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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion es de tipo aplicada de nivel descriptivo
correlacional, de disefio no experimental de corte transversal y de enfoque
cuantitativo, donde el objetivo es determinar si existe una relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio de los clientes del instituto de Investigacion
Desarrollo Empresarial E.I.LR.L; Lince 2017. Se utilizo las teorias propuestas por
Loufatt, Kaplanl, Norton, Riveros, Zeitham, Parasuraman. La poblacion de estudio
estuvo conformada por 50 clientes matriculados del instituto, para lo cual se empleé
la técnica del censo, a quienes se les empled una encuesta en base a un
cuestionario. Luego se proceso la informacion recopilada en el software SPSS,
donde se utiliz6 la estadistica descriptiva permitiendo obtener las tablas de
frecuencias, graficos y las tablas cruzadas segun lo planteado en los objetivos de
investigacion. Se analiz6 y se interpreté la variable gestiébn administrativa y calidad
de servicio indicando que es deficiente en un 2.0%, es bueno en un 60% y excelente
en un 38%. Ademas, en cuanto a los resultados alcanzados en el analisis
estadistico mediante la prueba Rho Spearman en la contratacién de hipotesis entre
las variables se logré una correlacion fuerte en un 83.4%, lo cual demuestra que
una poca capacitacion conlleva a que los trabajadores demuestren un desempefio

ineficiente hacia los clientes del instituto.

Palabras clave: Gestion administrativa, Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

In the present work of investigation is of applied type of correlative descriptive level,
of non-experimental design of cross-section and of quantitative approach, where the
objective is to determine if there is a relation between the administrative
management and the quality of service of the clients of the institute Research
Development Business E.I.R.L; Lince 2017. Theories proposed by Loufatt, Kaplanl,
Norton, Riveros, Zeitham, Parasuraman were used. The study population consisted
of 50 enrolled clients of the institute, for which the census technique was used, and
a survey was used based on a questionnaire. We then processed the information
collected in the SPSS software, where descriptive statistics were used, allowing us
to obtain the tables of frequencies, graphs and cross tables as stated in the research
objectives. The variable training and job performance was analyzed and interpreted
indicating that it is deficient in 2.0%, good in 60% and excellent in 38%. In addition,
regarding the results obtained in the statistical analysis using the Rho Spearman
test in the contracting of hypotheses between the variables, a strong correlation was
obtained in 83.4%, which shows that a little training leads to the workers

demonstrating a performance Inefficient to the clients of the institute.

Keywords: management, quality
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia la gestion administrativa es uno de los factores mas transcendentales
gue por efecto a la demanda ha crecido a nivel mundial, porque estamos viviendo
en una época muy competitiva para el beneficio a los clientes, es primordial la
calidad de servicio se logra el agrado de complacer sus necesidades del cliente
teniendo en cuenta que el colaborador de la institucion privada cumpla con las
condiciones necesarias profesionalmente realizando sus funciones, brindando

capacitaciones y prestar servicios de Optima calidad.

El manejo inapropiado del labor del &rea administrativo ha ocasionado la
disconformidad de los clientes por lo cual repercute en sus funciones o actividades
laborales y por ende se refleja a través de los clientes unos de los cuantos
problemas que se enfrenta en nuestro pais por el mal manejo de Gestion
Administrativo, en el contexto internacional segun el articulo Ayaviri, Chucho,
Romero & Quispe (2017), se analiz6 que la gestion administrativo es esencial a
nivel global en las empresas con el fin de inducir la satisfaccion del cliente y cumplir
con la calidad del servicio aportado para poder captar la fidelizacion y beneficios
financieros (p.40). Asi mismo en relacion articulo de Vatican News (2021),
afirmaron que la gestibn administrativa debe estar al servicio cumpliendo
profesionalmente para poder cumplir con los procesos y mantener una
sostenibilidad en su organizacion. Y por ultimo el Periddico Catalunya (2021),
mencionaron para mejorar una gestion administrativa en esta etapa de pandemia
que fueron perjudicados tuvieron que buscar nuevas herramientas online llamado
Haadock es un app que ha maximizado la gestion administrativa lo cual conlleva a

reducir costes, tiempo y dinero y por ello brindar un mejor servicio al cliente.

En el contexto nacional, conforme al articulo Sanchez & Sanchez (2016),
declararon la calidad es un estudio composicional en las organizaciones para
recopilar la tendencia de la capacidad de competir en el mercado y marcar la

diferencia en el servicio y venta al cliente.



Por lo tanto, en el mundo de la sociedad determinan potenciar la calidad de
servicio para obtener la satisfaccion de los usuarios, buscando incidir las
preferencias de sus clientes actuales y potenciales. Asi mismo en el articulo Diario
Gestién (2019), confirma un estudio de JL Consultores realizado por Global
Research Markerting que la sociedad limefia, la calidad de servicio contribuye el
%60 en elegir la compra o venta de un determinado producto o servicio y se
concluy6 que el 71% los limefios optaron por no regresar donde pasaron una mala
experiencia. Mientras que en la revista de Escuela de Superior de Guerra Naval
(2020), determino un deficiente servicio electrénico y tramite documentos
administrativos que generan sobrecostos y atrasos a las actividades de los usuarios
por lo tanto se identificara en mejorar los procesos de modernizacion lo cual permita
incrementar su imagen ante la comunidad maritima de brindar con eficiencia la

calidad de servicio.

En el contexto local el instituto de Investigacion Desarrollo Empresarial, se
observé sus debilidades relacionados con la calidad de servicio de los clientes
teniendo en cuenta como principal creador de este problema la gestidén
administrativa que actualmente existe en el instituto. Se destac6 como
consecuencia directa la gestion administrativa, la existencia de los clientes que no
se encuentra satisfecho con la institucién, ya que no se enfoca mucho en el area
administrativa en lo cual no hay una buena coordinacion, planificacion, ya que el
subordinado domina una pésima importancia que ocasiona dificultades en los
conocimientos de los trabajadores, por ello se propag6 un descuadre monetario de
los ingresos de modo que, decidieron cambiar la administracion general para

reestructurar a los trabajadores de manera adyacentes.

Por ende, respecto a la situacién problematica son los deficientes métodos de
mando que se manifiesta y los factores que genera desercion anual de los clientes,
para poder posicionarse en la competitividad deben cumplir con la formacion de los
trabajadores que resalta su profesionalismo demostrando su rol de competitividad
de las instituciones publicas o privadas, por consiguiente deben enfocarse en el
analisis critico de su experiencia, la forma mas significativa es poder cumplir con

Sus expectativas o requerimientos, lo cual esto va depender mucho del instituto,



pero el rol mas importante es que los trabajadores cumplen con sus labores, el éxito

de las organizaciones se debe a su buen servicio.

Por consiguiente, estuvo las antecedentes internaciones como Espinoza, O.
(2019) en su tesis, “Gestion administrativa y calidad de servicio al cliente en el hotel
el molino”. El propdsito de la investigacion fue determinar la modalidad de la gestion
administrativo incide en la calidad de servicio al cliente, utiliza como principales
bases tedricas Almeida y Montana, detallaron que la gestion administrativa
determina mantener mejores resultados para llegar a las perspectivas de cumplir
los objetivos planteados en la organizacion y desarrollar el grado de eficacia en la
competitividad en el mercado (p.63). Y Gutiérrez y Grima, afirmaron que la calidad
de servicio resalta satisfacer las necesidades del usuario y fortalezca superar
dichas expectativas (p.9). La investigaciéon fue de tipo campo, documental no
experimental, su poblacion interna fue 8 personas que forman en la organizacion y
su poblacién externa es de 96 en lo cual no aplica muestra ya que se trabajo con
ambas poblaciones. Se finalizé con una evaluacion servqual fue un 83,60% de
modo que existe una relacion entre las variables, asi mismo se verifico los
colaboradores se debe enfocar y monitorear el rango del agrado del usuario a
futuro. El aporte de la presente investigacion es implementar mecanismos para
examinar el reconocimiento del usuario de manera similar con la institucién
identificando que los subordinados garanticen con los trabajadores en mejorar los

procesos referentes a su labor de trabajo.

Poveda, K. (2020) en su tesis, “Gestién administrativo y calidad de servicio
en laboratorios de psicologia”. El propésito de esta investigacion implica en disefiar
una modalidad de gestion administrativo para fortalecer la calidad de servicio. Asi
mismo el estudio se tuvo se tuvo como principales bases teéricas Velasquez,
Ramirez y Caldas para la gestion administrativa es un proceso que conducen a
concretar los objetivos determinados de una empresa y obtener buenos resultados
en los recursos humanos y financieros que implica administrar por parte de ellos
(p.20), y a Cruz y Duque para la calidad de servicio, se determiné la consecucion
del placer del usuario que refleja en el valor de un derivado producto o servicio en

cumplir adecuadamente con las exigencias del usuario. Por consiguiente, la



investigacion fue mixta cualitativa y cuantitativa. La poblacion fue de 345 personas
en la escuela de psicologia en la Poentificia Universidad Catélica de Ecuador y su
muestra total de 108 entre estudiantes y docentes. Como conclusién se determina
la gestion administrativa se vincula con la calidad de servicio utilizando con el
coeficiente de alfa de conbach, se confirmé que se encuentra en Optima
condiciones en su infraestructura de la universidad. Este estudio aporto para el
instituto de Investigacion Desarrollo Empresarial, ya que se pudo identificar que
debe implementar mayor énfasis a las estrategias de captar la fidelizacién de los

usuarios y contribuir dentro de la competitividad en el mercado.

Garcia, M. (2015) en su tesis “La gestion administrativa y calidad de servicio
de la empresa de los clientes de transporte de flota bolivar®’, presentada para
ingenieria en Gestion Empresarial de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo,
Bolivia. La presente investigacion es descriptivo correlacional. La siguiente
investigacion su finalidad es precisar los factores de la gestion administrativo para
potenciar el trato del servicio al usuario y para alcanzar una posicién contra la
competencia por lo cual no cuenta con planteamientos que agilizan la empresa a
sus determinados usuarios. Se manifesté con las teorias de Robbins y Certo detallo
gue la gestién administrativa acorde con los objetivos, funciones y actividades que
se desempefia en una organizacién para medir la relacion de la empresa con el
cliente y posicionar la empresa eficaz. Asi mismo Reyes y Maldonado para calidad
de servicio confirmaron que es una herramienta eficaz ya que logra la satisfaccion
total del cliente por medio de un trabajo excelente. EI nUmero de muestra de 300
personas utilizando también la técnica aleatoria. Se concluye la investigacion que
los ejecutivos de la empresa de transporte no aplican el proyecto de gestion para
sobrepasar la carencia en los servicios ofrecidos a los usuarios. Esta tesis aporta
a mi investigacion tanto como la variable gestion administrativa y a la calidad de
servicio tienen relacidén ya que se tiene en claro que se procedera nuevos cambios
estratégicos en la organizacién lo cual causa que esta empresa pueda proceder
con una buena gestibn en todas sus areas para lograr el bienestar de los
colaboradores identificados con la organizacion para resaltar los resultados

positivos que se les brinda a los clientes.



Por consiguiente, en los antecedentes nacionales como Dulanto, K. (2019) en
su tesis, “Gestion administrativa y la calidad de servicio de la municipalidad distrital
de chancay”. El propésito de la investigacidn es analizar como contribuye la gestion
administrativa en la calidad de servicio, utiliza como principales bases teéricas a
Hurtado, Anzola y Louffat detallaron que, la gestion administrativa es un enfoque
para desarrollar una buena jerarquia con planes fundamentados mas eficientes
para alcanzar los objetivos planteados en una organizacion (p.112), y Berry, Koontz
y Guizar, destacaron que la calidad de servicio es una estrategia competitiva
fundamental para llegar a las expectativas y apreciaciones depende como los
usuarios reciben el servicio comprometido con el fin de conseguir el mayor nivel de
satisfaccion y enriquecerse con la atencion percibida de los clientes (p.52). El
estudio es aplicada de nivel correlacional no experimental de método cuantitativo
su poblacién esta constituida mediante 40 empleados del area administrativa y la
muestra se tomo el total de la poblacion. Como conclusion se manifiesta, si existe
una influencia entre las variables, segun la evaluacion de hipétesis con el valor de
correlacion de 0.542 con una categoria significativa de 0.000, por ende, se
relaciona las dos variables. En esta investigacion fue de aporte porque es
necesario desarrollar y aplicar cada proceso de una organizacién para que los
colaboradores realicen sus labores como corresponde a sus obligaciones con el

compromiso de sentirse identificado y llegar a un mayor resultado esperado.

Jiménez, W. (2018) con su tesis, “La gestion administrativa y calidad de
servicio publico para el usuario de la municipalidad de chincha”. El objetivo principal
es precisar la conexién entre ambas variables. Tuvo como principales bases
tedricos a Amat y Hernandez, manifesté la gestion administrativa implica organizar
correctamente los objetivos institucionales y cumplir con las metras y logros ya que
dependera el éxito de una correcta administracion (p.4), y de Deming y Kother
destaco que el buen servicio es el efecto de la credibilidad que se proporciona al
usuario con el buen trato brindado y logra la diferenciacién para desarrollar una
sostenibilidad en el mercado (p.504). El método del estudio es de método
cuantitativa no experimental y transversal con el nivel correlacional, tuvo como
poblacién 820 usuarios y su muestra de 262 participantes. Como conclusion se

identificO que presenta una vinculacion ligera de valor correlativo de Pearson de



0.296 y valor significativo de 0.000, manifestdndose que dispone una vinculacién
baja entre ambas variables. Esta investigacion aporta en proponer y desarrollar una
mejor solucion de organizacién y direccionamiento a través que la gestidon
administrativa oriente, integre y fortalezca cada uno de los procesos de cada area

rescatando la calidad del servicio y obtenga los resultados esperado.

Gutiérrez, M. (2016) en su tesis” Gestion administrativa y calidad de servicio
de la empresa Bosst Packing. El objetivo identificar la conexién entre la gestion
administrativa y calidad de servicio, asi mismo tuvo como principales bases tedricas
a Fayol destaco que, la gestion administrativa son los procesos fundamentales en
una organizacion en lo cual se requiere llegar a obtener un buen resultado y brindar
los servicios administrativos para manejar la efectividad y mejoramiento de los
programas de gestion administrativa(p.12) y a Sarmiento detallo que, la calidad de
servicio es enfatizar en el término de fidelizacion con el propdsito de resaltar una
buena prestacion de servicios al usuario (p.130). El estudio es grado descriptivo
correlacional de modelo no experimental y de enfoque cuantitativo contando con
una poblacion de 350 de los clientes de bosst packing y su muestra de 172 clientes.
En conclusion, se encuentra una correlacion moderada en un 0.635 y un valor
significativo de 0.000. El estudio investigado fue de aporte de planificar bien la
gestién administrativa ya que se detecta ser asociada con los métodos esenciales
por lo tanto el buen manejo de gestion contribuye al éxito empresarial contando con

una formacioén profesional de alto nivel académico.



Il. MARCO TEORICO

Prosiguiendo con las teorias influyente a la variable gestién administrativa donde el
autor principal es Louffat (2012) detallo que, la gestiobn administrativa es un
planteamiento tactico de gestién con el proposito de disponer el limite maximo de
nivel de estructura de la empresa, mediante las medidas correspondientes para
procesar el grado de sus conocimientos especializados y talento en el habito laboral
para acceder a buenos resultados indispensables para lidiar en mercado
competitivo (p.13). Esta concepcidén tuvo como relacion con lo definido por el
articulo Salguero & Garcia (2018) detallaron que las empresas deben trazar metas,
planificar estrategias y establecer politicas que permite cumplir los planes, plazos,
cuyo propoésito de disminuir el riesgo del fracaso (p.3). Mientras que, Orellana,
Erazo, Narvdez & Matovelle (2019) afirmaron que se evaluar e innovar la
organizacion por un supervisor hasta los puestos mas importantes de gerencia, ya
gue refleja la mejora continua del desempefio del personal en la organizacion para
inculcar una estructura eficiente (p.4). Por lo tanto, el autor Louffat destaca una

serie de dimensiones que fueron:

La primera dimensién: Planeacion, es uno de los procesos mas importante
gue se encomienda a la empresa para concebirse ante la sociedad por lo cual es
el encargado de implantar el disefio organizacional para poder verificar cada uno
de los factores internos y externos para poder aplicar los objetivos planteados con

el fin de garantizar el éxito y velar por los recursos financieros (Louffat, 2012, p.20).

Continuando con nuestro primer indicador Misién y Vision, nos da referencia
en que la empresa debe tener claro las metas propuestas que se manifiesta dentro
de la organizacién interno y externo, para poder transmitir a los usuarios y clientes
y obtener los resultados esperados que conlleva al éxito. Como segundo indicador
Estrategias, es la toma de decisiones de un plan ideado que se dirige en la
organizacién, en lo cual significa el cumplimiento de un cierto estado a futuro. El
tercer indicador fue el Objetivo, esto se debe a llegar los planes que se determiné
conjuntamente con la planeacion brindada. El cuarto indicador Fortalecimiento, es

brindar lineamientos establecidos para poder lograr los objetivos con mayor



eficacia. El quinto indicador Oportunidades, es la propuesta apropiada para
satisfacer la necesidad en el mercado. El sexto Mejoramiento, es el método que
define el fundamento de la calidad de un bien o servicio. El Séptimo Elaboracion de
proyecto, es la mejora de la posicién actual frente al mercado aportando con ideas
innovadoras y competitivas. Y por ultimo indicador Planificacion, es la estructura
gue se basa a los esfuerzos en tal sentido de alcanzar las metas y propésitos de la
institucion. Es por ello que Velasquez, Ponce & Franco (2016) donde nos indica
gue las compafiias deben tener una adecuada evolucion en sus ambitos laborales
para obtener una solvencia y capacidad de crecimiento con el compromiso que el

personal con todos los objetivos de la organizacion (p.16).

Siguiendo con la investigacion, la segunda dimension: Organizacion, es la
manera de disefar la estructura de un negocio o empresa. Incluye la determinacion
de las tareas a realizar, quien las debe realizar, (Louffat, 2012, p.38). Dentro de
esta dimensién se considera los siguientes indicadores Trabajo en equipo,
Desempefio, Toma de decisiones, Estructura, Propésito, Informacion vy
Implementacion. Segun Mendoza, A. (2017), da referencia la gestion administrativa
en brindar innovaciones productivas y tecnolégicas para considerar una mejor
modelo del negocio ya que demuestra resultados novedosos con el fin de ser mas
eficiente y alcanzar un posicionamiento en el mercado para encajar en las

necesidades de la comunidad.

La tercera dimension: Direccion se encarga que la compafiia se encuentra
constituido por los subordinados en lo cual es su responsabilidad de manejar y
equiparar su labor del personal por lo tanto la direccién consiste motivar y dirigir
todas las areas administrativas que cumplan su rol de actividades (Louffat, 2012,
p.152). Dentro esta dimensién se considera los siguientes indicadores Liderazgo,
Comunicacion, Motivacion, Entidad moral, Autoridad, Observacion y Formacion.
Asi mismo Saavedra, J (2019), declaro que es primordial cumplir con la nocién de
liderazgo para infundir en el empleado con el fin de desempefarse de manera

eficiente y logra un equilibrio en el clima de la organizacion (p.18).



Finalmente, la cuarta dimensién: Control es monitorear el rendimiento del
empleado a fin de obtener buenos efectos que permite supervisar y velar los
proyectos de la entidad en la medida que permite concretar las metas que se han
propuesto (Louffat, 2012, p.301). Esta dimensidn se manejo seis indicadores en los
cuales fueron, Medida correctiva, Retroalimentacion, Seguimiento, Cumplimiento
de meta, Identificacion y Desempefio laboral. Mientras que Ramirez, German &
Heras (2017) se explicd que la gestion administrativa es la ejecucion en practica
que permite manejar acertadamente la toma de decisiones y las acciones oportunas
de todas las &reas y analizar los resultados de lo plateado con el fin de asegurar lo

esperado (p.8).

Prosiguiendo, se tuvo teorias relacionada a la segunda variable calidad de
servicio, se opto por la teoria del autor principal Zeithaml, Parasuraman & Berry
(1991), que lo defini6 como elementos esenciales de un determinado producto o
servicio cuyo permiten exponer las conductas deseables del consumidor en el
mercado (p.111). De modo que, este concepto se relaciond con el articulo Burgos
& Morocho (2020), afirmaron que la calidad de servicio se refleja en los aspectos y
empatia de la empresa en lo cual se percibe el cliente y cumple con sus
expectativas y necesidades que se requiere (p.23). Ademas, coincidié con lo
referido por Pincay & Parra (2020), afirmaron que considera el posicionamiento de
desarrollar con la percepcion del cliente a través del producto o servicio adquirido
incluyendo el valor del precio (p.10). Por parte de Zeithaml, Parasuraman & Berry

(1991) cuantifica la calidad de servicio en funcion a las cinco dimensiones:

Primera dimension: Empatia, es la intenciébn de comprender las acciones, el
individuo debe someterse a ayudarle como comprender la situacion en el que el
cliente se encuentre, la empatia nos ensefia reconocer y comprender las actitudes
de los clientes (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1991, p.446). Dentro esta
dimension vamos a considerar los siguientes indicadores, Compromiso, Trato,
Comprensiéon al cliente, Horario de atencién y Atencion personalizada. Segun
Berdugo, Barbosa & Prada (2016), detallaron que la calidad de servicio son
percepciones de grado de aceptacion de una buena calidad y atencion de un

producto o servicio recibido y fortalecer la comunicacion con los clientes con el fin



de generar mayor crecimiento y rentabilidad (p.214). Asi mismo la segunda
dimensién: Capacidad de respuesta, es culminar el plan que accede a un efecto
eficaz mediante el acto por lo cual se define en garantizar el desempeiio codiciado
en una entidad u organizacién (Zaithaml, Parasuraman & Berry, 1991, p.447). En
este punto consideraremos los siguientes indicadores, comunicacion asertiva,
rapidez en el servicio, actitud y respuesta oportuna. Segun Artacho, M. (2016)
declaro que la calidad es la aptitud de un bien o servicio que los usuarios o
trabajadores hacen el idéneo de cumplir sus funciones satisfactoriamente hacia el
cliente. Mientras que la tercera dimension: Fiabilidad se basa a la medida con el
agrado de proporcionar la clase del servicio asumiendo los requerimientos del
usuario, siempre y cuando realicen su trabajo a un determinado periodo para
aportar la confianza del usuario y transmitir permanente en la entidad para destacar
en el mercado (Zaithaml, Parasuraman & Berry, 1991, p.448). En esta dimension
se manejo6 cinco indicadores, en los cuales fQueron interés, cumplimiento, precision,
eficaz y orientacion. Segun Arenal, C. (2017) refiere que el servicio es un
complemento de actos cuya empresa ofreciendo el tiempo, el lugar, el precio y la
imagen en lo cual satisfaga sus necesidades del consumidor (p.73).

Mientras que la cuarta dimension: Seguridad es la finalizacion de aludir el
punto de vista que capta el usuario de la entidad en lo cual observa si es apto de
ejercer de una manera apropiado, es una inestabilidad sobre la percepcion y
cuestidon de las actitudes de los usuarios (Zaithaml, Parasuraman & Berry, 1991,
p.149). Dentro esta dimension se considera cuatro indicadores por los cuales son,
confianza, seguridad, amabilidad y experiencia. Segun Rogel, J. (2018) destaco
gue si hay una buena gestion en la organizacion eficiente entonces resultara una
buena calidad de servicio al cliente cumpliendo con las especificaciones disefiadas

y expectativas donde la organizacion busca los medios para satisfacer al cliente
(p-3).

Finalmente, la quinta dimension: Tangibilidad es el complemento de
conocimientos especiales por medio de su nivel y conducta del empleado para
poder garantizar su desempefio eficaz recurriendo a los propdsitos de la entidad

(Zaithaml, Parasuraman & Berry, 1991, p.150). Se considera en esta dimension tres
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indicadores, equipos, instalaciones fisicas y elementos materiales. Segun Giese &
Cote (2019), afirmaron que la calidad de servicio es la atencion prestada para los
consumidores y analizar cuéles son las necesidades de los clientes, en lo cual el
colaborar da la primera impresion que muestra ante un servicio o producto (p.3).
Mientras que Garcia, T. (2018), manifiesta que es el acondicionamiento entre la
necesidad con el ambiente que brindan al cliente y el precio sea perceptible para

crecer el rendimiento rentable.

Prosiguiendo estuvo el problema general como ¢Qué relacion existe entre
gestion administrativa y calidad de servicio de los clientes del instituto Investigacion
Desarrollo Empresarial de Lince, 20177?; mientras que los problemas secundarios
fueron ¢ Qué relacion existe entre planeacién y calidad de servicio de los clientes
del instituto Investigacion Desarrollo Empresarial de Lince 20177?, ¢Qué relacidon
existe entre organizacion y calidad de servicio de los clientes del instituto
Investigacion Desarrollo Empresarial de Lince 20177, ¢Qué relacion existe entre
direccion y calidad de servicio de los clientes del instituto de Investigacion
Desarrollo Empresarial de Lince 20177, ¢ Qué relacidn existe entre control y calidad
de servicio de los clientes del instituto Investigacion Desarrollo Empresarial de Lince
20177.

Referente a la justificacion tedrica, esta investigacion es de gran relevancia
debido a que en la actualidad el problema de la gestion administrativa en los
trabajadores se encuentra en una bajo nivel lo cual sucede porque no se actua de
manera adecuada para su mejoramiento y no toman en cuenta que dafa la calidad
de servicio que genera deficiencias mediante en la organizacion, por todo ello se
tomara en cuenta en el area administrativo la ejecucion de esta investigacion en lo
cual favorecera resolver los obstaculos que causan internamente en el instituto por
ello se debe aplicar los retos y desafios para obtener exitosos resultados que

potenciara en el &mbito financiero.
Mediante a la justificacidon practica la presente investigacion nos favorecera la

potencialidad de la entidad, por ello es primordial que el empleado se pueda

preparar y progresar de manera eficiente para obtener el propésito fundamental en
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atender los requisitos que necesita el cliente por lo tanto es importante propiciar
eficacia en funcidén de ingresos, por ellos se planteara un conjunto de estrategias
para lograr un determinado establecimiento dentro del instituto Investigacion

Desarrollo Empresarial en el area administrativa y calidad de servicio.

Referente a justificacion metodoldgica realizaremos el objetivo del estudio,
contando con métodos de desarrollo de investigacion a manera del cuestionario
para probar y medir la metodologia para plantear el cuestionamiento, asi mismo se

facilitara la difusion precisa en el momento de verificar las variables.

Y por ultimo la justificacion social, se indago dado que debe potenciar el nivel
de disconformidad que recibe el usuario, debido a que es sumamente fundamental
recurrir con un excelente empleado sus experiencias y conocimientos al brindar un
servicio agradable y obtener la fidelizacién con los clientes del instituto. Por ello
debido a las causas que se presentan por la insatisfaccion del servicio por lo tanto
se realizara una mejora continua mediante la atenciébn y los procesos

administrativos.

Asi mismo, la hipétesis general, Existe una relacion entre gestion
administrativo y calidad de servicio de los clientes del instituto Investigacion
Desarrollo Empresarial E.I.LR.L 2017. Para las hipétesis especificas, Existe una
relacion entre planeacion calidad de servicio de los clientes del instituto de
Investigacion Desarrollo Empresarial de Lince 2017. Existe una relacion entre
organizacion y calidad de servicio de los clientes del instituto de Investigacion
Desarrollo Empresarial de Lince 2017. Existe una relacion entre direccion y calidad
de servicio de los clientes del instituto Investigacion Desarrollo Empresarial de
Lince 2017. Existe una relacion ente control y calidad de servicio de los clientes del
instituto Investigacion Desarrollo Empresarial de Lince 2017.

Finalmente, el objetivo general estuvo como, ldentificar la relacién entre
planeacion y calidad de servicio de los clientes del instituto Investigacién Desarrollo
Empresarial Lince — 2017. Mientras que los objetivos especificos como, Identificar
la relacion entre planeacion y calidad de servicio de los clientes del instituto

Investigacion Desarrollo Empresarial de Lince 2017. Identificar la relacion entre
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organizacion y calidad de servicio de los clientes del instituto Investigacion
Desarrollo Empresarial de Lince 2017. Identificar la relacion entre direccion y
calidad de servicio de los clientes del instituto Investigacion Desarrollo Empresarial
de Lince 2017. ldentificar la relacion entre control y calidad de servicio de los

clientes del instituto Investigacion Desarrollo Empresarial de Lince 2017.
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Il. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Disefio
El autor Méndez (2020) indico, el propdsito es mostrar el modelo de la
investigacion sin afectar a las variables de los incidentes que se refleja en los

resultados, con la intencion de examinar el estudio pronosticado (p. 120).

Este disefio es no experimental de corte transceptora porque utilizamos los datos
de las variables de un tiempo determinado y no se manipulo las variables dentro

del ambiente.

Nivel

Segun Valderrama (2017) indico que la investigacion correlacional tiene como
fin poder concretar en una influencia oportuna entre variables (p.81).
Esta presente investigacion fue descriptivo correlacional porque se evalla la
vinculacion entre las ambas variables del Instituto Investigacion Desarrollo

Empresarial.

Tipo de estudio

Segun Neil & Cortez (2018) menciono que la investigacion aplicada busca la
aplicacion de un empleo con ciertos conocimientos para simplificar los resultados
mediante el estudio por ende el propdsito es solventar las dificultades (p.31).
El estudio fue aplicado para explicitar ciertas causas de la problemética en el

Instituto Investigacion Desarrollo Empresarial.

Enfoque
La presente investigacion es de enfoque cuantitativa ya que se analiza los
expedientes del estudio que se ejecuta a los clientes por medio de preguntas con

el fin de comprobar con precisién el comportamiento de la poblacién.
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3.2 Operacionalizacion de variables

La Operacionalizacion es un método que ejerce separar una o dos variables de un
estudio de manera deducido para examinar minuciosamente la investigacion. Segun Fidias
(2016) nos informa que la Operacionalizacién de variables es el conjunto de procedimientos
gue describira como sera medida la variable en estudio en el cual se pueda distinguir

mediante los indicadores otorgados a través de sus dimensiones (p.116).

En esta investigacién se compone por dos variables gestion administrativo y
calidad de servicio. Podemos indicar determinadamente el uso de escala de

medicion de variables con la escala Likert.

A continuacién, presentamos las tablas de Operacionalizacién de ambas variables:
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Tabla N° 01

Operacionalizacion de la variable X: Gestion Administrativa

DEFINICION DEFINICION ESCALADE
VARIABLE CONCETUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION

Segun Louffat, E. De acuerdo a la Mision yvision 1
(2012). Afirma que es  gestion administrativa Estrategias 2
un enfoque estrategico estos seran evaluados Objetivos 3
de direccion cuyo por sus dimensiones  pjaneacion Fortalecimiento 4
objetivo es obtener la  tomando los Oportunidades 5
maxima creacion de indicadores que por Elaboramiento de 6
valor para la su caracter detallado proy??to . ’

. . . Planificacion 8
organizacién, a traves se realizara un
de un conjuto de cuestionario de tipo ) )
acciones dirigidas a Likert, utilizando a los Trabajo en equipo 9
disponer en todo indicadores y Desempefio . 10

; o . Toma de decisiones 11

momento del nivel de permitiendo asi

L . . Estructura 12
conocimiento, obtener informacion . . p - 1

idades ara asi procesarlas Organizacion roposito 3
Cap.a.CI y p p - Informacion 14 Nunca (1)

Variable X: habllldz_:\de en la en la obtencion de Objetivos 15 Pocas veces (2)
Gestion obtencion de los datos. Implementacion 16 Algunas veces (3)

Administrativa

resultados necesarios
para ser competitivo en
el entorno actual y
futuro.

Direccion

Control

Liderazgo
Comunicacion
Motivacion
Entidad moral
Autoridad
Oberservacion
Formacion

Medida correctiva
Retroalimentacion
Seguimiento
Cumplimiento de
meta

Identificacion
Desempefio laboral

Casi siempre (4)
17 Siempre(5)
18
19
20
21
22
23

24,25
26
27
28
29
30
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Tabla N° 02

Operacionalizacion de la variable Y: Calidad de Servicio

DEFINICION DEFINICION ESCALADE
VARIABLE CONCETUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Segun Zeithaml, De acuerdo a la Compromiso 1
Parasuraman & Berry calidad de senicio, Trato 2
(1991). Es el conjunto  seran evaluados por  Empatia Compresion al cliente 3
de aspectos y sus dimensiones Horario de atencion 4
caracteristicas de un  tomando los Atencion personalizada 5
producto o servigio que indicao!ores que por Comunicacién asertiva 6
guardan la relacion con su caracter detallado Capacidad de Rapidezen el senicio 7
su capacidad para y preciso se resp Lesta Actittud 8
satisfacer las realizaran un P Respuesta Oportuna 9
necesidades cuestionario de tipo
Variable Y: expresadas o latentes Likert, utilizando a los Interes 10 Eunca @) )
S ... . necesidades que no indicadores y Cumpliemento 11,12 Pocas veces (2)
Calidad de Senicio han sido atendidas por permitiendo asi Fiabilidad Precision 13 Algunas veces (3)
ninguna empresa que obtener informacion Eficaz 14 C-a& siempre (4)
. Orientacion 15 Siempre(5)
son demandadas por el para asi procesarlas
publico de los clientes. en la obtencion de Confianza 16
datos. Seguridad 17
Seguridad Amabilidad 18
Experiencia 19
Equipos 20
Instalaciones Fisicas 21
Tangibilidad Elementos materiales 22
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3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion
El autor Gbmez (2016) manifestd es el publico en general coincide constatado

sobre la informacion brindada (p.174).

Esta indagacion esta constituido por 50 clientes del Instituto Investigacion

Desarrollo Empresarial los cuales son los estudiantes que forman parte del instituto.

Muestra
La muestra para Carrasco (2017) indica que corresponde una porcién del total
de la poblacion, lo cual debe ser representativa para que los resultados del estudio

puedan ser generalizables.

Muestreo
No probabilistico por conveniencia

Segun Calderon (2017) manifesto que es un procedimiento designado de una
evidencia aleatorio con el propdsito de que el integrante comparte la opcion de ser

seleccionado (p.125).

En este trabajo se estableci6 una muestra a partir del muestreo no
probabilistico por conveniencia, se manejé con 50 clientes estudiantiles del Instituto

de Investigacion. Desarrollo Empresarial.

Criterio de inclusion, se propagd a los clientes de ambos sexos de la carrera de
contabilidad, considerando 50 estudiantiles dentro del Instituto Investigacion
Desarrollo Empresarial.

Criterio de exclusion, se excluyo a los clientes de la carrera de administracion,
finanzas y economia de manera que no tuvieron trato directo en la encuesta durante

el estudio.
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3.4 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
Técnica

Segun Carrasco (2017) son procedimientos y procesos que se emplean para
la validacion de datos que son requeridos por la investigacion en lo cual se aplica
los objetivos planteados y sean analizados mediante el instrumento de la encuesta.
En esta fase se determina la manera en que los datos brindados por los
trabajadores del instituto seran recopilados con la finalidad de mostrar la posicién

eficaz de la institucion.

Encuesta

Segun Mufioz (2016). Son cuestiones destinadas a los adquisidores de una
cierta poblacion que tiene como propdsito descubrir su punto de vista de cada
usuario (p.53).
La técnica para emplear la encuesta, en este caso son las preguntas que se
planteara a la poblacién del instituto de Lince para obtener un mejor resultado en la

investigacion.

Instrumento
Segun Hernandez (2011). “Es una nominacion funcional para recoleccionar
la evidencia de lo referido de ciertos componentes hacia al futuro por esta razén se

presenta algunas modalidades que recopila el ensayo documental (p.121).

Validez y confiabilidad

Se validé esta investigacién por tres especialistas que son metoddlogos y
tematicos, se aplicé con los procedimientos de los promedios con fundamentos
mediante su punto de vista de los expertos del proyecto indagado mediante las
tabulas de los avalados y por ultimo se accede a la sumatoria de los criterios. En
este presente trabajo el andlisis de validacion se sometera a criterio a un juicio de
expertos en lo cual seran conformados por docentes metoddlogos y tematicos de

la universidad.
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Resultados de los promedios

Tabla 03

Validacion por juicio de expertos primera variable: Gestiébn Administrativa

EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO

CRITERIOS N°1 N°2 N°3 N°4 N°5 TOTAL
CLARIDAD 75% 75% 75% 75% 75% 375%
OBJETIVIDAD 75% 75% 75% 75% 75% 375%
PERTICENCIA 75% 75% 75% 75% 75% 375%
ACTUALIDAD 75% 75% 75% 75% 75% 375%
ORGANIZACION 75% 75% 75% 75% 75% 375%
SUFICIENCIA 75% 75% 75% 75% 75% 375%
INTENCIONALIDAD 75% 75% 75% 75% 75% 375%
CONSISTENCIA 75% 75% 75% 75% 75% 375%
COHERENCIA 75% 75% 75% 75% 75% 375%
METOLOGIA 75% 75% 75% 75% 75% 375%
TOTAL 3750%

Fuente: Elaboracion propia

29‘: Zkz j
cV = i=14j=1 l]%
c xk
3750
= =75%
10 *5

El rango de la apreciacion el instrumento es estimado como muy optimo con un

determinado promedio de 75%.

El porcentaje general confirmado de la investigacion Gestion Administrativo
logro alcanzar 75% de vigencia, disponiendo una anotacién optima de (61-
80%).
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Tabla 04

Validacion por el juicio de expertos segunda variable: Calidad de Servicio

EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO EXPERTO

CRITERIOS N°1 N°2 N°3 N°4 NP5 TOTAL
CLARIDAD 75% 75% 75% 75% 75% 375%
OBJETIVIDAD 75% 75% 75% 75% 75% 375%
PERTICENCIA 75% 75% 75% 75% 75% 375%
ACTUALIDAD 75% 75% 75% 75% 75% 375%
ORGANIZACION 75% 75% 75% 75% 75% 375%
SUFICIENCIA 75% 75% 75% 75% 75% 375%
INTENCIONALIDAD 75% 75% 75% 75% 75% 375%
CONSISTENCIA 75% 75% 75% 75% 75% 375%
COHERENCIA 75% 75% 75% 75% 75% 375%
METOLOGIA 75% 75% 75% 75% 75% 375%
TOTAL 3750%

Fuente: Elaboracién propia

c yk _x.
_ l=121=1 l]o/

cv 0
c xk
3750
V= = 75%
10 x5

El resultado del porcentaje del visto bueno de la herramienta la segunda variable
calidad de servicio culmino acertar un 75% de validez, disponiendo un puntaje muy
bueno (61-80%).

Con posterioridad, se sometié con los cincos expertos que contribuyeron con

veracidad del instrumento.
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Tabla 05

Expertos de la validacion de los cuestionarios en Gestion Administrativo y Calidad

de Servicio.

No

EXPERTOS

EXPERTO N°1

EXPERTO N°2

EXPERTO N°3

EXPERTO N°4

EXPERTO N°5

DOC. DAVILA VILLAFUERTE JOSE LUIS
DOC. SALAS QUINTO OSCAR

DOC. GRAUS CORTEZ, LUPE ESTHER
DOC. SUASNABAR UGARTE, ALFREDO

DOC. FLORES BOLIVAR, FLORES

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad

Segun Paramo (2018), indica que la confiabilidad explica el nivel en que los

estudios se pueden recopilar a través de las respuestas o los datos recepcionados

(p.36). Percibido por medio del programa spss con el fin de deducir el alfa cronbach

donde su proposito de un nivel de concordancia interna donde se capta valores

entre 7.0 por lo tanto nos permite favorecer inspeccionar, medir y recaudar dicha

informacién determinado.

Tabla 06

Confiabilidad de la variable 1 Gestion Administrativa

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

,878

N de
elementos

30

Fuente de datos de investigacion.
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El resultado del informe del spss, se concretd percibir un 0.078 de confiabilidad en
el cuestionario de la principal variable Gestion Administrativo que se efectu6 a 50
usuarios del instituto Investigacion Desarrollo Empresarial EIRL, permitiendo

conocer permanente del dato dado que se obtiene el grado de confiabilidad buena.

Tabla N° 07
Confiabilidad de la Variable 2: Calidad de Servicio

Estadisticos de fiabilidad

N de

Alfa de Cronbach
elementos

,836 22

Fuente de datos de investigacion.

El resultado del informe del spss, se concret6é adquirir un 0.836 de confiabilidad de
la encuesta del secundario Calidad de Servicio, se ejecuté a 50 usuarios del
instituto Investigacion Desarrollo Empresarial EIRL, desempefiando los datos de

confiabilidad muy buena.

3.5 Procedimientos

Esta presenta investigacion se aplico a las encuestas anonimas que fueron a base
likerk y se ingreso a la aplicacion del Spss, mediante el acceso de los clientes del
instituto con el fin de demostrar los resultados por cada variable gestion
administrativo y calidad de servicio y la hip6tesis tanto principal como los
especificos en lo cual esta investigacion es apropiada para fomentar las dos

variables principales.

3.6 Métodos de Analisis de Datos

Mientras tanto se ejecutd el proceso la evidencia que se concretdé mediante la

medicidn estadistica de andlisis, acumulacion de datos y tabulada donde se ingresé
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al Spss donde se establecio los valores porcentuales y evaluacion del Spearman

con el fin de determinar la mayor incidencia en cada una de las variables.

3.7 Aspectos Eticos

Los resultados de esta investigacion son con veracidad y autentico, cumpliendo con
las normas y reglas del Apa, la verificacion de similitud fue ejecutada a través de
Turnitin y se manifiesta la confiabilidad del estudio de no tener plagio con otras
investigaciones del mismo modo que se protegera la informacién brindada por los

clientes del Instituto Investigacion Desarrollo Empresarial.
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\Y2 RESULTADOS
4.1. Analisis e interpretacion de resultados
Tabla N°08

Distribucién de frecuencia para Gestion Administrativa y calidad de Servicio

GESTION ADMINISTRATIVA CALIDAD DE SERVICIO TOTAL RHO
DEFICIENTE BUENO EXCELENTE SPEARMAN
REGULAR 2.0% 6.0% 0.0% 8.0% RHO: 0.834
BUENO 0.0% 44.0%  14.0% 58.0%
EXCELENTE 0.0% 100%  24,0% 34.0%  SIG.
TOTAL 2.0% 60.0%  38.0% 100% ('g'('SOAg ERAL)=

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.

Interpretacion

Se observa en el cuadro de las variables de forma especifico, se puede constatar
gue la primera variable es buena con 58% y la segunda es buena de 60% y

excelente con 38%.

De todos modos, el propdsito general de la inspeccion es evaluar la vinculacién
entre las ambas variables principales del instituto de Investigacién Desarrollo
Empresarial EIRL., en Lince 2017; podemos admitir que la primera variable Gestion
Administrativo es bueno, la segunda variable igualmente es buena con un 44% y
excelente con 24%, se puede afirmar que Gestion Administrativo es buena, por
consiguiente la Calidad de Servicio igualmente es buena con 44.0% y excelente un
24%. En la parte superior indica que la primera variable es regular y el

comportamiento profesional del mismo modo es bueno con un 6.0%.

Adicionalmente la hipétesis general resalto que si dispone una relacion en gestion
administrativo y calidad de servicio del Instituto Investigacion Desarrollo
Empresarial EIRL, por todo ello la hipétesis es corroborado por la evaluacion

estadistica de Rho de Spearman con una comprobacién coeficiente de correlacion
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de 0.834% con un grado de significacion bilateral de 0.000, concretamente se

afirma la hipotesis que presenta una vinculacion entre ambas variables.

En valores porcentuales el nivel de conexion nos transmite un 83.4% de
vinculacion entre ambas variables por ello es denominado como una fuerte nivel de

vinculacion.

Tabla N°09

Distribucién de frecuencia entre Planeacion y Calidad de servicio

RHO
PLANIFICACION CALIDAD DE SERVICIO V2 TOTAL
V1D1 SPEARMAN
DEFAICIENTE ~ BUENO  EXCELENTE
2.0% 4.0% 0.0% 6.0%
REGULAR 0 ) ) b RHO0.699
BUENO 0.0% 46.0% 14.0% 60.0%
EXCELENTE 0.0% 10.0% 24.0% 34.0%

SIG  (BILATERAL)=0.000
TOTAL 2.0% 60.0% 38.0% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas

Interpretacion

Determinando la planeacién de la dimensién de la primera variable Gestion
Administrativo se difunde por tres estatus mediante las cuales un 60.0% de los
entrevistadores nos manifiestan que la dimension es buena, por consiguiente un
34% analizan que la dimension planeacion es excelente y por ultimo 6%

constataron que es regular.

El principal propésito del estudio es identificar la conexidén entre la planeacion y
calidad de servicio del Instituto Investigacion Desarrollo Empresarial EIRL en Lince
2017; en la tabla dos manifiesta que la planeacion es buena, mediante la calidad
de servicio es buena con 46% y por ultimo excelente con 24% por consiguiente nos

menciona que hay una vinculacién entre ambas variables.

Adicionalmente, se dispone mediante los resultados de Rho de Spearman con un
porcentaje de correlacional 0.699 vy sig. Bilateral 0.000 que brinda contar con una
vinculacion entre planeacion y calidad del servicio del instituto Investigacion

Desarrollo Empresarial.
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Dado la evolucién del coeficiente de vinculacion es favorable de 0 a 1 mediante el
ambito de cuatro niveles de categorias escasas o nulas (0.00 a 0.25), débil (a.26 a
0.50), Moderada (0.51 a 0.75) y fuerte (0.76 a 1.00) la calificacion del resultado

obtenido corresponde a una correlacion moderada.
Tabla N°10

Distribucién de frecuencia para Organizacion y Calidad de servicio

RHO

ORGANIZACION CALIDAD DE SERVICIO V2 TOTAL

V1D2 SPEARMAN

DEFCIENTE ~ BUENO  EXCELENTE
2.0% 4.0% 0.0% 6.0%

REGULAR ) ) ) b RHO0.740
BUENO 0.0% 46.0% 22.0% 68.0%
EXCELENTE 0.0% 8.0% 16.0% 24.0%

SIG  (BILATERAL)=0.000
TOTAL 2.0% 60.0% 38.0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas

Interpretacion

Dado la vinculacidon entre organizacion y calidad de servicio dispone una
distribucion mas dispersa donde 70% de los indagados nos manifiesta que la
organizaciéon es buena con 24%, continuando el 6% excelente por lo tanto se

determina que es regular.

La finalidad del segundo objetivo del estudio es identificar la vinculacion entre
organizacion y calidad de servicio del Instituto Investigacion Desarrollo Empresarial
EIRL en Lince, el cuadro nimero tres nos evidencia que la organizacién es buena,
como también la calidad de servicio es buena y excelente con 48%, 22%, cuando
es excelente, la calidad también es excelente y bueno con 16.0%, 8.0%
sucesivamente. Este resultado nos menciona que posee una débil vinculacion entre

ambas variables.
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Asi mismo, la ejecucion estadisticas de Rho de spearman se define con un
porcentaje de correlacion Rho=0.740 y sig. Bilateral =0.000, nos manifiesta que si

hay una vinculacion significativa entre ambas variables.

Respecto al siguiente cuadro de cuatro niveles, la vinculacibn es moderada en
consecuencia la organizacion y calidad de servicio son absolutamente

dependientes.
Tabla N°11

Distribucién de frecuencia para Direccion y Calidad de Servicio

DIRECCION RHO
CcClo CALIDAD DE SERVICIO V2 TOTAL
V1D3 SPEARMAN
DEFICIENTE ~ BUENO  EXCELENTE
DEFICIENTE 2.0% 0.0% 0.0% 2.0%
0.0% 10.0% 0.0% 10.0%
REGULAR 0 ) b b RHO0.651
BUENO 0.0% 42.0% 24.0% 66.0%
EXCELENTE 0.0% 8.0% 14.0% 22.0%

SIG  (BILATERAL)=0.000
TOTAL 2.0% 60.0% 38.0% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas

Interpretacion

Ante la conexion entre direccion y calidad de servicio de pronostico que el 66% de
los interrogados nos trasmite que la direccién es bueno, continuando con un 22.0%
contemplan que es excelente y el 10.0% nos manifiesta que es regular y el 2%

deficiente.

El tercer propdsito del estudio es identificar la relacion entre direccion y calidad de
servicio Instituto Investigacion Desarrollo Empresarial EIRL en Lince, el cuadro
ndamero cuatro nos evidencia es buena, la calidad de servicio es buena y excelente
con 42%, 24.0% respectivamente regular con 10.0%, por todo ello la direccion es
deficiente, al igual que la calidad de servicio con 2.0%, es decir que la direccion es

un factor minimo que esté afecta a la calidad de servicio.
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Asi mismo, los resultados del diagnostico estadistico spearman con un porcentaje
de vinculacion Rho=0.681 y sig. Bilateral =0.000 que nos transmite si hay una

vinculacion significativa entre ambas variables.

Respecto al rango de cuatro niveles la vinculaciébn es moderada entre las dos

variables.
Tabla N°12

Distribucién de frecuencia para Control y Calidad de Servicio

RHO
CONTROL V1D4 CALIDAD DE SERVICIO V2 TOTAL
SPEARMAN
DEFICIENTE ~ BUENO  EXCELENTE
DEFICIENTE 2.0% 0.0% 0.0% 2.0%
0.0% 6.0% 2.0% 8.0%
REGULAR 6 6 6 b RHO0.730
BUENO 0.0% 34.0% 2.0% 36.0%
0.0% 20.0% 34.0% 54.0%
EXCELENTE ’ ’ ’ °  SIG  (BILATERAL)=0.000
TOTAL 2.0% 60.0% 38.0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas

Interpretacion

Analizando la conexién entre control y calidad de servicio el 54.0% de los
interrogados manifestaron que el control es excelente, continuando con el 36.0%
examinaron que es bueno, por consiguiente el 8.0% mencionaron que es regular y
por ultimo un 2.0% es deficiente. El cuarto proposito preciso del estudio es implantar
la vinculacion en control y la calidad de servicio del instituto Investigacion Desarrollo
Empresarial EIRL en Lince, el cuadro nimero cinco nos evidencia que el control es
excelente, la calidad de servicio es excelente y bueno con 34.0%, 20.0%
sucesivamente. Mediante los resultados nos consta que hay una vinculacion

moderada entre la dimension control y la calidad de servicio.
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V. DISCUSION

El estudio tiene el propoésito de establecer la vinculacion entre ambas variables del
instituto Investigacion Desarrollo Empresarial. De la misma manera se dispone a
evaluar los resultados de los usuarios del instituto, en consecuencia el instituto
proporciona propiciar cursos, charlas, talleres de la carrera contabilidad. Los
cuestionarios fueron preparados para cuantificar la conexion entre ambas variables,
los cuales se dispuso a verificar por los cinco ponentes de la Universidad Cesar
Vallejo con un puntaje de 75%, continuando con una fiabilidad de 87.8% para la

variable gestién administrativo y por ultimo 83.6% para la calidad de servicio.

Conforme su historial se manifiesta los usuarios del instituto Investigacion
Desarrollo Empresarial destacan la gestion administrativo es buena, continuando
con la segunda variable calidad de servicio igualmente es bueno con un 44.0% y
excelente 24.0%. Por lo tanto, en el siguiente extremo nos indica que la gestion
administrativo es regular, el rendimiento laboral del mismo modo es bueno con
6.0%. Asimismo se admite la calidad de servicio es buena siempre y cuando la

gestion administrativo es estable con un 44%.

Se comprobd la conexion de ambas variables y por ende se determiné que existe
un mayor nivel de evidencias, en la diagonal de la tabla cruzada se fundamenté que
los usuarios analizaron la gestion administrativo es buena con un 44%, por esta
razén se consiga que los usuarios se permanezcan cémodos con el servicio
brindado por los empleados y con un porcentaje de 24% es excelente. El
comportamiento del historial no garantiza si presenta una vinculacién directa entre
ambas variables, su historial es demostrado por la evidencia estadistica de
correlacién Rho=0.834 y sig. Bilateral=0.000; esta evaluacion es superior otorgado
por Gutiérrez, M. (2016). Demostré con un porcentaje de Rho=0.635 y sig.
Bilateral=0.000, expone que si presenta una conexién entre ambas variables

gestion administrativo y calidad de servicio.

Basandonos en el analisis de aquellos proyectos tenemos la posibilidad de
confirmar que en diversas entidades si hay una vinculacion entre ambas variables

ante los estudios expuestos.
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Examinando los expedientes de las dimensiones de gestion administrativo en forma
autobnomo se evidencia que la planeacion tiene un visto bueno de 60%,
seguidamente la organizacion con 70% bueno, también se ve que la dimension
direccién tienes una buena calificacibn con 66% por otro de las 4 dimensiones
control es la que mas baja calificaciéon ha obtenido con 54% excelente, ademas de
ello es la Unica que se encuentra detras de la segunda variable con un 60% bueno.
Por ello los directivos del instituto de Investigacion Desarrollo empresarial
necesitaran potenciar los indicadores de la dimensién control, para poder tener un
mejor monitoreo de los trabajadores y estos cumplan con funcién y brinden un mejor

servicio a los usuarios.

Prosiguiendo con el andlisis de la tabla cruzada, se determiné concurrentes con los
objetivos con el vinculo de ambas variables y las dimensiones, en particular los
usuarios plantearon que la primera variable gestion administrativo en buena, por lo
tanto la calidad de servicio es buena con un promedio de 44% por lo que representa
en los empleados no estan brindando un buen servicio a los alumnos lo que genera
un malestar a los clientes por la falta de atencién, pero vemos que la mayor
interrelacion corresponde a las dimensiones que son la organizacién y planeacion
con la calidad de servicio por ello los empleados examinaron que la organizacion y
la planeacion es buena, asi que la calidad de servicio es buena con 48%, 46%
respectivamente. La medida del control es referente a la calidad de servicio por lo
gue determino el porcentaje méas bajo, dado que el control es excelente y la calidad

de servicio determino excelente con 34%.

Se constato el estudio del analisis estadistico la vinculacion en ambas variables se
comprobd que no concuerda con el expediente adquirido por la matriz cruzada, por
consecuente los resultados de Spearman mas alta corresponden a las dimensiones
de organizacion (Rho: 0.740 SIG. (BILATERAL)= 0.000) y control (Rho: 0.730 SIG.
(BILATERAL)= 0.000) y los més bajos corresponden a planeacion (Rho: 0.699 SIG.
(BILATERAL)= 0.000) y direccién (Rho: 0.681 SIG. (BILATERAL)= 0.000).

Culminando el andlisis se contribuye en observar la disparidad entre la interrelacion
de las escalas con la calidad de servicio y por ende la prueba de la vinculacion entre

ambas escalas y la variable calidad de servicio, lo que también nos muestra es que
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las dimensiones tienen una conexion de modalidad transparente y relevante con la

calidad de servicio.

Prosiguiendo se identifica la vinculacion de la escalas tanto de gestion
administrativa y calidad de servicio de la investigacion de Mendoza (2019) nos
indica que los clientes del hotel del molino son altas evidenciandose el 83.60% con
un promedio de 4,17 por lo cual se aprecia una valoracidén positiva, mientras que
Poveda (2020) de demostréo que el 39,6% satisface las necesidades de los
estudiantes adquiriendo un puntaje viable con un alfa de combrach 0.886, por otro
lado, Garcia (2015) este resultado es menor lo cual la vinculacion fue de 0.598 y
una significancia bilateral de 0.000 demostrando que suma asociarse con la gestion
administrativa con la calidad de servicio. Asi mismo, Jiménez (2018) quien obtiene
una vinculacion de promedio 0.296 por ende a mayor gestion administrativa, mejor
la calidad de servicio con un nivel de significancia de 0.000 examinando los analisis
de vinculacién adquiridos en trabajos previos se dispone con Gutiérrez, M. (2016)
se identificé que la planeacion tiene una conexion moderada con la calidad de
servicio con un porcentaje de 0.555 y sig. Bilateral 0.000; también podemos ver en
la demas dimension como direccion que también manifiesta que presenta una
conexién con la calidad de servicio con el porcentaje de 0.526 y sig bilateral 0.000.
Lo mismo vemos en la dimension control que nos sefiala que una relacion directa
con la variable calidad de servicio con un promedio de 0.528 y sig bilateral 0.000,
en cambio observamos que escala organizacion tiene una conexidén escasa o nula
respecto a las demas dimensiones (Rho = 0.186 Sig. (bilateral) = 0.196).
Culminando esta investigacién se admite que si hay una vinculacion entre en ambas
variables por todo ello para mejorar la calidad de servicio debemos reformular los
indicadores de la dimensién organizacion con ello ayuda a mejorar el servicio a los
alumnos, pero ellos sin descuidar las demas dimensiones de la gestion

administrativa.
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VI. CONCLUSIONES

Observando el record del estudio ejecutado se concluy6 en lo siguiente:

Se contemplé entre la principal variable Gestién Administrativo y Calidad de servicio
del Instituto Investigacion Desarrollo Empresarial EIRL. Lince 2017; por ende se
determind la hipoétesis afirmada por la evidencia del Rho Spearman, se manifesto
con un porcentaje de correlacion de 0.834 con un grado beneplacito bilateral de
0.000, pero también se comprobd que la Gestién administrativo y calidad de servicio
se determin6 como bueno con 44.0% y excelente en un 24% que significa que hay

una relacion significativa y que tiene un porcentaje bueno por parte de los clientes.

Por otro lado, observando la primera dimension mediante las evidencias
estadisticas con un porcentaje de correlaciéon 0.699 y significancia bilateral 0.000
gue acredita que existe una vinculacion considerable entre planeacion y calidad de
servicio del Instituto de Investigacion Desarrollo Empresarial EIRL. de Lince.
Respecto a la variabilidad del porcentaje de la vinculacion eficaz la calidad de
servicio es buena con 46.0% y cuando es excelente también es excelente con 24%

por esta razon se especifica que hay una relacién entre ambas variables.

Continuando, la segunda dimension organizacion observamos las evidencias
estadisticas con un porcentaje de correlacion 0.740 y significancia bilateral de 0.000
gue nos transmite que si presenta una conexion significativa entre ambas variables.
En consecuencia, que las variables como la organizacién y calidad de servicio es
totalmente afiliado, por lo cual la calidad de servicio es buena y excelente con 48%,
22%, cuando es excelente, la calidad también es excelente y bueno con 16.0%,

8.0% sucesivamente.

Para la tercera dimension direccion su desempefio estadistico de spearman se
determind con un porcentaje de correlacion 0.681 y de significancia de 0.000 que
proporciona tener una vinculacion prudente entre ambas variables por ello la

calidad de servicio es buena con 42% y excelente con 24% respectivamente.
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Por ultimo en la cuarta dimensién control observamos que si presenta una conexion
entre la dimension control y la variable calidad de servicio del Instituto Investigacion
Desarrollo Empresarial, por ello al adquirir los analisis estadisticos de spearman
con un porcentaje de correlacién de 0.730 y una significancia de 0.000, quiere decir
gue si surge una conexion prudente mediante el control y calidad de servicio de
modo que si indica que la dimension control es excelente, la calidad de servicio es

excelente y bueno con un 34%.
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Vil.  RECOMENDACIONES

De los hallazgos del estudio de investigacion se ha constatado una vinculacion por
medio de la variable Gestion Administrativa y Calidad de Servicio de los clientes del
instituto Investigacion Desarrollo Empresarial, Lince 2017, sobre lo cual podemos
recomendar que deben por optar con mas capacitaciones hacia los trabajadores
del instituto ya que seria mas eficaz para poder obtener una alta productividad y
crecimiento para la institucion, lo cual seria el propésito de brindarle un buen
servicio al cliente mediante las experiencias de cada trabajador que representa a la
institucion.

Se ha evidenciado que surge una conexién mediante la planeacion con la calidad
de servicio de los clientes del instituto Investigacion Desarrollo Empresarial, Lince
2017. Nos permite recomendar que se debe desarrollar e implementar planes
organizativos para integrar y coordinar todas las actividades que contempla, por
ello habra buenos resultados en las labores que realizan los trabajadores para

lograr la comodidad y satisfaccion que se aporta al usuario.

Se he evidenciado que presenta un conexién mediante la organizacion y calidad de
servicio de los clientes del instituto Investigaciéon Desarrollo Empresarial, Lince
2017, Nos permite recomendar que mientras haya mas innovacién referente a su
trabajo y poder tomar decisiones teniendo en cuenta que se debe evaluar y
clasificar el rendimiento de los trabajadores por lo cual se lograra una gran
productividad en su &rea correspondiente del trabajador, lo cual esto generaria

mayor satisfaccién por parte de la institucion.

Se ha evidenciado que surge una vinculacién mediante la direccion y calidad de
servicio del instituto Investigacion Desarrollo Empresarial Lince 2017. Nos permite
recomendar que se debe dirigir y controlar las actividades de los subordinados
mediante evaluaciones internas como charlas emotivas, capacitaciones para
obtener el propdsito y meta del instituto lo cual es relevante para la institucion dado

gue posibilita una sdlida formalidad en la entidad.
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Por dltimo, se determind una conexion mediante el control y calidad de servicio de
los clientes del instituto Investigacion Desarrollo Empresarial Lince 2017. Lo cual
nos permite recomendar que mientras haya un sistema de trabajo de control o una
auditoria administrativa para monitorear el desempefio de los subordinados que se
ejecutara en cada area administrativa, es por ello que el control depende de la

calidad de servicio que el trabajador brinde a los clientes.
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ANEXOS
Anexo 1

Matriz de consistencia

"GESTION ADMINISTRATIVO Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS CLIENTES DEL INSTITUTO INVESTIGACION

DESARROLLO EMPRESARIAL EIRL 2017"

PROBLEMA

Problema General

¢, Qué relacion existe
entre gestion
administrativa y
calidad de servicio de
los clientes del
instituto Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince,
20177

OBJETIVOS

Objetivo General

Identificar la relacion
entre planeacion y
calidad de servicio de
los clientes del
instituto Investigacion
Desarrollo
Empresarial Lince
2017.

PRIMERA VARIABLE: GESTION
ADMINISTRATIVA

HIPOTESIS

Hipotesis General DIMENSIONES

Planeacion

Organizacion

Existe una relacion
entre gestién
administrativo y calidad
de servicio de los
clientes del instituto
Investigacion Desarrollo
Empresarial E.I.LR.L

2017. Direccion

Control

INDICADORES
Misién y vision
Estrategias
Objetivos
Fortalecimiento
Oportunidades
Elaboramiento de
proyecto
Planificacién

Trabajo en equipo
Desempefio

Toma de decisiones
Estructura
Propdsito
Informacion
Obijetivos
Implementacion

Liderazgo
Comunicacién
Motivacién
Entidad moral
Autoridad
Observacion
Formacién

Medida correctiva
Retroalimentacién
Seguimiento

Cumplimiento de meta

Identificacion
Desempefio laboral

ITEM

O~NO O~ WNPE

11
12
13
14
15
16

17
18
19
20
21
22
23

24,25
26
27
28
29
30
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PROBLEMA

Problema
Especificos

¢, Qué relacion existe
entre planeacion y
calidad de servicio de
los clientes del
instituto Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince
201772, ¢ Qué relacion
existe entre
organizacion y calidad
de servicio de los
clientes del instituto
Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince
201772, ¢ Qué relacion
existe entre direccion
y calidad de servicio
de los clientes del
instituto de
Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince
201772, ¢ Qué relacion
existe entre control y
calidad de servicio de
los clientes del
instituto Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince
20177.

OBJETIVOS

Objetivos
Especificos

Identificar la relacion
entre planeacion y
calidad de servicio de
los clientes del
instituto Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince
2017. Identificar la
relacion entre
organizacion y calidad
de servicio de los
clientes del instituto
Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince
2017. Identificar la
relacion entre
direccion y calidad de
servicio de los clientes
del instituto
Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince
2017. Identificar la
relacion entre control y
calidad de servicio de
los clientes del
instituto Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince
2017.

HIPOTESIS

Hipotesis
Especificos

Existe una relacién
entre planeacion
calidad de servicio de
los clientes del
instituto de
Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince
2017. Existe una
relacion entre
organizacion y
calidad de servicio de
los clientes del
instituto de
Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince
2017. Existe una
relacion entre
direccion y calidad de
servicio de los
clientes del instituto
Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince
2017. Existe una
relacion ente control
y calidad de servicio
de los clientes del
instituto Investigacion
Desarrollo
Empresarial de Lince
2017.

SEGUNDA VARIABLE: CALIDAD DE

Empatia

Capacidad de
respuesta

Fiabilidad

Seguridad

Tangibilidad

SERVICIO

Compromiso

Trato

Compresion al cliente
Horario de atencion
Atencién personalizada

Comunicacién asertiva
Rapidez en el servicio
Actitud

Respuesta Oportuna

Interés
Cumplimento
Precisién
Eficaz
Orientacién

Confianza
Seguridad
Amabilidad
Experiencia

Equipos
Instalaciones Fisicas
Elementos materiales

16
17
18
19

20
21
22
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ANEXO 2

Instrumentos de recolecciéon de datos

Variable X: Gestién administrativa

CUESTIONARIO

Estimado Colaborador:

La presente encuesta tiene como finalidad de conocer su opinién respecto de la presente investigacion del institutd
por 2llo solicito su apoyo, marque con una "X” la respussta que considere de acuerdo a su opinién personal 2n las

siguientes preguntas.

VARIAELE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

DIMEMN SIDNE S

INDICADORE S

WALODREE DE LA E3CALA

IEMFRE

CAH
SIEMFPRE

BILE0HAT
WECE3Z

FOCRT
WECEE

HUMCA,

4

3

z

PFLANEACION

Milglon y vislon

1. Be difunde la misidn ¥ visldn del Insttuba.

ErfrategIan

2. El metiuto difunde sus estraleglas duranie la atenclon.

onjefiva

3. £l MethrAD Flrl}l'l'ﬂal:ll'la El IZIEIEEL."{: TREHEUCIonal Guranie 12

Jtencitn.

I Los empleados  Jodlece S0 @lencln anie 185

Fortalacinlento

neceskdases del cliemte.

Oportunidad

5. Log frabajadonze dizkogan con los clenies.

Majoramlento

6. La atenciin skempre DUsca mejorar U calkdad.

Elaboraclidn del proyscho

7. L@ dIfuslon del proyecio o=l mEiuio es promoedo por
iodos por las ranajadores

Planiflcaclan

& L3 planificacian v organizackin del Instttuto &6 infarmado
por los clienb2s

ORGANLIZACION

Traba)o en equips

9. Existe un frabajo en equipa en la alenciin del clente.

ﬁBBBI’I’I']GﬂEI

10. Los colaboradores tlenen disposickin en su frabajo de
atenclén al cllenle.

Toma declslonas

11. [@6 actvidades admin=irakivas eslan oreniadas a 2
Duena gtencian del chante.

Eafructura

Z. L@ estuciura Jel Ineluio esta disenada para um buen
amblente labaral

Propasiio

T3, EXIGIEN UNE Capacltaclon COonELanie 08 05 Haba[anores
para su mejar desempefio.

Informacidn

14. Se diunde Informacidn a los cllenies sobre W8 pIOCEsS0S
¥ cambios 2n la crganizaciaon.

Ohfailvos

15. Los empleados infarmian de a6 objethvos Instiuclonales
3 Ios chentes.

Implementacian

16. Se difunden campafas o2 mejora de 13 organizachkin 2
Iog cliantes.
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DIRECCION

Comunicaclin

17. L@ COMUNCAcan 08 Jo: Daba]adores [ bnnga a os
chentes es oportuna, piima y adecuada.

Lidarazgao

{5, EI GIrechr 85 &l mas -:::rnpr-:rneﬂﬂu- con gl GUFﬂFl"I'I'nEiiE:l
de Ios proposhos del Instuto.

Motlvaclan

T8, L@ moilvaciin del personal no 28 12 @decUada para
lograr una buena calldad hacia el clleniz

Entiga ara

. L& Tradajaaor2g IEneEn |3 en maral para FﬂEJ-ﬁ' la
atencitn.

Autoridad

21 EUPE[‘-‘E!I’I [3 atenclen Gel UBLEND 3] ESEDIECET
contacko con los cllenies.

Obearvacion

22. Se obsarva el desempefo de ks frabajadones

Formacion

Iz, Realzar Capachaciones 28 UNa Opolen pars mejorar 1a
formaclén nstRucknal

CONTROL

Wedlda Cormecilvas

24, L3 atenclén ejecuta meddas comectvas en plazos
Cortas cuanda tiene algon incarvenlenis

[25. L05 babd[edores UIEan MenMas COMECives pars
desamollar sug aciividades |aborales.

Tepulmlents

26. Lo trabajacores da eeguimlento al s2niclo brindado
para deteciar oportunamente |35 deficlenclas y poder
atendarias.

Retroalimentacian

27, Ee O3 reoosimensciin  en 0B pruueﬂiiilerh:na
admilnlstrativa cuando z2 atiende al cliente

E!.IITIN'I'HEHE 08 metas

25. 5e g3 el cumplimiznto de meias en 2l sepvicio ofrecido

Identiflcachin

28, Los trabajadores muestran identmcarse con el
institute al atender al clients.

O=cempeto Laboral

30. El desempefio laboral de o6 colaboradores e ptma.
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Variable Y: Calidad de servicio

COESTIOHARID

Estimado Colaborador:

La pressnte encusats tens como finzlkdad de conocar au oplnldn respecto de & prasents Investigacion del Ingtituto,

por elio solicito su slncaramants apoyo, Margue con una <X° la regpuesta que conglders de acusrds a su opinldn

pareanalen lae slgulantes preguntas.

WARIELE 2: CALIDAD DE 3ERVICIO

VALORER DE LA ESCALA

DIMEN 3I0ME S INDICADORE B AEMFRE a::EIRE "'bggz':l z:g;: HUMCA
3 4 3 2 1
Compromisn
1. Elpersonal del S=Ta0lEcimints mUSEia Compromss
por serir 3 las clientes.
Trato
2. El buen trto muesta inbergs por conocer Bl e
senvicio brindado al cliente ha sldo de su agrado.
Compromigo al cliants
3. Los 3EeE0res comprenden |as necesidades de s
EMIPATIA

CAPACIDAD DE

chentes para dar una atencian personallzada.

Horarie de Afsncién

4. Conskera usted que & Instivio les bdnda v apova
una buena atencion.

Atsnclan Parsonalizada

3. El Institutc cuenta con empleados gue oir2cen und
atencién personalizzda a sus cliemntes,

Razpueata oportuna

. Loz empleados Nunca Eslan Jemeslados OoUpangs
para responder 138 preguntas de los cllientzs.

Raplcez =n &l cerviolo

7. Los trabajadores del Instituto ofrece un buen serviclo
rapido alos chentes.

Actitud

5 Los irabajadores o2l Instiuio  skempre  esian

REEFUEETA dispu=stos a ayudar a ks clienbes.
Comunicaclon Aaertlve
9 Lo empleados del nslibito demugsia una nuiiez
comunkcaciin @seriva  cuando  tenga  akgon
Incomsenients.
Intaras
10 Cuanoa un clente fene un proclemsz  KE
frabsjladores  muestran  un gincers  Wmberds  en
FIABILIDAD stluclonaria.

Cumplimlento

11 Los frabajadores concluyen el s2rvicio en el fBempo
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promedio

12 .Cumple |os trabajzdores 2l resolver 3s dificulizdes
que tienen los cllentas

Preclaldn

13. El Ingtiulz promete hacer algo en clern Bempa ko
realiza.

Eficaz

14 Longldera usten que e personal 42 alencion
clente reallza blen su eenvicls desde 3 primera vez que
acud.

Orientaclin

15. Los reclamos son derlvadas 3 ofras areas que
desculdan el seguimienta reguendo, perudicande 13
arientaclian del usuano.

JEBURIDAD

Conflanza

16, Log frabajadores del nstituto I2 brindz confianza 3
[0 clhentes.

Seguridad

17, Creg ugted que £& &lenie sequrd al momento o2
acudhr 3l semvicio del Insthuin.

Amabdiidad

18. Los frabazdores del Insfituto son slempre amables
0N los clentes,

Exparlencia

1B, Los empleados del Institut flenen conocimientas
sUficlentes para respander |35 praguntas @ nquishudes
de I clentes.

TAMGIEILIDAD

Equipo

0. Conaliera Used que el sl cUenta con equipos
¥ matenales modemas en |35 Instalaciones.

Inetzlaciongs flalcas

21. Las Instalackones fisicas del insfiuin son
visualmenta atractvas

Elementos Materialas

22. Los elemantos materiales | lloros, follstos ¥
gimilzres] son visualmente atractvos
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Anexo 3
Instrumento de validacion Variable X: Gestidon administrativa

N 18 "

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

"Mymdﬂuﬁ'm Or 245 [ lmu s fivanas “jA- i\
12 Cargo o Institucion donda labor DNITC (e

13 E ik Col axpentc
1.4. Nomitxe del Instrumento motive Ge 1a evaluacion
1.5 Autor del instrumento RAMIREZ SALDIAS ALEXANDRA

" v ! =

_| dimensiones

Estima las estrategias Que responda al

* | propdsito de la mvestigacién |

Considern Gue los itoms ulizados en este

instrumento 3ON 10003 y caca und propos dJdol | | l
l;,

|

1

1

4

|

socat _ : |
Tiene coberencia entre indcadores y las W‘

'campogieummm SO | (S

'Gonudou la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de usuano a \
| mnwum |

|

 Considera que los tems miden 1o que pratende |
mwdu

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : GESTION ADMINISTRATIVA

-
S . .

e ——

82s/s/el3lsle

:éﬂ
|
\
\
}
(I
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28

8%

Il OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o supnMIr &n tos Instrumentos de investgacion?

Iv.  PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancho, ), ) de/* - del 2017

g gb;m.
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Ucv

Umvauwao

Vaiie o

INFORME pg OPINION DE EXPERTOS pDEL INSTRUMENTO D INVESTIGACION

L) Mywumm rang (e LS COUD LYY Onprey

I.ZCUoooh-mma.w. i e g tu [
1.3 Especialicad del expenc RAC-9 i ¢
4 NmoallMommhtm
15 Autor gel instrumento

LD
2L TP I e ITIN A 6

T :
‘ ~ INDICADORES ““'“'*m*gm\jng“""'lﬁ
Esta tormutado con lenguale spropiado o I | *'1 A
4 2 Esta expresado da manera conerente y ogica 1 | \ 3 1 -
RS Rolpu\oonfl;:—w‘-atmumnv = 1 \g /
m oxternas de la investg A ‘ 4 ' \ \ ﬁ‘
' odecuado para  valora  aspoctos  y | ( ‘
ACTUALIDAD E:::momﬁdommwmw { - \ ',AN,,, L
ANZACION | Comprend 103 a3pectos en responsabidad \ w s ¥
e T-om coherenca entre  Indcadores y ‘0‘ x 1| 1 L( / &_
SUFICIENCIA el S P b
; mq:?'}ﬁmow Que responca al| | , |-]
INTENCIONALIDAD Proposito de la investigacion. —— 1
' | Consdora que 103 iems uthzacos on esto | | , "——\(/-‘
Instrumento son todos y cada unod propios dol | Bl A 1|
CONSISTENCIA mPo QU 36 Bsta INvestgando E - 1 o~
= rosonte DY
Considera 1a  estructura  del l 1 195
trumento adecusdo al tpo de usuano 3| | | SN
m ;n“,m, 50 dinge ol nstrumeonto l ‘ —— ‘T'_- < )]
. Considera que los ltems miden o que pretenda | | | kv '
METODOLOGIA el —l-f 1 ! BRS /.\~
— e
pnonwooevwmm —_
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axternas de s nmvestigacdn
ACTUALIDAD Esta  adecuaco -
e aes 1 e e eniny
Ricscnimgardlii K- TS
SUFICIENCIA Tione ootnn:u- wrtre maicacomes y las
INTENCIONALIDAD | Falima s sswaiegas
mahm%’: MpONden
Considera que s uthzados en esle
CONSISTENCIA Instrumento son 10408 y cada unNo Propios
del CAMPO que e eatd
Considera la  estucwura presenio
COHERENCIA instrumenio adecuado al tpo de usuano a
' quienes 36 Gnge el insrumento
METODOLOGIA M£ los lems mden lo que
ITEMSDELAPRIHERAVANABLE GEITIOw B0 MB LAY vh
TEM " MEDIANAMENTE
N SUFICIENTE SUFICIENTE
1 7z
2 "
3 75
; 4
s ,1
e -
7
o
r9 'I
10 =
11
12 &
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‘ucv

NIVIR!M

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I ‘ :

11 Apellidos y nombros del informanto. Dr Mg - >
12 Cargo o Institucion dondo labors: TV

13 Especialidad del experto
14 Nombre del Instrumento motivo de Lo ovaluacidn
|5 Autor del instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

| Esta formusaco con tengume aprepiado

\D: | Esta expresado de manera coherente y logica

- 1= P ey .m ,.
__| externas de la investigacitn

Esta odocuado para  valorar sIpecios y
estrategias do rosponsabiidad socal
Compronde 03 aspecios on rosp Stidad
social
Tiene coheroncia ertre indcadores y  las
dimensicnes
Estima las estrategas que responda ol
proposito de la investigacidn
Considora que o3 ilema ulilzados on esle
Instrumento son 10dos y cada uno propios del
caMPOo Que So esta investgando. )

quienes se dingo ol instrumento
omuoomquoloutmm»mm

T

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : GESTION ADMINISTRATIVO
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Variable Y: Calidad de servicio

Vv

INFO
NFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V. T 3
81, T
- Apellidos y nombros del informante: Dr Elene Oulican ooy
-2 Cargo e Institucion donde labora e (e

5.3 Especialidad del axponto
54 Nombre deol Instrumento motivo do la evaluacion
5.5, Autor del instrumento: RAMIREZ SALDIAS ALEXANDRA

| Comprende los aspectos en Renta financiera

| Tiene coherencia entre Indicadores y ias
dimensiones

| Estima las estrategias que responda lli
propdsito de ia SHIQACHO

| Considera que los ilems uliizados en este
instrumento son todos y cada uno Propios del\
campo que 5¢ esla investigando,

=T

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO ]

\\\\\\Q\\

gi8lezggig g2
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AR NESRENNES

G

. OPINION DE APLICACION:
¢ Qué aspectos tendria que medificar, incrementar © supnmir en los instrumentos de investigacion?

<

San Juan de Lurigancho, ) ) Ge/«% < del 2017
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UNIVERSIDA
' I CeEsan vu.u:g i

NFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES:
oo el £C

5.1 Apellidos y nombres del informante Dr /Mg _ C DA D« AS (DNO LE)
5. Cargo e Institucion donde labora o (@ LY L. Y7 &
53 Especiaidaddelexperto. _ M ACLSie . n LU (MUeSILLOUCYS
S 4 Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
55 Autor del instrumento
VI. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
CRITERIOS INDICADORES
Esta formulado con lenguaje apropiado

Deficionts
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y logica
PERTINENCIA Responde a las necesidades intemas y

externas de la investigacién.

ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspecios y
estrategias de Renta financiera

’m Comprende los aspectos en Renta financiera ‘]

suriciencia Tiene coherencia entre indicadores y las
dimensiones o . IS | S
Estima las estrategias que responda al

INTENCIONALIDAD
propoésito de la investigacion

f
I Considera que los items utllizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del
campo que se ominnveshg-ndo. ‘

I Considera la estructura de! presente
‘m instrumento adecuado al tipo de usuario a

| quienes se dinge el instrumento
] Considera que los items miden lo que pretende
medir -

' PROMEDIO DE VALIDACION

i

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
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INFORME D OPINION DE

EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
V.

mmﬁﬁm

5.1 Apeliidos y nombras dai informante Drimg Mﬁﬂtao
S.2. Cargo e institucidn donde labara 7 —daw

5.3, Especialidad de| oxperto Fiaaniag - "vzece s

54 Nombre del instrumento motive de avaluacién

55 Autor del nstrumento

V1. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME
CRITERIOS INDICADORES W—D—oﬂchnh Regular | Bueno uy buenoc ce
R 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81100
CLARIDAD E ‘ l

sta formulado con lenguaije aproplado

OBJETIVIDAD E;‘I:a expresado de manera coherente y
Rosp'or;dﬁ a las necesidades intemas y B . o
CEITINENCIA externas de la investigacion
|

A o
7
7
ALl Esta adecuado para valorar aspectos \ \ \
SIUALIOAD relacionados al clima organizacional e
Comprende los aspectos en calidad y \ \ \
! ORGANIZACION Clandng 2
Tiene coherencia entre indicadores y las T \ 3
[sUFlClENCIA I dimensionas l s =
Estima las estrategias que responden al \
[ N ONALIDOALD, ’ propdsito de la investigacién \ Z
’f Considera que los items utilizados en este L
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios e
del campo que se esta investigando
Considera la estructura d:l pres:nte i.}{
CIA instrumento adecuado al tipo de usuario a <
i quienes se dirige el instrumento =
Considera que los items miden lo que \ \ \ .
METODOLOGIA ] pretende medir

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE

MEDIANAMENTE \CIENTE
ITEM 1 SUFICIENTE SUFICIENTE ‘ st J‘
n°
1 % |
2 } % -
8 |
4 7 -
) 3
8 7 - —
A -
8 “1L/7' :
0 | Z
T | #
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Anexos

Gréficos de barras

Grafico de barras

25

20
g 15
5 CALIDAD DE SERVICIO_COD
3
b B DEFICIENTE
o 10

B BUENO

B EXCELENTE

N I

REGULAR BUENO EXCELENTE
GESTION ADMINISTRATIVA (V1_COD )

Figura 1. Gréfico de barras de Gestiona administrativa y Calidad de servicio.

Grafico de barras

25
20
g 15
= CALIDAD DE SERVICIO_COD
=}
o B DEFICIENTE
< 10
= BUENO
® EXCELENTE
5
0 m I

REGULAR BUENO EXCELENTE
PLANIFICACION_COD

Figura 2. Gréfico de barras de Planificaciéon y Calidad de servicio.
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Grafico de barras

30
25
20
9
c CALIDAD DE SERVICIO_COD
g 15
3 W DEFICIENTE
[a's
10 m BUENO
M EXCELENTE
5 I
. mill i

REGULAR BUENO EXCELENTE
ORGANIZACION_COD

Figura 3. Gréfico de barras de Organizacién y Calidad de servicio.

Grafico de barras

25
20

15
CALIDAD DE SERVICIO_COD

B DEFICIENTE
10
m BUENO
I M EXCELENTE
0 - I I

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE
DIRECCION_COD

Recuento

wv

Figura 4. Gréfico de barras de Direccion y Calidad de servicio
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Grafico de barras

18

16

14

12

10

8

6

4

2 i

s, M m m

DEFICIENTE REGULAR BUENO EXCELENTE
CONTROL_COD

Recuento

Figura 5. Gréfico de barras de Control y Calidad de servicio.

CALIDAD DE SERVICIO_COD
W DEFICIENTE
mBUENO
W EXCELENTE
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