue desarrollar la idea de un ejemplo de gestionar para tener un
buen servicio basado en el enfoque del sistema. El proceso de servicio definido por
la caracteristica basada en el proceso ha sido el tema de la investigacion. El proceso
previamente se determindé como muy importante en la economia moderna. El
cuestionario se realizo electronicamente entre 100 encuestados denominados
clientes de empresas de servicios. Los resultados presentados en el documento

muestran que el enfoque del proceso también se puede utilizar en la calidad del



servicio, donde el servicio puede ser tratado como un proceso Yy gestionado en cada

etapa por rudimentos de gestién del proceso.

Rubogora (2017) en su articulo cientifico menciond que, este estudio se establecio
para determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en las sucursales de Banque Populaire du Rwanda, Kigali. Estuvo basada en los
disefios de encuestas descriptivas y transversales. Tuvo al cuestionario para tener
fuentes primarias de 498 clientes, usando como técnica el muestro conveniente. Sus
resultados manifestaron que mas del 50% de los clientes encuestados son mujeres,
ademas, la mayoria no cuentan con una profesion y habrian sido clientes de BPR en
un periodo de mas de tres afios. Asimismo, se supo que la calidad de servicio
estuvo en un nivel alto. Se hallé la relacion significativa y positiva entre calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la comparacion de las dimensiones como,
lealtad, la capacidad de respuesta y su garantia. También, se compar0 las sub
variables tales como la confiabilidad, aseguramiento, tangibles, empatia y
capacidad de respuesta, reveld que no habia una relacion significativa entre las

variables.

La gestion y planificacion de recursos esta precisamente relacionada con la entrada
del servicio (condiciones técnicas y organizativas, expectativas y suposiciones de
sus cualidades y gestion de procesos). Transformar el servicio depende de una
organizacion. El resultado debe ser controlado, medido y analizados, son la base de

la mejora continua.

En el &mbito nacional, Cuba y del Carpio (2014) en su articulo cientifico manifesto
que, este estudio fue exploratorio cuya finalidad es conocer la relacion de
satisfaccion del cliente y su calidad de su servicio de la entidades publicas y
privadas de la ciudad de Lima metropolitana y de qué forma se relaciona con las
variables demograficas, sociales e institucionales, su muestra es de 174 personas
que estan yendo a la entidades nombradas como los consumidores para adquirir sus
bienes o servicio.

Los resultados mostraron que gran parte de los encuestados opinaron

favorablemente con relacidn a su servicio que es bueno.



Mendoza (2017) en su articulo cientifico tuvo como objetivo el por qué es
importante la gestion administrativa para modernizar las medianas empresas en el
sector comercial, teniendo en cuenta su crecimiento, siendo de tipo cuantitativa,
exploratorio y descriptiva, teniendo una muestra de 48 empresas; sus resultados
fueron que la probabilidad de innovacion de las medianas empresas para tener una
gestion modernizada, asimismo, sirve como un instrumento de crecimiento,

provoca efectos sociales y econdmicas.

Veloz y Vasco (2016) en su articulo cientifico manifestd que, el objetivo del
presente estudio es garantizar la calidad del servicio de hospedaje, para que los
turistas evallen los procesos y las empresas se enfoquen en la satisfaccion del
cliente, con una muestra de 150 turistas, concluyo, para mejorar las fases de
recoleccion, de reservas son las actividades importantes, considerando al
consumidor como eje primordial para su desenvolvimiento, poniéndose en
consideracion algunos aspectos, tomando en cuenta desde su ingreso al local. Esta
relacion entre los clientes y los trabajadores, ayuda a las fases de la entidad, de tal

forma que existan buenas referencias y su calidad de servicio sea eficiente.

Cerdas, Garcia, Torres y Fallas (2017), en su articulo cientifico tiene como
finalidad analizar la percepcidn del colectivo docente y la direccion sobre aspectos
relacionados con la gestion administrativa, con un disefio no experimental y
transversal y una muestra de 192 docentes, concluyeron que, no existe un
conocimiento sobre las funciones de gestién administrativa, de misma manera hay
aspectos considerables con respecto al directorio del ministerio de educacion, segln
las necesidades que son requeridas como la infraestructura y sus recursos que
fueron destinados para apoyar a los profesores, asi como participar en las

actividades de las escuelas.

Flores (2019) en su tesis de maestria planted, como objetivo general determinar la
calidad de servicio de atencion al cliente de SEDAPAL S.A. segun percepcion de
los clientes de Lima norte-2018, estudio basico descriptivo y con un disefio de
investigacion no experimental. Se trabajé con una muestra de 500 clientes del
servicio de agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL S.A. y se uso el

cuestionario adecuado para evaluar sus variables teniendo como respuesta, la



percepcion de los clientes de Lima Norte presenta un nivel regular en un 48.8% vy
en un 51.2% respondié que, el nivel de calidad de servicio percibido de la

institucion es malo (p. 58).

Alvarado y Cevallos (2018) su investigacion tuvo como finalidad determinar la
relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Direccion
General de Control y Supervision de Comunicaciones del Ministerio de Transportes
y Comunicaciones, cuyo estudio fue descriptivo y disefio no experimental y
correlacional, su muestra de 120 colaboradores en donde se aplico el cuestionario;

concluyendo:

- Los resultados encontrados, hubo una relacion moderada y significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, con un
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho = 0.708).

- Tuvo el nivel de significancia alta siendo menor a 0.05 y se rechazo la

hipdtesis nula.

Chirihuana (2018) en su tesis su objetivo principal fue determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio en el area registral de la
Superintendencia Nacional de los Registros Puablicos-Sunarp, La Molina, su
investigacion fue descriptivo y su disefio no experimental y correlacional, con una
muestra de 30 trabajadores y se aplicO el cuestionario como instrumento para

evaluar sus variables, concluyo:

- Se analizo la relacion mediante la prueba Rho de Spearman teniendo una
correlacién moderada de 0.673, asimismo, se realiz6 una evaluacion antes y
tuvo como nivel de significancia de 0.000 menor a 0.05, demostrando que,

si existe relacion entre ambas variables.

Condori (2018), en su investigacion cuyo fin fue determinar la relacién en las fases
de la gestion administrativa y la calidad de servicio de la central de SEDAPAL en
Comas, su estudio fue describir y su disefio fue no experimental y correlacional.
Teniendo como muestra de 63 individuos y aplicandose el cuestionario para su

evaluacion de sus variables, concluya:



- Se lleg6 a comprobar que, la gestion administrativa tiene un nivel deficiente
de 88,9%, nivel regular 3,2% y un nivel eficiente 7,9%. Ademas, los
colaboradores de SEDAPAL Comas, sefialaron que, la calidad de servicio
es baja con 85,7%, regular con 6,3% y alta con 7,9%

- La correlacion de Rho de Spearman demostrd que, existe una relacion
directa y positivamente entre calidad de servicio y gestion administrativa
con 0,888 siendo moderado y su significancia de 0.000 siendo menor a 0.01,
por lo tanto, se acepta la hipétesis alternativa.

- El nivel de las dimensiones de la gestiébn administrativa con respecto a
planificacion estuvo en un nivel malo en un 24%, organizacion en nivel
regular en un 30%, direccion en un nivel malo con un 25% y por control

con 32% en un nivel regular.

Jiménez (2018) en su investigacion, cuya finalidad fue determinar la relacion que
existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio publico para el usuario
en la Municipalidad Provincial de Chincha, estudio que fue descriptivo y con un
disefio de investigacion no experimental y correlacional. su muestra de 262

participantes y se aplico el cuestionario; llego a las siguientes conclusiones:

- Se verifico la relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio,
teniendo una relacion directa y significativa baja con un valor de 0.296; se
puede decir que, si la gestion administrativa esta mejor tendrd mejor la
calidad de servicio, comprobandose la relacion de las variables,
rechazandose la hipdtesis nula. Se verifico también el nivel de la gestion
administrativa regular en un 30% vy la calidad de servicio regular con un
35%.

Galarza (2017) en su estudio, donde su meta es evaluar la gestién administrativa y
su incidencia en la calidad de servicio del Gobierno Municipal del Cantén la Mana,
estudio descriptivo y con un disefio de investigacibn no experimental y
correlacional. La muestra fue de 395 clientes y como herramienta se usé el

cuestionario, concluyé que:



- Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion laboral, en donde se demostré mediante el Rho de Spearman
con resultado de 0,857,

- Los resultados son el producto de la fase de investigacion determinandose la
infraestructura tiene un limite no hay el espacio suficiente para los demas
departamentos, ademas, no cuenta con la tecnologia adecuada, no existe las
fases automatizadas, no hay modernidad, son ineficaces para escuchar las

quejas de los clientes del Gobierno Auténomo Municipal.

Lugo (2017) en su tesis tuvo como finalidad determinar la relacion entre la
administracion de recursos con la calidad de servicios de la gerencia de la mujer y
desarrollo humano de la Municipalidad de Carabayllo, 2017, estudio descriptivo
correlacional y con un disefio de investigacion no experimental de corte transversal.
Se trabajo con una muestra de 51 trabajadores de la de Municipalidad de
Carabayllo y tuvo a la encuesta como herramienta de estudio; concluyo que, existe
una relacion muy baja de rho de Spearman con 0.326 con una significancia de
0.000 menor a 0.05, se rechazo la hipétesis nula, comprobandose la relacion entre

ambas variables.

Chero (2017), en su tesis tuvo como finalidad determinar relacion entre la
capacitacion empresarial y la gestion administrativa en la empresa Constructora e
Inversiones Santa Fe S.A.C. con una muestra de 20 trabajadores, llegando a la

conclusion:

- Se analizd que, con respecto al nivel de gestién administrativa, el 50% de
los trabajadores encuestados se encuentran en un nivel alto, asimismo, el
10% estan en un nivel regular y el 40% en un nivel bajo. Siendo la gestion
administrativa el nicleo de toda empresa, donde recaen las

responsabilidades para el surgimiento de ella.

Ramirez (2017), en su tesis, tuvo como finalidad determinar la relacién entre
gestion administrativa y la y la ventaja competitiva de la empresa Pacific Natural
Foods S.A.C. Chimbote — 2017, con una muestra de 90 trabajadores, llego a la

conclusion:



- Se analizé el nivel de la gestion administrativa de la empresa Pacific Natural
Foods obteniendo como resultado un nivel alto con 73.7%, lo cual se
demuestra en los datos obtenidos en la encuesta dirigida a los trabajadores
de la empresa.

Arrufiategui (2018), en su tesis, tuvo como finalidad determinar la relacién entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la academia preuniversitaria
Andreas Vesalius, Nuevo Chimbote, 2018, con una muestra de 90 estudiantes,
Ilegando a la conclusion:

- Respecto al nivel de la calidad de servicio el 60% de los estudiantes de la
academia preuniversitaria reconocieron una eficiente calidad del servicio, el
restante 40% reconocié una deficiente calidad del servicio, dicha tendencia
apunta a la constante mejora. Cabe precisar las dimensiones mas destacadas
fueron sensibilidad (De acuerdo 27% y muy de acuerdo 26%), tangibles (De
acuerdo 42% y muy de acuerdo 22%), capacidad de respuesta (De acuerdo
13% y muy de acuerdo 32%) y empatia (De acuerdo 6% y muy de acuerdo
38%).

En la presente investigacion a continuacion se mencionara las teorias relacionadas
al tema respecto a la definicion de gestion administrativa los siguientes autores

definieron lo siguiente:

Koontz, Weihrich y Cannice (2012), son los procedimientos por los cuales se puede
disefiar un entorno donde las personas que hacen trabajo en equipo logran cumplir
las metas de buena forma, también, es necesario en la entidad conformar sus bases,
en donde van a ejecutar las tareas propias del grupo, orientada a cumplir los

objetivos empresariales. (p. 4).

Hernandez (2011), gestién administrativa es aquel disefio interno en la empresa que
tiene una estructura, un proceso y un sistema para planear, organizar, dirigir y

controlar sus recursos y etapas.
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Chiavenato (2013), la definicion de gestion administrativa es lograr las metas
trazadas por parte de empresa siendo eficaces en el proceso de planear, organizar,

dirigir y planear.

La gestion administrativa cuenta con sus cuatro etapas las cuales se tomaran como
dimensiones y pasan a ser descritas a continuacion:

Como primera dimension tenemos a la planeacién segin Chiavenato (2013), es una
etapa fundamental, por ella se plantea las metas trazadas de mejor manera siendo
eficaces, es decir, los objetivos deben ser plantados por cada una de las empresas,
poniendo de acuerdo a donde quieren llegan con un solo propdsito (p. 41).

La planeacion es importante, porque, es la etapa donde se elaboran disefios o
esquemas detallados realizables a futuro, se agrupan los esfuerzos que deben

encaminarse a cumplir los objetivos planteados y darles seguimiento.

Los indicadores segun (Chiavenato, 2013), para la planeacion se mencionan a
continuacion:

Como primer indicador son las acciones pertinentes, es establecer a traves de un
método de actividades para poder soportar las actividades en un futuro, es como un
orden cronoldgico de cada una de las actividades de forma detallada, para logar

realizar ciertas tareas asignadas (Chiavenato, 2013, p. 42).

El segundo indicador, objetivos, son las metas de la organizacién, es decir, es lo
que la empresa busca alcanzar con la colaboracion de los involucrados para lograr

conseguir los objetivos (Chiavenato, 2013, p.42).

Como tercer indicador, evaluacion de resultados, en la parte de recursos humanos
hay dos formas de evaluar; primero la calidad de persona (valores, aspiraciones,
motivacion y sus metas personales) y segundo sus habilidades, capacidades,

destrezas y sus conocimientos (Chiavenato, 2013, p. 42).

En la segunda etapa del proceso se encuentra la organizacion la cual es definida a
continuacion:
Segun Chiavenato (2013), este proceso, es cuando empieza a desarrollarse y

distribuirse las responsabilidades de los colaboradores en sus respectivos equipos
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de trabajo, cuyo fin de establecer y hacer un reconocimiento de la relacidn
necesaria. Debido a ello se evaluaran las siguientes las normas del manual de

funciones (p. 44).

El primer indicador, estructura organizacional, es una representacion gréfica sobre
los niveles jerarquicos de la empresa, donde se muestra la diferencia entre uno y
otro nivel (Chiavenato, 2013, p. 44).

El segundo indicador, funcién organizacional, tiene como finalidad producir un
bien o servicio necesario para nuestra comunidad. Las empresas con fines de lucro
producen y venden sus productos con la meta de obtener ganancias (Chiavenato,
2013, p. 44).

Ahora, la organizacion es importante, porque, evita la ineficiencia de las tareas
reduciendo costos e incrementando la productividad que permite alcanzar de mejor

manera lo objetivos.

En la tercera etapa del proceso se menciona a la direccion la cual el autor define de
la siguiente manera:

Chiavenato (2013), la tercera dimension, la direccion del trabajo en equipo, son
actividades de forma grupales implantadas como una actividad previa, ademas, esta
se incluye en la fase de ejecucion del plan, también se motiva, se comunica y se
supervisa con el fin de conseguir las metas de la entidad. Es por ello se evaluara los

manuales de trabajo (p. 45).

El primer indicador, la comunicacién, son los intercambios de mensajes Yy
comprender su significado entre dos trabajadores de la misma empresa, es interna
debido a que no se puede tener equipo sin comunicacién, porque los trabajadores
necesitan tener una buena comunicacién (Chiavenato, 2013, p. 45).

El segundo indicador, la motivacion, es el comportamiento de los individuos
debido a una causa que se origina internamente o externamente, teniendo como
finalidad alguna meta, es como un impulso, necesidad de lograr algo (Chiavenato,
2013, p. 46).
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El tercer indicador, el liderazgo, es influir en las demas personas ante una
determinada situacion, es dirigir a través de la comunicacion (Chiavenato, 2013, p.
46).

Por ultimo, en la cuarta etapa del proceso se encuentra el control, el autor define de

la siguiente manera:

Chiavenato (2013), El control tiene como finalidad de ajustar o corregir las fallas y
llegar a lo planificado. Ademas, evaluar los avances de la empresa, ya sean
mensuales, trimestrales, la clasificacion por cargos y la asignacién de cada uno de
los trabajadores (p. 47).

El control es importante, porque, evalua al proceso integramente con el objetivo de
poder determinar si hubo éxito o fracaso en el plan y de qué manera corregir
aquellas desviaciones que salieron de los parametros establecidos y poder mejorar
este proceso.

El primer indicador, establecimiento de estandares, son los parametros que el
desempefio debe tener de acuerdo a la eficacia del trabajador de la empresa, que es
necesario para conocer su rendimiento. Ademas, de saber su funcién mejora su

desempefio y tenga la satisfaccion laboral (Chiavenato, 2013, p. 47).

El segundo indicador, medicion del desempefio, es el resultado del comportamiento

del trabajador en la empresa, en alcanzar su meta (Chiavenato, 2013, p. 47).

El tercer indicador, correccion de deviaciones, son las correcciones realizadas con
la elaboracion de nuevos objetivos o estrategias. A veces, es necesario realizar una
reorganizacion del personal para conseguir las metas de la institucién (Chiavenato,
2013, p. 47).

Con respecto a calidad de servicio tomamos a continuacién la definicion de los

siguientes autores:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (2011), es como un juicio general, que tiene
relacion con la superioridad del servicio, asimismo, trata de comprender las

necesidades de los clientes a futuro con caracteres medibles, de esta manera el
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producto tiene que ser disefiado y elaborado para satisfacer a los consumidores con

un determinado precio que va de acuerdo con sus caracteristicas” (p. 16).

Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996), mejorar el servicio es realizar un anélisis sobre
la respuesta del cliente.

Gronroos (2001), el servicio es bueno cuando comparas las respuestas del cliente y

el servicio ofrecido.

Dwayne, Gremler y Bitner (1993). La calidad de servicio va generando bastante
discusion con los distintos autores que lo han mencionado, es decir gran parte de
los modelos estudiados han hecho mas énfasis que tan importante la conducta del

empleado de la institucion en el servicio que se ofrece.

A continuacion, presentamos el desarrollo de uno de los modelos mas importantes
analizados en la revision de la literatura.

El modelo SERVQUAL, segun Parasuraman et al. (2011), es modelo es importante
para medir su servicio si es de calidad y que consta de hacer una comparacion de
las necesidades frente a la persuasion del usuario. También, estad expresado en un

cuestionario compuesto por cinco dimensiones.

Primera dimension, fiabilidad, trata de facilitar el servicio que brinda de forma
amable y confiable. Es decir que la organizacion cumple lo que promete, lo
acordado en lo que se refiere a la entrega, su servicio, solucionar los inconvenientes

y sus precios (Guzman y Vega, 2006, p. 88).

El primer indicador es, cumplimiento de promesas, se refiere a capacidades
abstractas, en la que la confianza expresa un compromiso con algo, mas que una
comprension (Giddens, 1993).

El segundo indicador, interés por solucionar problemas, es el proceso mediante el
cual la situacion incierta es clarificada aplicando los conocimientos por parte del
trabajador para resolverlo, es fundamental el servicio que se da de manera correcta
desde el inicio (Druker, 1990).
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Segunda dimension, capacidad de respuesta, es el conocimiento del personal que da

un buen servicio para tener a los clientes felices (Moros y Cuesta, 2010, p. 134).

El indicador, colaboradores rapidos, es la conducta de indicarle a los clientes sobre
lo que se estd ofreciendo y otorgarles un excelente servicio, asimismo, estan
cumpliendo con sus obligaciones, asi también como acceder que tenga buenos

resultados tanto para la entidad y el cliente (Druker 1990).

Tercera dimensidn, seguridad, conocimientos, atencion y habilidades manifestadas
por el personal para dar la confianza necesaria y su credibilidad (Kotler, 1996, p.
216).

El indicador, confianza, es el afecto del usuario cuando tiene alguna dificultad en

escoger y pone en manos de la institucion para que lo resuelva (Druker 1990).

Cuarta dimension, empatia, son los esfuerzos para entender la percepcion del
cliente dandole la debida atencion, también, la empresa debe hacerles notar que son
importantes para ellas y son comprendidos (Moros y Cuesta, citado en Orjeda
2018).

El indicador, compromiso, es la manera en que la entidad esta dispuesta a ofrecer
sus servicios y cuidados personales al cliente, teniendo en cuentas sus necesidades

y los requerimientos de ellos (Druker 1990).

Quinta dimensidn, aspectos tangibles, se refieren a la infraestructura, su equipo

moderno y de buena apariencia de los colaboradores.

El indicador aspectos tangibles, hacen referencias de la parte fisica, como su
equipo, los trabajadores. Lo necesario para medir su servicio si es el adecuado

(Parasuraman et al., 2011).

En conclusion, el modelo SERVQUAL es fundamental, debido a que va a mejorar
su servicio que ofrece la empresa, se establecera la discrepancia entre lo que quiere
el consumidor y lo que le dan, también, busca como facilitar las correcciones

iddneas para tener un mejor servicio.
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En el presente estudio se plante6 el siguiente problema: ¢(De qué manera influye la
gestion administrativa en la calidad de servicio al cliente de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A. en el afio 2019?

Teniendo como justificacion del problema en una relevancia social que, realizado
un trabajo de reingenieria en las diferentes areas de SEDACHIMBOTE S.A. se
pudo lograr objetivos de manera répida, relacionandolas con las gestiones
pertinentes y efectuar sus obras, para satisfacer a los clientes dando una mejor

calidad de vida.

La investigacién es conveniente, porque, permitié conocer la percepcion de la
poblacion acerca del desenvolvimiento de una entidad fundamental de la costa
peruana, y segun la percepcion adoptar las correcciones necesarias, que busquen un
optimo desempefio del servicio del personal de la empresa.

La justificacion practica de los resultados permitio conocer los problemas
relacionados con el planeamiento, organizacion, direccion, control que estuvieron
afectando el servicio ofrecido al cliente con la finalidad de mejorar a partir de un
nuevo planteamiento efectivo de gestion administrativa, generando identificacion

con la institucion.

El aporte metodoldgico se justificd en la medida que aportd nuevos elementos de
medicion del servicio, desarrollando nuevos instrumentos de medicion para el
servicio y asi también se convertird en guia para instituciones que se encuentran en

el segmento del servicio.
Se planteo la siguiente hipétesis de investigacion las cuales son:

Hi: La gestion administrativa influye significativamente en la calidad de servicio al
cliente en la empresa SEDACHIMBOTE S.A. S.A., 2019.

Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en la calidad de servicio
al cliente de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

El estudio tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de la gestién
administrativa en la calidad de servicio al cliente en la empresa SEDACHIMBOTE

S.A., 2019 y se tuvo como objetivos especificos: Analizar el nivel de gestion
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administrativa en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019; Analizar el nivel de
calidad de servicio al cliente de la empresa en la empresa SEDACHIMBOTE S.A,,
2019; Analizar la relacion entre la gestion administrativa y las dimensiones de
calidad de servicio al cliente en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
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1. Método

2.1. Tipo y Disefio de la Investigacion
La presente investigacion tuvo un disefio no experimental porque no se
manipularon las variables de estudio, solo se limité a recoger informacion del

estudio para analizarlos (Hernandez et al., 2014, p.152).

De corte transversal: Debido que se recolect6 los datos en un tiempo determinado.
(Herndndez et al., 2014, p.154).

Nivel Descriptivo. Se describié sus caracteristicas de las variables “gestion

administrativa” y “calidad de servicio” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014,
p. 92).

La investigacion fue de nivel correlacional, porque, analizo la relacion entre las
variables de estudio como “gestion administrativa” y ‘“calidad de servicio”
(Hernéndez et al., 2014, p. 93).

El esquema es el siguiente:

Ox
M: muestra O: observacion /' |
r: relacion M r
Ox: Observacion a la variable “Gestion administrativa” \ ’

Oy

Oy: Observacion a la variable “Calidad de servicio”
Enfoque Cuantitativo: Se recogio los datos para corroborar la hipotesis, con la

finalidad de medirlos numéricamente y realizar un analisis. (Hernandez et al.,
2014, p.4).
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2.2. Operacionalizacion de Variables

Personal pulcro

Definicion Definicion Escala de
Variables Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Medicion
Acciones pertinentes
Planificacion -
Objetivos
Chiavenato (2013), es
lograr las metas trazadas | Es conseguir las metas Evaluacion de resultados
) por parte de empresa | trazadas por la institucion L Funcion organizacional
GESTION siendo eficaces en el | mediante el proceso de Organizacion . ordinal
ADMINISITRATIVA | proceso  de  planear, | planear, organizar, dirigir y Estructura organizacional
organizar,  dirigir y | controlar, que se medira Liderazgo
planear. con un cuestionario. Direccion Motivacion
Comunicacion
Establecimiento de estindares
Control Medicion del desempefio
Correccion de desviaciones
bilidad Cumplimiento de promesas
Parasuraman, Zeithaml y . . Fiabilida Interés de solucionar
Berry (2011), es el juicio Es la dlsconformdad que problemas
general que tiene ha}y entre satlsf_acgr al Capacidad de
relaci énl con Ia cliente y sus apreciaciones, Colaboradores rapidos
CALIDAD DE superioridad del servicio teniendo en cuenta  la Respuesta
SERVICIO ~simismo.  busea | | fidbilidad, capacidad de Seguridad Confianza Ordinal
comprensién  de  las gﬁgzgsata’ y Segsu;ég?gs’ Empatia Comprensién
carencias de los clientes a tangibles. Instalaciones
futuro con caracteres . ——
medibles. Aspectos Tangibles Equipamiento

Las dimensiones e indicadores de gestion administrativa han sido tomadas de Chiavenato (2013) y las dimensiones e indicadores de calidad de servicio han sido

tomadas de Parasuraman et. al (2011).
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo
La poblacion para Tamayo, y Tamayo (1997), es el conjunto total de lo que esté
investigando (p.114).
La poblacion estuvo conformada por clientes de la empresa en Chimbote y Nuevo
Chimbote con un total de 360,579 personas dato que registra CPI en el afio 2019.

La muestra segun Tamayo, y Tamayo (1997), es un grupo pequefio que tienen
caracteristicas en comun y representa al total del estudio (p. 38).

La muestra que se aplicé fue de 383 clientes de la empresa SEDACHIMBOTE
S.A., y se calculé a partir de la siguiente férmula para poblaciones finitas que se

muestra a continuacion:

NxZoc/szPxQ
n=
(N—l)xE2+Zo</22><P><Q

~ 360,579 x 1,962 X 0,5 X 0,5
1= 360,579 — 1) x 0.052 + 1,962 x 0,5 X 0,5

n = 383 clientes.
En el que:
n = tamafio de muestra
N= tamafio de la poblacion
Z=1.96 al cuadrado (si el nivel de confianza= 95%)
P= probabilidad de éxito (0.5)
Q=1-P

E= error de la estimacion (£5%)

Vara (2012), manifesté que, es fundamental nombrar ciertos criterios como son de

inclusion y exclusion, es decir, son limites hasta donde sera la investigacion.

Criterios de Inclusion, son el colaborador de SEDACHIMBOTE S.A. que tuvo el
servicio de agua, colaborador que es residio en las urbanizaciones de Chimbote y

Nuevo Chimbote, colaborador que aceptd voluntariamente y fue mayor de 18 afios.
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2.4.

Criterios de Exclusion, son los colaboradores que no fueron clientes de la empresa,
menores de 18 afios, colaboradores que no residieron en Chimbote o Nuevo
Chimbote.

Se aplic6 un muestreo probabilistico aleatorio simple porque las personas o la
unidad de analisis perteneci6 a una misma poblacion, podemos decir que cualquiera
tiene la misma probabilidad de ser escogido como muestra (Hernandez et al., 2014,
p. 175).

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

La técnica que se uso para recopilar datos es la encuesta, porque, permitié recoger
informacion fiable referente a las variables de gestion administrativa y calidad de
servicio de una muestra establecida. Por consiguiente, se utilizo la escala ordinal de
Likert, para establecer el nivel de aceptacion o rechazo frente a las preguntas y
enunciados de las dimensiones e indicadores de las variables gestion administrativa

y calidad de servicio.

Segun Fidias (1999), la encuesta es una herramienta para la recoleccion de
informacion en un estudio.

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario, porque gracias a ellos se tuvo una
informacion fiable para el estudio. Ademas, el cuestionario estuvo basado en las
variables, dimensiones e indicadores. Tomando la teoria de Chiavenato y
Parasuraman que consta de preguntas en la escala de Likert categorizado en

(siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, hunca).

Segun Fidias (1999), son aquellos recursos que se usaron en la recoleccion y
almacenamiento de datos.

Para la validacion del instrumento de la recoleccion de datos, se procedio a la
elaboracién de la matriz de cuestionario, donde se pudo visualizar la relacion de las
variables, dimensiones e indicadores, de lo cual derivan preguntas para cada
dimension e indicador de cada variable a estudiar. La validez del contenido en el
instrumento que se utiliz en esta investigacion se hizo, a través, de la consulta a

tres expertos en el area de estudio, las cuales corrigieron, redaccion
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2.5.

2.6.

indeterminacion e informacion irrelevante que pudo ser redactado en el instrumento

a utilizar.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), son la validez, es decir, el grado de
la variable.

Para establecer que el instrumento es fiable se usé del analisis estadistico de alfa de
Cronbach como prueba que es positivo si su valor es cercano a 1 se determina una
confiabilidad positiva (Hernandez et al., 2014, p. 207).

Los resultados que se obtuvo fue favorable, porque, en la primera variable, que es
gestion administrativa, se obtuvo de resultado de o= 0, 9663. Y en la siguiente, que

es calidad de servicio, se obtuvo de resultado de o= 0, 9450.

Procedimiento

En el estudio, se recolecto datos de la muestra seleccionada, dicha investigacion nos
facilito, nos representd las variaciones de las variables, con respecto a sus fuentes
fueron de tipo primaria debido a que el grupo del estudio se recolecté de manera
directa. Se colocaron sus valores visibles de cada variable, gestion administrativa y
calidad de servicio, dichos valores eran previamente relacionadas con las preguntas
del instrumento que se va aplicar. Estos instrumentos fueron dos cuestionarios, que
eran adaptados por medio de la encuesta en forma personal segun la muestra
establecida. Finalmente, las respuestas conseguidas con anterioridad se colocaron
en una base de datos y luego se analizaron en el paquete estadistico IBM SPSS v.

26 en espafiol.

Meétodo de Analisis de Datos
Herndndez, et al. (2014), sostiene que el analisis de datos se realiza sobre matriz de

datos usados un programa de Excel (p. 272).

De los datos recogidos se analizaron estadisticamente mediante un programa
informéatico como el SPSS y ademas se realizd la estadistica descriptiva, con

medidas de tendencia central, representado por tablas o graficos que se detallaron.

El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, p (rho) es una medida busca una
correlacién (la asociacién o interdependencia) entre dos variables aleatorias

continuas, teniendo como rangos:
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2.7.

0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1

| | | | | 1
© I l f [ |

Correlacion  correlacién  correlacion  correlacién  correlacién

Minima baja moderada alta muy alta

Aspectos Eticos

El estudio respeto la propiedad intelectual de los autores de las diferentes fuentes
consultadas, evitando la formulacién de generalizaciones y proposiciones.

Se aseguré mantener la confidencialidad de los datos de la informacion
proporcionada por los sujetos de la muestra de estudio. Ademas, con el
consentimiento de la institucién nombrada en el estudio, mediante el principio de
confidencialidad de los encuestados, su objetividad y la veracidad de la informacion
recolectada a traves de los instrumentos ya mencionados, como la autoria: se refiere
al reconocer al autor de algo; privacidad y confidencialidad. EI personal que tiende
a someterse a una investigacion, en la cual no esté infringiendo la ley, cuenta con el
consentimiento porque toda la investigacion es confidencial, con un aval de que la

investigacion individual estara protegida.
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I1l.  Resultados

Segun el objetivo general: Determinar el nivel de influencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio al cliente en la empresa SEDACHIMBOTE
S.A., 2019.

Tabla 1
Relacion de la gestion administrativa en la calidad de servicio al cliente de la
empresa SEDACHIMBOTE S.A.,2019.

GESTION
ADMINISTR Célé:g\'/bl\glgE
ATIVA
Coeficiente
de 1.000 ,758"
p correlacion
GESTION ADMINISTRATIVA . .
Sig. (bilateral) .000
Rho de N 383 383
Spearman Coeficiente
de ,758" 1.000
correlacion
CALIDAD DE SERVICIO . .
Sig. (bilateral) .000
N 383 383

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la relacion de la gestion
administrativa en la calidad de servicio al cliente en la empresa SEDACHIMBOTE
S.A, 2019 en el SPSS 26.

INTERPRETACION

En la tabla 01 se comprueba la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio al cliente de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., aceptandose la hipotesis
alternativa (Hi), con respecto a la significancia tuvo un valor de 0.000 siendo menor a
0.05. Teniendo un coeficiente de Rho de Spearman de 0.758 lo cual indica una
correlacién positiva alta.
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Segun el objetivo especifico 1: Analizar el nivel de gestién administrativa en la
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

Tabla 2
El nivel de gestion administrativa de la empresa SEDACHIMBOTE S.A.,

2019. Segun los clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

NIVEL

Ne %

MUY BUENO 56 15%
BUENO 86 22%
REGULAR 47 12%
MALO 114 30%

MUY MALO 80 21%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el nivel de la gestion
administrativa en la empresa SEDACHIMBOTE S.A.

Elaboracién: Propia
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Figura 1: El nivel de gestion administrativa de la empresa SEDACHIMBOTE
S.A., 2019. Segun los clientes.

Fuente: Tabla 2

Interpretacion

El 63% de los clientes manifestéd que, el nivel de gestion administrativa de la
empresa SEDACHIMBOTE S.A., esta entre el nivel regular a muy malo, en
cambio, el 37% de los clientes opin6 que, el nivel de gestién administrativa de

la empresa esté entre el nivel bueno y muy bueno.
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Tabla 3
El nivel de la planificacion de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

Segun los clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

NIVEL
Ne %

MUY BUENO 43 11%
BUENO 99 26%
REGULAR 80 21%
MALO 62 16%
MUY MALO 99 26%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el nivel de la
planificacion de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 2: El nivel de la planificacién de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Segun los clientes.

Fuente: Tabla 3

Interpretacion:

El 63% de los clientes opin6 que, la planificacion de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A. esta entre el nivel de regular a muy malo, mientras
que, el 37% de los clientes opind que, el nivel de planificacién esta entre bueno

y muy bueno.
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Tabla 4

Opinion de los clientes sobre los objetivos de la empresa SEDACHIMBOTE

S.A., 20109.
. CLIENTES ENCUESTADOS
OPINION

Ne %

SIEMPRE 19 5%
CASI SIEMPRE 72 19%
A VECES 101 26%
CASINUNCA 88 23%
NUNCA 103 27%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre los objetivos de la
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

Elaboracién: Propia
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Figura 3: Opinion de los clientes sobre los objetivos de la empresa

SEDACHIMBOTE S.A. 2019.

Fuente: Tabla 4

Interpretacion:

El 50% de los clientes opind que, casi nunca y nunca se cumplen los objetivos
de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., en cambio, el 24% de los clientes

menciond que, casi siempre y siempre se cumplen los objetivos en la empresa.
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Tabla 5
El nivel de la organizacion de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

Segun los clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

NIVEL
Ne %

MUY BUENO 71 19%
BUENO 39 10%
REGULAR 75 20%
MALO 63 16%
MUY MALO 135 35%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la organizacion de la
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 4: El nivel de la organizacién de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Segun los clientes.

Fuente: Tabla 5

Interpretacion:

El 71% de los clientes opinaron sobre el nivel de la organizacion de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A. tuvo un nivel entre regular a muy malo, en cambio,

solo el 29% de los clientes lo ubicé entre un nivel bueno y muy bueno.
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Tabla 6
Opinion de los clientes sobre la funcién organizacional de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 20109.

CLIENTES ENCUESTADOS

OPINION
N2 %

SIEMPRE 68 18%
CASI SIEMPRE 64 17%
A VECES 92 24%
CASI NUNCA 114 30%
NUNCA 45 12%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la funcién
organizacional de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 5: Opinidn de los clientes sobre la funcién organizacional de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A,, 2019.
Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

El 42% de los clientes manifestaron que, casi nunca y nunca se percibe un buen
funcionamiento organizacional en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., en
cambio, el 35% de los clientes mencion6 que, casi siempre y siempre hubo un

buen funcionamiento organizacional de la empresa.
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Tabla 7
El nivel de la direccion de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. Segun

los clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

NIVEL
Ne %
MUY BUENO 34 9%
BUENO 80 21%
REGULAR 66 17%
MALO 97 25%
MUY MALO 106 28%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la direccion de la
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 6: EIl nivel de la direccion de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Segun los clientes.
Fuente: Tabla 7

Interpretacion:

El 70% de los clientes opinaron sobre el nivel de la direccion de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., que se encontrd entre un nivel de regular a muy malo,
mientras que, el 30% de los clientes considerd que, esta entre un nivel bueno y

muy bueno la direccion aplicada en la empresa.
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Tabla 8
Opinion de los clientes sobre el liderazgo de la empresa SEDACHIMBOTE
S.A., 20109.

CLIENTES ENCUESTADOS

OPINION
& %

SIEMPRE 41 11%
CASI SIEMPRE 78 20%
A VECES 91 24%
CASI NUNCA 109 28%
NUNCA 64 17%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el liderazgo de la
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 7: Opiniébn de los clientes sobre el liderazgo de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

Fuente: Tabla 8

Interpretacion:

El 45% de los clientes sefialaron que, casi nunca y nunca se demuestra un
liderazgo eficiente en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., mientras que, el
31% de los clientes menciond que, casi siempre y siempre se percibié un

liderazgo eficiente en la empresa.
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Tabla 9
El nivel del control de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. Segun los

clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

NIVEL
Ne %

MUY BUENO 61 16%
BUENO 91 24%
REGULAR 60 16%
MALO 57 15%
MUY MALO 114 30%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el control de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 8: Opinidn de los clientes sobre el nivel del control de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

Fuente: Tabla 9

Interpretacion:

El 66% de los clientes opinaron que, el nivel del control en la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., se considera de regular a muy malo, en cambio, un
35% de los clientes menciond que, el control es considerado como bueno y

muy bueno en la empresa.
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Tabla 10

Opinion de los clientes sobre la medicion del desempefio de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019. Segun los clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

OPINION Ne %

SIEMPRE 17 4%
CASI SIEMPRE 70 18%
A VECES 107 28%
CASINUNCA 82 21%
NUNCA 107 28%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la medicién del
desempefio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 9: Opinidn de los clientes sobre la medicién del desempefio de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019. Segun los clientes.

Fuente: Tabla 10

Interpretacion:

El 49% de los clientes sefialaron que, casi nunca y nunca se observa un 6ptimo
desempefio en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., en cambio, el 22% de los
clientes mencioné que, casi siempre y siempre se observd un 6ptimo

desempefio en la empresa.
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Segun objetivo especifico 2: Analizar el nivel de calidad de servicio en la
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

Tabla 11
El nivel de calidad de servicio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

Segun los clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

NIVEL \o o
MUY BUENO 59 15%
BUENO 90 23%
REGULAR 58 15%
MALO 94 25%

MUY MALO 82 21%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la calidad de servicio de
la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracion: Propia

25%

23%
25% 21%
20% 15% 15%
15%
10%
5%

0%
MUY BUENO  BUENO REGULAR MALO MUY MALO
NIVEL

Figura 10: EIl nivel de calidad de servicio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A.,
2019. Segun los clientes.

Fuente: Tabla 11

Interpretacion:

El 61% de los clientes opind sobre el nivel de calidad de servicio en la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., que esta entre un nivel regular a muy malo, mientras
que, el 38% de los clientes considerd que, esta entre un nivel bueno y muy

bueno la calidad de servicio de la empresa.
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Tabla 12
El nivel de la fiabilidad de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. Segun
los clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

NIVEL
Ne %

MUY BUENO 68 18%

BUENO 56 15%

REGULAR 77 20%

MALO 69 18%

MUY MALO 113 30%

TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la fiabilidad de la
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 11: El nivel de la fiabilidad de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Segun los clientes.
Fuente: Tabla 12

Interpretacion:

El 68% de los clientes opinaron sobre el nivel de la fiabilidad de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., que es de regular a muy malo, en cambio, el 33% de
los clientes menciond que, esta en un nivel bueno y muy bueno la fiabilidad en

la empresa.
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Tabla 13
Opinion de los clientes el interés de solucionar problemas de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019. Segun los clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

OPINION
Ne %

SIEMPRE 51 13%
CASI SIEMPRE 46 12%
A VECES 70 18%
CASI NUNCA 136 36%
NUNCA 80 21%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el interés de solucionar
problemas de la empresa SEDACHIMBOTE S.A. 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 12: Opinion de los clientes el interés de solucionar problemas de la
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. Segun los clientes.
Fuente: Tabla 13

Interpretacion:

El 57% de los clientes opinaron, que, casi nunca y nunca se muestra interés por
solucionar problemas en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., mientras que, el
25% de los clientes manifestaron que, casi siempre y siempre se muestra interés

por solucionar problemas de los clientes en la empresa.
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Tabla 14
El nivel de la capacidad de respuesta de la empresa SEDACHIMBOTE S.A,,
2019. Segun los clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

NIVEL
Ne %

MUY BUENO 60 16%
BUENO 53 14%
REGULAR 93 24%
MALO 86 22%
MUY MALO 91 24%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenida de la base de datos del cuestionario sobre la capacidad de
respuesta de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 13: EI nivel de la capacidad de respuesta de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A,, 2019. Segun los clientes.
Fuente: Tabla 14

Interpretacion:

El 70% de los clientes opinaron sobre el nivel de la capacidad de respuesta de la
empresa SEDACHIMBOTE S.A., que esta entre el nivel regular a muy malo,
mientras que, el 30% de los clientes considerd que, esta entre un nivel bueno y

muy bueno la capacidad de respuesta en la empresa.
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Tabla 15
El nivel de la seguridad de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. Segun

los clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

NIVEL
Ne %

MUY BUENO 39 10%
BUENO 83 22%
REGULAR 85 22%
MALO 79 21%
MUY MALO 97 25%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenida de la base de datos del cuestionario sobre la seguridad de la
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 14: EIl nivel de la seguridad de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Segun los clientes.

Fuente: Tabla 15

Interpretacion:

El 68% de los clientes opinaron sobre el nivel de la seguridad de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., que es de regular a muy malo, mientras que, el 32%
manifestaron que el nivel de la seguridad es bueno y muy bueno en la empresa.
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Tabla 16
El nivel de la empatia de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. Segun los

clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

OPINION

N2 %

SIEMPRE 33 9%
CASI SIEMPRE 89 23%
A VECES 74 19%
CASI NUNCA 107 28%
NUNCA 80 21%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenida de la base de datos del cuestionario sobre la empatia de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 15: El nivel de la empatia de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Segun los clientes.

Fuente: Tabla 16

Interpretacion:

El 72% de los clientes opinaron sobre el nivel de la empatia de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., esta entre regular a muy malo, mientras que, el 28%
manifestaron que el nivel de empatia esta entre bueno y muy bueno.
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Tabla 17
El nivel de los aspectos tangibles de la empresa SEDACHIMBOTE S.A,,
2019. Segun los clientes.

CLIENTES ENCUESTADOS

NIVEL
Ne %

MUY BUENO 53 14%
BUENO 53 14%
REGULAR 71 19%
MALO 66 17%
MUY MALO 140 37%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenida de la base de datos del cuestionario sobre los aspectos tangibles de
la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 16: El nivel de los aspectos tangibles de la empresa SEDACHIMBOTE
S.A., 2019. Segun los clientes.

Fuente: Tabla 17

Interpretacion:

El 71% de los clientes opinaron sobre el nivel de los aspectos tangibles de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., considerando de regular a muy malo, mientras que, el 28%
de los clientes menciond que, el nivel de los aspectos tangibles esta entre bueno y muy

bueno.
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Tabla 18
Opinion de los clientes sobre el personal pulcro de la SEDACHIMBOTE
S.A., 20109.

CLIENTES ENCUESTADOS

OPINION
Ne %

SIEMPRE 51 13%
CASI SIEMPRE 46 12%
A VECES 84 22%
CASI NUNCA 122 32%
NUNCA 80 21%
TOTAL 383 100%

Fuente: Obtenida de la base de datos del cuestionario sobre el personal pulcro de la
empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Elaboracién: Propia
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Figura 17: Opinion de los clientes sobre el personal pulcro de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019.
Fuente: Tabla 18

Interpretacion:

El 53% de los clientes opinaron que casi hunca y nunca se observa a un
personal pulcro en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., mientras que, el 25%
de los clientes menciono6 que, casi siempre y siempre hay personal pulcro en la

empresa.
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Segun objetivo especifico 3: Analizar la relacion entre la gestién administrativa
y las dimensiones de calidad de servicio al cliente en la SEDACHIMBOTE
S.A., 2019.

Capacidad Aspectos
Rho delriabilidad P Seguridad | Empatia P )
Spearman de respuesta Tangibles
Gestion  Coeficiente de
,770 ,682 721 127 ,764
Adminis correlacion
trativa sig. (bilateral)| 000 000 000 000 000
N 383 383 383 383 383

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa SEDACHIMBOTE S.A.,
2019.
Elaboracién: Propia

Interpretacion:

En la tabla 22 se observa que los coeficientes de rho de Spearman mas altos
fueron de fiabilidad y aspectos tangibles con una correlacion de 0.770 y 0.764
respectivamente, siendo su significancia de 0.000 menor a 0.05.
Comprobandose la relacion entre la variable de gestion administrativa y las

dimensiones de calidad de servicio.
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Discusion

Chirihuana (2018) concluyd, se analizé la relacion mediante la prueba Rho de
Spearman teniendo significancia de 0.000 menor a 0.05 y una correlacién
moderada de 0.673, demostrando que si existe relacion entre ambas variables. En
esta investigacion se afirma en la tabla 1 se comprueba la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio al cliente de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019, aceptandose la hipdtesis alternativa (Hi), con
respecto a la significancia tuvo un valor de 0.000 siendo menor a 0.05, teniendo
un coeficiente de Rho de Spearman de 0.758 lo cual indica una correlacién alta.
Entonces, existe una gestion administrativa moderada que ayuda a mejorar la
calidad de servicio de la empresa de SEDACHIMBOTE S.A.

Ramirez et al. (2017) concluyeron que, la parte administrativa impacta en el
crecimiento de la empresa, ademas, determino que, la institucion se encontraba
en una situacion que no tenia un plan; tampoco establecia de un reglamento
interno, para tener una norma sobre la conducta del personal de la entidad.
Tenian un trato con los empleados de forma autoritaria, provocando el malestar
general, tuvo como desenlace la perdida de materiales y un desorden general. Lo
cual se afirma, en la tabla 02 segln el 63% de los clientes que manifestaron que,
el nivel de gestion administrativa de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., esta
entre el nivel regular a muy malo, porque no tiene un plan bien establecido sobre
la conducta del personal, debido a esto muchas veces hacen notar su malestar.
Entonces se debe mejorar la parte administrativa para que los clientes tengan una

mejor percepcion del personal.

Cerdas et al. (2017), concluyeron que, no existe un conocimiento sobre las
funciones de gestion administrativa, de misma manera hay aspectos
considerables con respecto al directorio del ministerio de educacién, segin las
necesidades que son requeridas como la infraestructura y sus recursos que fueron

destinados para apoyar a los profesores, asi como participar en las actividades de
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las escuelas., lo cual se afirma, en la tabla 02 segin el 63% de los clientes,
manifestd6 que, el nivel de gestion administrativa de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., esta entre el nivel regular a muy malo, debido que
realizan la gestion segun la perspectiva de los altos mandos, por ese motivo se

debe comunicar a los trabajadores sobre los cambios que se realizan.

Chero (2017) concluyd, con respecto al nivel de gestion administrativa, el 50%
de los trabajadores encuestados se encuentran en un nivel alto, asimismo, el 10%
estan en un nivel regular y el 40% en un nivel bajo. De acuerdo con la
investigacion se refuta, en la tabla 2, el 63% de los clientes manifesto que, el
nivel de gestion administrativa en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., esta entre
el nivel regular a muy malo, en cambio el 37% de los clientes opinaron que, el
nivel de gestion administrativa de la empresa estd entre el nivel bueno y muy
bueno. Debido a que la gestion dentro de la institucién es moderada. Por ese
motivo se debe implementar el proceso administrativo para mejorar la

perspectiva de los usuarios.

Condori (2018), concluyé que, el nivel de las dimensiones de la gestion
administrativa con respecto a planificacion estuvo en un nivel malo en un 24%
segun los clientes. Porgue no tiene un plan adecuado para mejorar el servicio, lo
cual se afirma segun la tabla 3, el 63% de los clientes opiné que, la planificacion
de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., esta entre el nivel de regular a muy malo,
mientras que el 37% de los clientes opind que, el nivel de planificacion esta entre
bueno y muy bueno. Porque la entidad no crea un plan de accion para abastecer y
prevenir la escasez del servicio de agua. Entonces se debe realizar un plan de

mejora con respecto al servicio del agua potable.

Rubogora (2017) concluy6, la calidad de servicio estuvo en un nivel alto. Se
hallé la relacidn significativa y positiva entre calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la comparacion de las dimensiones como, lealtad, la capacidad de
respuesta y su garantia. De acuerdo con los resultados obtenidos se refuta, segln

el 61% de los clientes, opind sobre el nivel de calidad de servicio en la empresa
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SEDACHIMBOTE S.A., que esta entre un nivel regular a muy malo, mientras
que, el 38% de los clientes considerd que, esta entre un nivel bueno y muy bueno
la calidad de servicio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A. Porque la
satisfaccion del cliente fue no muy buena, el servicio de la empresa es muy
deficiente, ademas, cortan sin previo aviso y las tarifas en algunas veces son muy
elevadas. Por lo tanto, se debe mejorar el servicio para que el cliente se encuentre

satisfecho.

Kowalik y Dorota (2017), concluyeron que, los resultados presentados en el
documento muestran que, el enfoque del proceso también se puede utilizar en la
calidad del servicio, donde el servicio puede ser tratado como un proceso y
gestionado en cada etapa. Lo cual se refuta, segun la tabla 11 donde el 61% de
los clientes opind sobre el nivel de calidad de servicio en la empresa
SEDACHIMBOTE S.A. que esta entre un nivel regular a muy malo, mientras
que, el 38% de los clientes considerd que esta entre un nivel bueno y muy bueno
la calidad de servicio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., ya que la empresa
no realiza el proceso idéneo para la atencion al cliente, es decir, no hacen las
correcciones debidas. Por lo tanto, la empresa se mejorar la calidad de servicio

para mejorar la perspectiva del cliente.

Arrunategui (2018), concluyé que, los aspectos tangibles estd entre el nivel
bueno y muy bueno con 42% y 22% respectivamente, debido a que cuenta con
personal capacitado en atender al cliente, en cambio, en la entidad de
SEDACHIMBOTE S.A. se refuta segun la tabla 17, el 71% de los clientes
opinaron sobre el nivel de los aspectos tangibles de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A. considerando de regular a muy malo, mientras que, el
28% de los clientes menciond que, el nivel de los aspectos tangibles esta entre
bueno y muy bueno. Por el motivo que, la entidad no cuenta con un personal
calificado que trata de manera eficiente a los usuarios y su instalacién es muy
pequefia para la atencion al publico. Entonces se debe mejorar la perspectiva del

cliente.
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Veloz y Vasco (2016), concluyeron que, mejorar la calidad de servicio en las
fases de recepcidn, reservas y pisos que son las principales actividades que
realizan, considerando al cliente como eje primordial para su desarrollo, y se
pone a consideracion algunos aspectos que cuentan desde el momento que
ingresan a las instalaciones. De acuerdo con los resultados obtenidos se refuta
segun la tabla 11, donde el 61% de los clientes opino sobre el nivel de calidad de
servicio en la empresa SEDACHIMBOTE S.A. que esté entre un nivel regular a
muy malo, mientras que, el 38% de los clientes considerd que, esta entre un nivel
bueno y muy bueno la calidad de servicio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A.
Debido que el proceso de servicio de la entidad no es tan eficiente. Entonces se
debe implementar la calidad de servicio.
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V.

Conclusiones

1. Se determind la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

al cliente de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019, aceptandose la hipétesis
alternativa (Hi), con respecto a la significancia tuvo un valor de 0.000 siendo
menor a 0.05, teniendo un coeficiente de Rho de Spearman de 0.758 lo cual

indica una correlacion alta (tabla 1).

Se analizd la gestion administrativa de la empresa de SEDACHIMBOTE S.A.,
donde el 63% de los clientes manifestaron que, esté entre los niveles de regular a
malo, es decir que, la gestion administrativa es moderada, asimismo, las
dimensiones como la planeacion estuvo entre los niveles de regular a malo con
63%, porque no cuenta no un plan de abastecimiento y de prevencion, luego la
organizacion de la empresa estuvo entre los de regular a malo con 71%, porque,
no se conoce bien la estructura y no se demuestra un clima agradable, mientras
que, la direccion estuvo entre los niveles de regular a malo con 70%, por el
motivo que hay buenas decisiones dentro de la entidad y ademas no solucionan
los problemas de los clientes y el control estuvo entre los niveles de regular a
malo con 66% (tabla 2,3, 5, 7y 9).

Se analizo la calidad de servicio de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., donde
el 61% de los clientes manifestaron que, esta entre los niveles de regular a malo,
es decir que la calidad de servicio con respecto al cliente tiene que mejorar,
segun lo demuestran en sus dimensiones de capacidad de respuesta que estuvo
entre los niveles de regular a malo con 70%, porque, no mantiene informados al
clientes sobre las restricciones del servicio y la atencion no es eficiente, luego la
empatia estuvo entre los niveles de regular a malo con 72% debido a la empresa
le da poca importancia al cliente y no le ofrecen una atencién personalizada y
los aspectos tangibles estuvo entre los nivel de regular a malo con 71% (tabla
11,14, 16y 17).
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4. Se analizd la relacion entre la gestion administrativa y las dimensiones de
calidad de servicio, teniendo como resultado en la tabla 19, que los coeficientes
de rho de Spearman maés altos fueron de fiabilidad y aspectos tangibles con una
correlacion de 0.770 y 0764 respectivamente, es decir, que la empresa tiene que
mejorar su servicio capacitando a sus trabajadores (tabla 19).
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VI.

Recomendaciones

Segln los resultados obtenidos sobre la gestiona administrativa que fue
deficiente y esto influy6 en la calidad de servicio, se recomienda al gerente
general implementar el proceso administrativo, mejorando la infraestructura, se
debe realizar una buena planificacion sobre sus actividades, organizarse, tomar
decisiones que favorezcan y realizar un control de sus actividades cada cierto
tiempo que ayuden a mejorar la calidad de servicio y poder satisfacer a los

clientes.

Se recomienda al gerente general realizar un plan para abastecer y prevenir la
escasez del servicio, realizando un mantenimiento de agua y saneamiento,
porque ademas la empresa no tiene una buena organizacion segun los resultados,
entonces, se debe realizar un plan para abastecer y prevenir la escasez del
servicio: realizando un mantenimiento de agua y saneamiento y realizar un
seguimiento para brindar a la poblacién un mejor servicio y asi poder cumplir

con las expectativas de los clientes.

Se recomienda al gerente general mejorar los aspectos tangibles como tener
equipos nuevos que permitan realizar un adecuado mantenimiento de las redes de
agua y saneamiento en todos los sectores de la ciudad para evitar el colapso de
los buzones, de esta manera brindarle una mejor calidad de servicio, segun los
resultados obtenidos porque la calidad de servicio estuvo entre los niveles malo y

regular.

Se recomienda al gerente general capacitar a los trabajadores de la empresa para
mejorar el servicio y asi poder brindar respuestas oportunas, no generar dudas,
demostrando compromiso y amabilidad hacia los clientes. Debido que los
resultados no fueron los esperados, porque la mala gestion de la empresa afecto a

la calidad de servicio, ya que no tuvo el personal calificado.
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Anexo N° 01: Matriz de Consistencia
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Anexo N° 02: Instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento de recoleccién de datos 1:

Cuestionario para identificar el nivel de gestion administrativa en la empresa
SEDACHIMBOTE S.A,, 2019.

Estimado(a) cliente:
El presente instrumento tiene por finalidad analizar el nivel de la gestion administrativa en
la empresa de la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

INSTRUCCIONES:

Marque con una “x” la alternativa de la columna en cada una de los enunciados propuestos,
de acuerdo a su percepcion respecto a la gestion administrativa de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019, segun la siguiente escala:

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA
1 2 3 4 S
Valoracién
prd
\(19) i = %) 8
> ITEMS ) g— 3 = ©
S S|l |2 |3 |5
O

1. ;Cree que el plan de accion para abastecer y prevenir la escasez
del servicio es eficiente?

2. ¢Cree usted que los planes de mantenimiento de los servicios de
redes de agua son eficientes?

3. ¢El servicio de agua continuo en todo el dia es un objetivo que se
estd tomando en cuenta?

PLANIFICACION

4. ;Cree usted que existe preocupacion por promover programas de
mejora en la prestacion de los servicios de agua y saneamiento?
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5. ¢La empresa estad demostrando mejorar la calidad de vida de la
poblacion con los cambios de tuberias de agua y desagiie?

ORGANIZACION

6. ¢Se conoce claramente la estructura de esta organizacion?

7. ¢La organizacion muestra un clima de trabajo agradable y sin
tensiones?

8. ¢segun la estructura de la empresa los trabajadores cumplen bien
con sus funciones para poder satisfacer las necesidades de la
poblacion?

9. ¢Considera que esta estructura organizacional ha mejorado los
servicios?

DIRECCION

10. ¢La gerencia esta tomando buenas decisiones?

11. ;La direccion de la empresa establece y coordina soluciones a
los problemas?

12. ;Se les orienta al personal que labora en la empresa para ser mas
eficientes en su trabajo?

13. ¢La empresa tiene trabajadores motivados para brindar un mejor
servicio a los clientes?

14. ;Existe buena comunicacion entre la gerencia y los clientes para
hacer las gestiones?

CONTROL

15. ¢Cree usted que existe un control de calidad para el tratamiento
del agua en la empresa?

16. ¢La empresa efectla controles para detectar los errores en el
abastecimiento de agua y los repara?

17. ¢ Esta conforme con lo que registra de los medidores de agua?

18. ¢ Cree usted que el personal de la empresa se desempefia de
manera eficiente?

19. ¢Se hace seguimiento y corrigen los problemas que tienen los
clientes?
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FICHA TECNICA

Cuestionario para determinar el nivel de Gestibn Administrativa en la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

I. DATOS INFORMATIVOS:

Técnica: Encuesta

Tipo de instrumento: Cuestionario

Lugar: Chimbote y Nuevo Chimbote
Forma de Aplicacion: Individual

Autor: Christian Mario de la Sota Tantal
Medicion: Gestion de Organizaciones.
Administracion: Clientes

Tiempo de Aplicacion: 10 minutos

Il. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

El objetivo del instrumento tiene como finalidad determinar el nivel de Gestion
administrativa en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

1. INSTRUCCIONES:

1. El cuestionario sobre la gestién administrativa en la empresa SEDACHIMBOTE
S.A., cuenta con 19 items correspondiendo 5 a la dimension Planeacion, 4 a
Organizacion, 5 a Direccién y 5 a Control.

2. El sistema de calificacion para las dimensiones es: Siempre (1), Casi Siempre (2), A
veces (3), Casi nunca (4), y Nunca (5) sumando un puntaje maximo de 95.

3. Los niveles para determinar el nivel de gestion administrativa son: Muy bueno,

Bueno, Regular, Malo, Muy Malo.

62



IV. MATERIALES

Cuestionario para ser desarrollado por los clientes de la empresa SEDACHIMBOTE S.A.,

2019, lapices, lapiceros, borradores y tajadores.
V. VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto segln lo indican Hernandez et al.
(2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados estan bien
definidos en relacion con la tematica planteada, y si las instrucciones son claras y precisas,
a fin de evitar confusion al desarrollar la prueba. Para la validacion se emplearon como
procedimientos la seleccion de los expertos, en investigacion y en la tematica de
investigacion. La entrega de la carpeta de evaluacion a cada experto: cuadro de
operacionalizacion de las variables, instrumento y ficha de opinion de los expertos; mejora

de los instrumentos en funcion a las opiniones y sugerencias de los expertos.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, cuestionario de gestion, se aplicO una
prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos del
método Alfa de Cronbach, citado por Hernandez et al. (2014); el calculo de confiabilidad
que obtuvo del instrumento fue a= 0,936, resultado que a luz de la tabla de valoracién e
interpretacion de los resultados de Alfa de Cronbach se asume como una confiabilidad muy
fuerte, que permite determinar que el instrumento proporciona la confiabilidad necesaria

para su aplicacion.

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,936 19
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VI. EVALUACION DEL INSTRUMENTO

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Acciones Pertinentes 1,2
Planeacion Objetivos 3: 4
Evaluacion de Resultados 5

Organizacién Funcion Organizacional 6,7
Estructura Organizacional 8,9

Liderazgo 10; 11

Direccion Motivacién 12; 13
Comunicacion 14

Establecimiento de Estandares 15; 16

Control Medicion del Desempefio 17,18
Correccion de Desviaciones 19

PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

A nivel A nivel de las dimensiones
Niveles de
variable Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3 Dimension 4
Muy bueno 81- 95 18-20 18-20 22-25 22 - 25
Bueno 66- 80 14 -17 14 -17 19-23 19-23
Regular 51- 65 11-13 11-13 15-18 15-18
Malo 36- 50 7-10 7-10 9-12 9-12
Muy malo 20-35 4-6 4-6 6-8 6-8

Instrumento de recoleccion de datos 2:

Cuestionario para identificar el nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa
Seda Chimbote 2019.

Estimado(a) cliente:

El presente instrumento tiene por finalidad Analizar el nivel de la calidad de servicio al

cliente de la empresa de la empresa Seda Chimbote S.A. 2019.
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INSTRUCCIONES:

Marque con una “x” la alternativa de la columna en cada una de los enunciados propuestos,

de acuerdo a su percepcion respecto a la calidad de servicio al cliente de la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019, segln la siguiente escala:

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA
1 2 3 4 5
Valoracion
z
\9 ) o =
2 ITEMS o |2 |8 g | 4
L o 8 2 8
S Eld |= |5 |5
5 17 | |8 |°
8]

1.;La empresa SEDACHIMBOTE S.A., cumple con los servicios

prometidos?

2. ¢La empresa realiza bien el servicio la primera vez?
a
5
= 3. ¢Concluyen el servicio en tiempo prometido?
0
< 4. ¢(No se cometen errores en la prestacion del servicio?
LL

5.¢L0s servicios que brinda la empresa son buenos y funcionan de
manera correcta?

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

6. ¢Se mantiene informados a los clientes con respecto a cuando
concluirén el servicio?

7. ¢El personal responde de manera satisfactoria y con claridad a las
inquietudes del usuario?

8. ¢Los empleados se muestran dispuestos para ayudar al cliente?

9.¢La atencion a los clientes es rapida y eficiente?

10. ¢Los empleados tienen un comportamiento confiable?

g 11. ¢Usted como cliente se siente seguro de la empresa?

% 12. ¢Los empleados son amables?

» 13. ¢Los empleados demuestran tener los conocimientos suficientes?
a — 14. ;La empresa tiene empleados que ofrecen atencidn
=< personalizada?
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15. ¢La empresa ofrece atencion individualizada?

16. ¢La empresa se preocupa por los clientes?

17. ¢El horario de trabajo es conveniente para los clientes?

18. ¢La empresa cuenta con personal capacitado para atender a los

clientes?
o 9 _
|C_D 4 19. ¢El personal que atiende en la empresa demuestra ser pulcro?
el
O =
W % 20. ¢Las instalaciones de la empresa son visualmente atractivas?
v)
< g

21. ;La empresa cuenta con equipos eficientes de apariencia
moderna para brindar un servicio de calidad?

FICHA TECNICA

Cuestionario para determinar el nivel de calidad de servicio al cliente en la empresa
SEDACHIMBOTE S.A., 2019.

I. DATOS INFORMATIVOS:

Teécnica: Encuesta

Tipo de instrumento: Cuestionario

Lugar: Chimbote y Nuevo Chimbote
Forma de Aplicacion: Individual

Autor: Christian Mario de la Sota Tantal
Medicion: Gestion de Organizaciones.
Administracion: Clientes

Tiempo de Aplicacion: 10 minutos

1. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

Determinar el nivel de calidad de servicio en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019.




1. INSTRUCCIONES:

1. El cuestionario sobre la calidad de servicio en la empresa SEDACHIMBOTE S.A.,
cuenta con 21 items correspondiendo 5 a la dimension Fiabilidad, 4 a Capacidad de
Respuesta, 4 a Seguridad, 4 a Empatia y 4 a Aspectos Tangibles.

2. Elsistema de calificacion para las dimensiones es: Siempre (1), Casi Siempre (2), A
veces (3), Casi nunca (4), y Nunca (5) sumando un puntaje maximo de 105.

3. Los niveles para determinar el nivel de calidad de servicio son: Muy bueno, Bueno,
Regular, Malo, Muy Malo.

IV. MATERIALES

Cuestionario para ser desarrollado por los clientes de la empresa SEDACHIMBOTE S.A.,

2019, lapices, lapiceros, borradores y tajadores.
V. VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto segun lo indican Hernandez et al.
(2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados estan bien
definidos en relacion con la tematica planteada, y si las instrucciones son claras y precisas,
a fin de evitar confusion al desarrollar la prueba. Para la validacién se emplearon como
procedimientos la seleccion de los expertos, en investigacion y en la tematica de
investigacion. La entrega de la carpeta de evaluacidbn a cada experto: cuadro de
operacionalizacion de las variables, instrumento y ficha de opinion de los expertos; mejora

de los instrumentos en funcidn a las opiniones y sugerencias de los expertos.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, cuestionario de calidad de servicio, se
aplicd una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los
procedimientos del método Alfa de Cronbach, citado por Herndndez et al. (2014); el
calculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue o= 0,944, resultado que a luz de la
tabla de valoracion e interpretacion de los resultados de Alfa de Cronbach se asume como
una confiabilidad muy fuerte, que permite determinar que el instrumento proporciona la

confiabilidad necesaria para su aplicacion.
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Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,944 21

VI. EVALUACION DEL INSTRUMENTO

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

o Cumplimiento de promesas 1,2;3
Fiabilidad Interés de solucionar _
4;5
problemas
CaRpamdad de Colaboradores Rapidos 6;7;8;9
espuesta
Seguridad Confianza 10; 11; 12; 13
Empatia Comprension 14; 15; 16; 17
Personal 18; 19
Aspectos Tangibles Equipamiento 20
Personal 21

PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

A nivel de las dimensiones

A nivel
Niveles de Dimension
variable 1 Dimension 2 Dimension 3 Dimension 4 Dimension 5
Muy 90- 105 18-20 22-25 18-20 22-25 18-20
bueno
Bueno 73-89 14 -17 19-23 14 -17 19-23 14 - 17
Regular 56- 72 11-13 15-18 11-13 15-18 11-13
Malo 39- 55 7-10 9-12 7-10 9-12 7-10
Muy malo | 21- 38 4-6 6-8 4-6 6-8 4-6
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Anexo N° 03: Validez y Confiabilidad

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para determinar el nivel de Gestion de la empresa Seda Chimbote S.A.

OBJETIVO: Determinar el nivel de Gestion de la empresa Seda Chimbote S.A. 2019.
DIRIGIDO A: Usuarios de la empresa Seda Chimbote S.A.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

X

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : [/ WOCO N EVA 20000 IR7LELD
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR . PDOCTOR

P

Dr. .Z»vi(é/ﬂ/f’dﬂﬂ DEO NEYRD
DNI: CSZ SUAL

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postg de la Uni idad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario SERVQUAL — Calidad de Servicio al cliente de la empresa Seda Chimbote S.A.
OBJETIVO: Determinar la Calidad de Servicio al cliente de la empresa Seda Chimbote S.A. 2019

DIRIGIDO A: Usuarios de la empresa Seda Chimbote S.A.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : J74/0CO ANEYLD 2F4D e ®
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR - Boc7PR .

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para determinar el nivel de Gestién de la empresa Seda Chimbote S.A.

OBJETIVO: Determinar el nivel de Gestion de la empresa Seda Chimbote S.A. 2019.
DIRIGIDO A: Usuarios de la empresa Seda Chimbote S.A.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente | Regular Bueno Muy bueno Excelente

X

- &mm/w/
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Manve) pwroniv Curdoe

. ity Humano
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR Maestro en GesrtTon ol Tal -

..Maly.. Monvel . Coudoyes.2
T

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario SERVQUAL - Calidad de Servicio al cliente de la empresa Seda Chimbote S.A.

OBJETIVO: Determinar el nivel de Calidad de Servicio al cliente de la empresa Seda Chimbote S.A. 2019
DIRIGIDO A: Usuarios de la empresa Seda Chimbote S.A.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
b4
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : Manuel Antonic Cardozo &mafv/
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR . Maesho en Gwhdy ool Tt Hormano
. Vg, Fangd]_Cardzen Sernogd
DNI: ... D28SSILS ...

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario para determinar el nivel de Gestion de la empresa Seda Chimbote S.A.

OBJETIVO: Determinar el nivel de Gestion de la empresa Seda Chimbote S.A. 2019.
DIRIGIDO A: Usuarios de la empresa Seda Chimbote S.A.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

APELLIDOS Y NOMBRES ~ DEL EVALUADOR : {yklor Sndacy Seata.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR il oR ster.
~
e s
DNI: .. _)2'%3.0,\_{
Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario SERVQUAL — Calidad de Servicio al cliente de la empresa Seda Chimbote S.A.

OBJETIVO: Determinar el nivel de Calidad de Servicio al cliente de la empresa Seda Chimbote S.A. 2019
DIRIGIDO A: Usuarios de la empresa Seda Chimbote S.A.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

P

APELLIDOS Y NOMBRES ~DEL EVALUADOR  : {\lar Sonchery Sedton
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magster.

A/\B E)NI:

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Uni idad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)
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PRUEBA PILOTO — VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA
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0.933

2.044

Varianza
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PRUEBA PILOTO - VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Varianza de la Poblacion| 35.42 | 2
K 2Vi| 19 1- 0113 = 093 = [93.63%
a= -
K : Numero de Items 19 K —1 Vi 18
Sumatoria Varianza de los Items | 35

Descripcion:

La muestra piloto de la variable gestion administrativa tuvo como resultado un 93.63% de confiabilidad, la cual se considera un nivel

alto.



PRUEBA PILOTO - VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
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Varianz:

1.822 1.656 1.122 0.989 1.567 2.900 0.900 1.289 1.833 1.389 2.544

1.600 5.122 1.389 1.789 1.789

1.878 4.444

1.600 1.956

2.278
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Varianza de la Poblacion | 41.9 |

K : Numero de Items 21 = K 2Vi 21 | 1- 01 = 0945 = [94.45%

Sumatoria Varianza de los Items | 41.9 K -]
Varianza de laSumacde los Items| 417

Descripcion:

La muestra piloto de la variable calidad de servicio tuvo como resultado un 94.45% de confiabilidad, la cual se considera un nivel alto.
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Anexo N° 04: Base de Datos

VARIABL GESTION ADMINISTRATIVA CALIDAD DE SERVICIO
ES
DIMENSI Planeacion Organizacion Direccion Control Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Aspectos Tangibles
ONES Respuesta
N° Pl PP PP |P PP | P | P P P P P P P P P P PP PP |P|P|PP|P]|P P P P P P P P P P P P
PREGUNT 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 1 14 15 16 17 18 19 20 21
AS 3
N°
ENCUEST
ADOS
1 2 3 3 1 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 5 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 3 2 2 1
2 3 3 4 1 5 4 4 4 3 2 3 4 1 2 4 3 3 3 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 4 4 4 3 2 2 1
3 2 3 3 1 4 5 3 3 3 3 3 3 2 3 5 2 4 3 5 5 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 4 4 4 4 2 2 1
4 2 3 4 2 5 4 2 4 4 2 2 3 1 2 4 3 3 3 4 4 3 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 4 4 4 4 2 2 1
5 2 4 2 1 4 5 4 3 1 3 3 4 2 3 3 2 4 3 5 5 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 3 4 4 4 2 3 1
6 2 2 3 2 5 4 2 4 2 2 2 3 1 4 4 3 3 2 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 3 4 3 2 2
7 1 4 2 2 4 5 3 3 4 4 3 4 2 3 5 2 4 3 5 5 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 3 4 4 4 2 2 2
8 3 2 4 1 5 4 4 4 3 3 2 3 1 4 4 3 3 2 4 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 4 3 4 2 2 2
9 4 4 3 1 4 5 2 3 2 4 3 4 2 3 3 2 2 4 5 4 5 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 3 5 3 4 2 2 2
10 4 2 2 1 5 4 3 4 3 3 3 3 1 4 4 3 3 2 3 5 5 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 3 5 3 2 2 3 2
11 4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 3 4 2 3 5 2 2 3 5 2 4 2 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 2 3 5 3 2 2 2 1
12 4 3 2 2 5 4 2 4 3 3 3 3 1 4 4 3 3 2 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 5 4 2 3 2 1
13 2 1 3 2 4 5 3 3 2 4 2 4 2 3 4 1 2 4 5 5 4 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 5 4 3 2 2 1
14 2 1 4 2 5 4 4 2 3 3 3 3 1 4 4 1 3 2 3 2 4 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 4 4 3 2 3 1
15 2 1 2 2 4 5 2 3 4 4 2 4 2 3 3 1 4 3 5 4 3 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 5 4 2 2 2 1
16 2 1 3 1 3 4 3 2 3 3 3 3 1 4 5 2 3 4 4 5 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 4 3 2 2 2 1
17 2 1 4 1 3 5 4 2 4 5 3 4 2 3 4 3 4 2 5 4 2 2 3 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 4 3 2 2 2 1
18 4 1 2 2 4 4 2 2 3 4 2 3 1 4 3 2 2 3 3 2 4 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 4 4 3 5 3 3 1
19 4 2 3 2 2 4 3 1 4 3 2 4 2 3 4 4 4 4 5 5 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 5 3 5 3 2 2
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Anexo N° 06: Tablas Resumen de las variables Gestion Administrativa y Calidad de

Servicio
Tabla 20

Tabla resumen de las dimensiones de la variable gestion administrativa.

OPINION  Planificacion Organizacion Direccion  Control

BI\L/JIIlEJI\T 5 11% 19% 10% 11%
BUENO 26% 10% 21% 24%
REGULAR 21% 20% 17% 21%
MALO 16% 16% 25% 15%
l\'/\l"XLE 26% 35% 28% 30%
TOTAL 100% 100% 100%  100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el nivel de la gestion administrativa en
la empresa SEDACHIMBOTE S.A. Segun los clientes.

Elaboracién: Propia

35%
0.35 -
30%
0.3 28%
0, 0,
26% 26% 25 .
0.25 -
% 21% %
, 199,20% , , ® MUY BUENO
0.2
m BUENO
0.15 m REGULAR
11 11
10 ® MALO
0.1
B MUY MALO
0.05 -
0 ‘
Planificacion Organizacidn Direccién Control

Figura 18: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el nivel de la gestion

administrativa en la empresa SEDACHIMBOTE S.A. Segun los clientes.
Fuente: Tabla 20
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Tabla 21

Tabla resumen de las dimensiones de la variable calidad de servicio.

Capacidad
OPINION  Fiabilidad de Seguridad  Empatia TA:r?ﬁ%tﬁ SS
Respuesta g
BUENG 18% 16%  10% 9% 14%
BUENO 15% 14% 22% 19% 14%
REGULAR 20% 24% 22% 24% 19%
MALO 18% 22% 21% 23% 17%
I\Z/I AL\JLT) 30% 24% 25% 25% 37%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el nivel de la calidad de servicio en la
empresa SEDACHIMBOTE S.A. Segun clientes.

Elaboracion: Propia

0.4 - 37%
0.35 1
30%
0.3 1
24%24% 25% 24927
0.25 9 2M2/°
20% ! 19 100 = MUY BUENO
0.2 1 16% = BUENO
0.15
10 . = REGULAR
0.1 B MALO
0.05 - B MUY MALO
0
Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia Aspectos
de Tangibles
Respuesta

Figura 19: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre el nivel de la calidad de
servicio en la empresa SEDACHIMBOTE S.A. Segun los clientes.

Fuente: Tabla 21
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Anexo N° 07: Fotos de trabajo de campo
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