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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo establecer un plan de gestion
administrativa para mejorar la satisfaccion de los socios en APECAM - Soritor,
2021; por lo que, el estudio fue de tipo aplicada, nivel descriptivo y disefio pre
experimental, tomando una muestra de 43 socios, a quienes se les aplico una
encuesta y recolecto informacion en cuestionario, siendo la satisfaccion evaluada
antes y después del accionamiento del plan. Por lo tanto, el trabajo concluye que,
el nivel de capacidad sobre gestidn administrativa, ha sido regular, pues los socios
asi lo han demostrado. Asimismo, el nivel de satisfaccion de los socios ha sido
medio. Partiendo de las deficiencias, se propuso un plan de gestion administrativa,
la cual ha sido implementada durante un periodo de tres meses, la misma que,
finalizando el periodo ha sido implementada en su totalidad. Posterior al
accionamiento del plan, se ha logrado elevar la satisfaccion de los socios.
Determinandose que, el incremento es significativo posterior al accionamiento,

pues de acuerdo a la prueba de Wilcoxon la significancia es de 0,000.

Palabras claves: Gestion, administracion, satisfaccion, socios, asociacion.



Abstrac

The objective of this research was to establish an administrative management plan
to improve the satisfaction of the partners in APECAM - Soritor, 2021; Therefore,
the study was of an applied type, descriptive level and pre-experimental design,
taking a sample of 43 partners, to whom a survey was applied and information was
collected in a questionnaire, with satisfaction evaluated before and after the
activation of the plan. Therefore, the work concludes that the level of administrative
management capacity has been regular, as the partners have demonstrated it.
Likewise, the level of satisfaction of the partners has been medium. Based on the
deficiencies, an administrative management plan was proposed, which has been
implemented for a period of three months, the same that, at the end of the period,
has been fully implemented. After the activation of the plan, it has been possible to
increase the satisfaction of the partners. Determining that the increase is significant

after the activation, since according to the Wilcoxon test the significance is 0.000.

Keywords: Management, administration, satisfaction, partners, association.



l. INTRODUCCION

El trabajo de las familias en la agricultura en los ultimos afos ha generado un
ingreso econdmico a través de las pequenas o grandes exportaciones que
desarrollan, beneficiando no solamente por el lado econdmico o social a la
familia agricola, sino también al crecimiento de la region y del pais. Las
pequefias explotaciones familiares representan el 12% de la superficie
agricola en el mundo, alrededor del 30% al 40% en los paises en progreso y

el 10% en los paises desarrollados (Lowder et al., 2016).

Sin embargo, existen aun agricultores que consideran con opiniones
negativas pertenecer a un grupo de socios activos dentro de una asociacion
u cooperativa y prefieren de manera individual el cuidado y manejo de su café,
asi como se muestra en una investigacion en Turquia donde el 30,3% tenian
una percepcion buena de ser un socio y el 32, 88% eran respuestas negativas
frente a pertenecer, lo que se hace notar que ya no confian y no se sienten
respaldados (Resit, 2020, p.1). Siendo esto por la falta de agilizacion de sus
trabajadores al momento de realizar sus labores, ya que la gestidon
administrativa es el principal aliado para fomentar actividades adecuadas al
efectuar los procesos y posterior la mejora y cambio que ayude a lograr los
objetivos determinados por la entidad (Moreno & Lopez, 2018, parr. 12); en la
que, se distingue por la distribucion de 5 elementos que ayudan al
funcionamiento siendo la planeacion, organizacién, direccion, coordinacion y

control (Manrique, 2016, parr. 9).

Frente a esto, para los agricultores de todo el mundo el principal problema que
carecen es la incapacidad y falta de conocimientos para actuar ante la
produccion de sus sembrados en el campo (Resit, 2021, parr. 3). En el caso
de Colombia en la Regién Caribe lo que ocasiona el control de plagas y uso
de fertilizantes generando un efecto sobre el asocio de los agricultores
(Mendoza & Velasquez, 2020, p.16). Siendo un claro ejemplo que este es el
enemigo del café y también de las asociaciones, ya que interfieren en la

produccion de dicho producto, lo que puede causar el retraso para el



crecimiento y sobre todo de las cosechas del producto, en donde colocando
cinco cuadrados cada uno de 4 mts2 distribuidos en cada hectarea se

identifican 42 especies de malezas (Alvarado, 2018).

Por otro lado, el 70% a 80% de toda la poblacion agricola no se encuentran
organizados de ninguna forma y producen su producto de manera tradicional
(Diaz & Willems, 2017, p. 15) sintiendo que, si estan dentro o fuera de una
organizacion es igual. Provocando como respuesta que en el Peru pocos anos
atras (2016) se produjo mas de 5 millones de quintales, con un valor de mas
de 750 millones de ddélares estadounidenses, un numero que esta lejos del
récord alcanzado hace cinco anos, lo que nos brinda una respuesta clara de
la falta de trabajo arduo y adecuado que ayude a los agricultores a superarse
(Diaz & Willems, 2017, p.10).

Por ultimo, el distrito de Soritor perteneciente a Moyobamba se caracteriza por
la existencia de pequenos productores emprendedores que dia a dia luchan
por obtener productos de calidad y generar un buen precio; es por ello, que
se agrupan y forman sus asociaciones para asi poder obtener beneficios que
favorezcan su produccion lo que causa crecimiento y desarrollo al distrito, Asi
como la Asociacién de Agricultores Ecologicos Café del Alto Mayo (APECAM)
dedicada a la comercializacion de café organico, lo cual esta siendo afectada
por el mal manejo que se esta brindando en el area administrativa hacia los
colaboradores dentro de oficina y fuera de ella; es decir, los caficultores no
estan obteniendo visitas de los técnicos de campo que brinden asesoria para
su produccion y los de oficina y zona de acopio no brindan capacitaciones
suficientes durante el afio que enriquezcan su conocimiento ocasionando
qguejas por parte de los socios perjudicando a la produccion directa de su café
y provocando con ello un precio super bajo al momento de la venta, también
desorden, reduciendo la satisfaccion de socios en un 20% aproximadamente
en el ultimo ano, debido al requerimiento constante de mas apoyo y en
algunos casos hasta renuncias de socios fundadores. Cabe resaltar que
APECAM no obtiene técnicas ni mecanismos que faciliten y permitan
fortalecer la capacidad administrativa evitando problemas y discusiones que



causen la perdida y descontento de sus socios y mas aun si son tan valiosos

como los fundadores (Informacién brindada por APECAM).

Frente a lo dicho la investigacion consto del problema general ; Cémo el plan
de gestién administrativa mejorara la satisfaccion de los socios en APECAM
— Soritor, 20217 Del mismo modo los problemas especificos
correspondientes, ¢ Cual es el nivel de capacidad sobre gestion administrativa
en APECAM - Soritor, 20217, 4 Cual es el nivel de satisfaccion de los socios
en APECAM - Soritor, 20217, ;Cdmo implementar el plan de gestion
administrativa en APECAM - Soritor, 20217 ; Cual es el nivel de satisfaccion
de los socios posterior al accionamiento del plan de gestion administrativa en
APECAM - Soritor, 20217

Por lo cual se plante? la justificacion en contextos siguientes, teéricos quienes
se tomaron en base a autores que brinden informacion relevante que sirva de
apoyo para la aportacion, Resit (2021) hace referencia a la perspectiva que
tienen los agricultores socios acerca de cooperativas u asociaciones, donde
también Arboleda et al. (2020) hacen referencia a informacion acerca ya de la
comercializacion de café dentro de las asociaciones cafetaleras, por otro lado
Lara (2017) brinda indagaciones muy valiosas acerca de la gestidon
administrativa de donde también se ha rescatado las dimensiones del mismo
(p. 146). Y Loor et al. (2017) brinda informacion acerca de las dimensiones

para la medicidén de satisfaccion de los socios (p. 37).

Del mismo modo, la practicidad de esta investigacion se instituye en el que el
plan de gestién administrativa permita mejorar el manejo y mecanismos de la
asociacion brindando mejores y mas rapidos manejos internos que beneficien

a los asociados que se encuentran en su zona de trabajo (el campo).

De la misma razén, el modo metodolégico se justificd siendo un estudio de
investigacion aplicada con disefio pre experimental, lo que va a permitir
brindar informacion a las asociaciones y cooperativas que requieran la

utilizacion del método cientifico, asimismo, sirvi6 como apoyo la indagacion,
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recoleccion y procesamiento de los datos. Para concluir, este tema genero
mucha importancia debido a que permitié aportar en las indagaciones del
sector empresarial cafetalero, y también a los que presenten intensiones de
aprender y estudiar contribuyendo en la solucion de posibles problemas

ocurridos bridando facilidad.

Por ello, se proponia el objetivo general, Establecer un plan de gestion
administrativa para mejorar la satisfaccion de los socios en APECAM - Soritor,
2021. Objetivos especificos, Definir el nivel de capacidad sobre gestién
administrativa en APECAM - Soritor, 2021. Identificar el nivel de satisfaccion
de los socios en APECAM - Soritor, 2021. Implementar plan de gestidn
administrativa en APECAM - Soritor, 2021. Determinar el nivel de satisfaccion
de los socios posterior al accionamiento del plan de gestion administrativa en
APECAM - Soritor, 2021.

Por ultimo, la hipotesis general, Hi: Plan de Gestion administrativa propuesto
gue mejorara considerablemente en la satisfaccion de los socios de APECAM
— Soritor, 2021. La hipétesis nula Ho: Plan de Gestidon administrativa
propuesto no mejorara considerablemente en la satisfaccidén de los socios de
APECAM - Soritor, 2021. Las hipétesis especificas, H1: El nivel de capacidad
sobre gestion administrativa en APECAM - Soritor, 2021, es escasa. H2: El
nivel de satisfaccion de los socios en APECAM - Soritor, 2021, es bajo. H3:
El accionamiento del plan de gestion administrativa en APECAM - Soritor,
2021, es adecuada. H4: El nivel de satisfaccion de los socios mejoré después

de accionar el plan de gestiéon administrativa en APECAM - Soritor, 2021.
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Il. MARCO TEORICO

El marco tedrico contemplo investigaciones previas relacionadas con el tema
de estudio, las cuales se han desarrollado a nivel internacional y nacional.
Respecto a ello, Loor et al. (2017) Ecuador. En su estudio de tipo cuantitativa,
nivel descriptivo y disefio no experimental; para la cual han tomado una
muestra de 384 socios; recolectando datos a través de la encuesta y el
cuestionario como instrumento. El trabajo concluyd que, el 83,3% de los
socios se sienten excepcionalmente realizados y realizados, e identificaron al
seguro de vida y la cuenta de ahorro bancaria como los dos valores de mayor
importancia. La atencion al socio fue el caracter mejor estimado por los socios,
ya que mas del 90% la califico como excelente y bueno. Finalmente, se
identificd debilidades para la cooperativa como la necesidad de mejorar la
infraestructura y ofertar algunos valores como son las tarjetas de crédito y el

servicio online.

Asimismo, Ramirez et al. (2020). Peru. Fue una investigacion explicativa de
enfoque cuantitativo, con disefio transversal, por lo que se obtuvo una muestra
de 391 clientes, a quienes se les destino como técnica la encuesta y un
cuestionario como instrumento. Se concluy6 que, el modelo extenso afecta en
su conjunto la lealtad del consumidor y la fidelidad en los fondos de reserva
metropolitanos y los bancos de crédito, siendo los coeficientes de lealtad del
consumidor (r2=0.637) y lealtad del cliente (r2=0.510), con un error cuadratico
medio de aproximacion (SRMR) de 0.06 que hace relevante el modelo

confirmatorio.

Asimismo, Briones et al. (2019). Ecuador. Fue un estudio cuantitativo, con
disefio no experimental, por lo que se obtuvo una muestra de 104
palmicultores, para recolectar los datos se empledé la encuesta y un
cuestionario como instrumento. La conclusion fue que, el grado de incidencia
de los métodos administrativos en las extractoras de aceite de palma aceitera
del cantén Quevedo, por otro lado, la inspeccion de la gestidn los trabajadores
de las extractoras tienen predisposiciones distintas, Oleorrios manifiestan que

se examina la gestion al comparar los resultados con los procedimientos
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generales (50%); Quevepalma sus personales manifiestan que dentro de la
empresa se controla la gestion ya que se propone las acciones correccionales

si éstas son necesarias, (80%).

Asimismo, Pefa & Almaguer, (2019). Ecuador. Fue una investigacion de
descriptiva, con disefo de caso, por lo que se obtuvo una muestra de 104
articulos, para recolectar los datos se empled el analisis documental y una la
guia documental como instrumento. Se concluyé que, el modelo anterior no
funciona en si mismo con la capacidad de GAF para completar un trabajo
estable y poderoso en su practica de administracibn comparable a la
interaccidon bajo encuesta. Dado su caracter hipotético, ilustrativo, el modelo
es solo una probabilidad que puede convertirse en realidad asumiendo que
existe un activo sistémico (una metodologia) que hace concebible concretarlo

en la practica administrativa.

Pues segun Fayol citado por Kitana, (2016), sostiene que la administraciéon
para desde un enfoque global y universal en las organizaciones, la cual parte
desde la definicion estructural de la empresa en contraposicién a la vison
analitica y correcta de Taylor. Dado ello, Fayol propuso que desde la
concepcion de que toda entidad pueda ser dividida en seis grupos funcionales
(Asca et al., 2021), las cuales son: la técnicas (se refieren a la producciéon de
viene y servicios); las comerciales (relacionada a la compra, comercio e
intercambio); financiera (consistian en la investigacién y gerencia de capitales)
(Sarker et al., 2020); las de seguridad (se referian a la proteccion y
conservacion de bienes e individuos); los contables (relacionada con el
inventariado, registros, balances, costos y estadisticas) y las administrativas
(estan relacionadas con la integracion de cinco funciones por parte de la
direccion) (Lozada et al. 2019).

Se puede comprender que la administracién es el alma de cualquier empresa
social organizada, ya sea empresarial, politica, militar o educativa (Kostetska,
2018), es por ello, que existen diversos autores quienes conceptualizan la
variable, como Mero, (2018) conceptualiza que la administracion como los

13



ejercicios de grupos que coordinan para lograr objetivos compartidos. En otras
palabras, es una disciplina que tiene como responsabilidad de la
administracién de todos los recursos y la direccion de las labores de los
trabajadores enfocados a la satisfaccion de un interés (Menacho et al. 2019;

Inzunza et al. 2018).

Asimismo, Chiavenato citado por Jacome et al. (2018) quienes afirmaron que
administrar es el progreso de planificar, organizar, mandar, coordinar y
controlar, pues a través de este componente se logra alcanzar los objetivos
planteados por una organizacién. La administracion remonta desde muchos
afnos atras, y esta relacionada con los seres humanos desde el instante que
usa el razonamiento (Oikonomidou & Konstantinidis, 2020), pues este busca
establecerse tareas, lidera grupos, tomar decisiones, planear y todo ellos
llevar a cabo hacia un objetivo ya sea individual o social, estamos practicando

la administracion en nuestras vidas (Moreno et al. 2017).

En cuanto Much & Garcia (2017) mencioné que la administracion es un Curso
generalizado de clasificacion de individuos y activos de manera competente
para coordinar ejercicios hacia objetivos y metas compartidos. Es la vocacion
especializada de gerentes que tienen la habilidad de organizar y dirigir
hombres. Asimismo, Larrarte, (2018) sostiene que la administracion es una
variedad de componentes que juntos en accion, producen el resultado de una
tarea definida. Por lo tanto, la administracion principalmente es la direccion de
las personas en asociacion para lograr algun objetivo compartido
temporalmente (Panduro, et al. 2019). Ademas, es el proceso inclusivo de
integrar los esfuerzos humanos para que se obtenga el resultado deseado.
Finalmente podemos decir, que la administracion es el motor central

motivacional y el espiritu que impulsa a la institucion a cumplir su proposito.

De acuerdo con Cano, (2017) sefialo que la administracion dentro de una
organizacion lleva un rol importante ya que es el 6rgano encargado del éxito
en el mercado empresarial. Asimismo, Mero, (2018) menciona que “el valor

de administrar una entidad es que ayuda a mejorar la eficiencia de los
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métodos realizados” (p. 89). Como se menciond anteriormente, esta disefiado
para ayudar a optimizar los recursos. De modo similar, las personas que
dirigen la entidad deben estar al tanto de los cambios constantes y tener la
capacidad de resolver cualquier problema improvisado en actualidad, porque
de las disposiciones que se tomen determinaran el triunfo o fracaso que la
empresa pueda alcanzar. Esa es la razon por la que conviene evitar los
errores, ya que, suponiendo que ocurran, podrian traer resultados

desafortunados.

Segun Theran & Prieto (2018) menciona que la administracion es aquella
actividad que conduce tanto los recursos humanos como fisicos esto para
lograr su propésito, es por ello que existen ciertas caracteristicas que son
relevantes, las cuales son: i) Universalidad, ya que puede aplicar en toda
organizacion ya sea social o politico; ii) Unidad temporal, aunque se distingan
etapas, fases y elementos del proceso administrativo, éste es unico; iii) Valor
instrumental, es un medio para alcanzar un fin; iv) Interdisciplinariedad, hace
uso de los principios, procesos y métodos de otras ciencias; v) Especificidad,
tiene sus propias cualidades que son obvias con diferentes ciencias; vi)
Unidad jerarquica, esta representa una estructura jerarquica de la empresa; y
finalmente, vii) Flexibilidad, pues esta se acomoda a las necesidades

especificas de cada empresa.

Por su parte, Arteaga et al. (2016) senal6 que las funciones de la
administracion son aquellas actividades o responsabilidades que debe realizar
cada administrador para lograr mejores resultados en la organizacion a corto
y largo plazo. Estas funciones son universales, ya que todo individuo puede

emplearlo en su empresa o labor (Mero, 2018).

No obstante, Guerrero (2013), hace referencia a que la administracion es la
actividad o movimiento que realizan los directores y supervisores de la
asociacion, decididos a expandir la efectividad y utilidad, a través de la
satisfaccion de objetivos y metas. Por su parte, Chiavenato (2011) sostiene

que la administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar
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las labores de los trabajadores de la organizacion y la ocupacion de todos los
demas recursos empresariales con el objetivo de lograr las metas propuestas”
(p-10), En cuanto a Ramirez, (2004) considera que la administracion gerencial
“es la ordenacién de actividades a través de las cuales el director fomenta sus
ejercicios a través de la satisfaccion de los periodos del ciclo regulatorio:
Planificar, ordenar, inmediato, facilitar y controlar” (p. 7); Segun Diaz & Ledn,
(2014) define a la gestion administrativa como el ciclo de la toma de decisiones
realizados por los érganos de administracion, direccion y control de una
entidad, fundados en métodos y elementos de gestion, en su capacidad
cooperativa y Delgado & Ventura, (2011) lo define como “un conjunto de
actividades destinadas a lograr los objetivos de una fundacidn; a través de la
consistencia y el uso ideal de la interaccion autorizada: planear, organizar,

dirigir y controlar” (p. 31).

Para Bernal (2014), el proceso administrativo se define como una consecucién
de procesos o etapas por medio de las cuales se lleva a cabo la practica
administrativa. Dicho proceso se divide en cuatro fases planeacion,

organizacion, direccion y control.

La planificacion, es aquel proceso a través del cual se toma las decisiones
sobre objetivos, la definicion de planes, la programacion de Actividades, entre
otros. Por otro lado, en la organizacion participan elementos como
documentacion de gestion, atribuciones y responsabilidades y la distribucion
de actividades. (Bernal, 2014), asi también en la direccion se destacan
aspectos como la comunicacion, el liderazgo, la motivacién del personal y la
orientacién hacia el objetivo. Finalmente, en el control, destacan aspectos
como el aseguramiento de normas para la estimacion del desempefio, el
monitoreo de desempeno, la autoevaluacion y las medidas correctivas
(Bernal, 2014).

Por otro lado, Lépez (2017) sostiene que la satisfaccion “es una medida

ejecutada para contar el grado en que un cliente esta a gusto con un producto,

servicio 0 experiencia, que le genera un nivel placentero de recompensa
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relacionado con su consumo” (p.28). Es decir, la satisfaccion del usuario es
un término usado para describir un escenario cuando un intercambio satisface
las necesidades y expectativas de su usuario (Culibrk et al. 2018). Por su
parte, Zambrano (2019) consideran que “los clientes obtienen satisfaccion de
un servicio o producto dependiendo en que, si su necesidad es satisfecha sin
esfuerzo, de una manera ventajosa que los hace fieles a la organizacion” (p.
51). Por lo tanto, la satisfaccion del cliente es un paso importante para ganar
la lealtad del cliente. De esa manera es imprescindible contar con estrategias
mercadologicas fundamentadas en la satisfaccion de los turistas (Hussein &
Rishani, 2018). Es decir que, detecta la disposicion de bienes o servicios que
cumplen con los supuestos del cliente en cuanto a calidad y administracion en

comparacién con el costo pagado (Bambauer & Helbling, 2021).

La variable satisfaccion puede ser evaluada a través de 5 aspectos clave:
calidad funcional (en la que se destacan aspectos como la atencién percibida,
la comprension de las necesidades e intereses y la orientacion del personal),
calidad técnica (en la que se destacan aspectos como la mejora continua del
servicio, la calidad del servicio, el trato adecuado al cliente, el tiempo, el valor
del servicio, la confianza, las soluciones oportunas, y el proceso de los
tramites) (Murphy & Sashi, 2018; Chan, 2019), confianza (en la que se
destacan aspectos como la confiablidad y la rapidez de los tramites); y el
cumplimiento de expectativa (en la que se destacan aspectos como el interés
en la resolucion de problemas, el conocimiento sobre los servicios, el servicio

Optimo, y el interés por sus usuarios) (Rodriguez, 2018; Svensson et al. 2019).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion
Tipo de estudio
La dicha investigacion fue de un tipo de investigacion aplicada, ya que
esta indago aplicar los conocimientos ya existentes sobre las variables
(gestidon administrativa y satisfaccion de los socios) a una problematica
real existente en la APECAM - Soritor con la finalidad de favorecer en la
optimizacion de la gestion de dichas variables (CONCYTEC, 2018).

Disefio de investigacion

El disefio de la actual investigacion se manejé bajo un disefo pre
experimental, pues dada la evaluacién inicial de las variables se
implementé un plan de gestibn administrativa para mejorar la
satisfaccion de los socios, por lo tanto, se realizé una post evaluacion de

esta ultima (Hernandez et al. 2014).

Esquema:
G: O1 X 02

Donde:
G: Socios de APECAM
O1: pre evaluacion (gestion administrativa y satisfaccion)
X: Implementacion del plan de gestion administrativa

0O2: post evaluacion (satisfaccion de los socios)

3.2. Variables y operacionalizacién

Gestion administrativa: Conjunto de acciones orientadas al logro de los
objetivos de una institucién; a través del cumplimiento y la 6ptima
aplicaciéon del proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y

controlar. (Bernal, 2014)
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3.3.

Dimensiones: planificacién, organizacién, direccion y control.

Indicadores: decisiones sobre objetivos, definicibn de planes,
programacion de actividades, documentacion de gestidn, atribuciones y
responsabilidades, organizacion, comunicacion, liderazgo, motivacion
del personal, orientacion hacia el objetivo, determinacidén de estandares
para medir desempeno, monitoreo de desempefo, autoevaluacion,

medidas correctivas

Satisfaccion de los socios: La satisfaccion es una métrica utilizada para
cuantificar el grado en que un cliente esta satisfecho con un producto,
servicio o experiencia, que proporciona un nivel placentero de

recompensa relacionado con su consumo. (Rodriguez, 2018)

Dimensiones: calidad funcional percibida, calidad técnica percibida, valor

del servicio, confianza y cumplimiento de expectativa.

Indicadores: atencidén percibida, comprensiéon de las necesidades e
intereses, orientacion del personal, mejora continua del servicio, calidad
del servicio, trato adecuado al cliente, tiempo, confianza, soluciones
oportunas, proceso de tramites, lealtad, confiablidad, rapidez de los
tramites, interés en la resolucion de problemas, conocimientos sobre los

servicios, el servicio 6ptimo, e interés por sus usuarios.

Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién: estuvo compuesta por los socios de la APECAM de Soritor,
es decir, por 43 socios de dicha institucion, quienes fueron los que

otorgaron su percepcion sobre la gestidon administrativa y su satisfaccion.

Muestra: fue conformado por toda la poblacion, es decir, 43 socios

quienes conformaron la unidad de analisis.
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3.4.

Muestreo: se utilizé el muestro no probabilistico por conveniencia, pues
se optd por considerar como muestra a los socios que mostraron

disponibilidad y compromiso para contribuir con la investigacion.

Unidad de analisis: socios de Asociacion de Agricultores Ecolégicos
Café del Alto Mayo (APECAM).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

La técnica que se empled para la obtencidon de informacion fue la
encuesta, la cual estuvo dirigida a los socios con el propdsito de analizar
la gestion administrativa de la APECAM vy su satisfaccion (Hernandez, et
al. 2014).

Asimismo, se utilizo el cuestionario el cual estuvo formulada de acuerdo
a las dimensiones e indicadores de cada una de las variables,
instrumento que contd con una escala de medicion tipo Likert, valoracion
gue otorgo una escala razonable para calificar la percepcion de los

encuestados (Hernandez, et al. 2014).

Por otro lado, fue necesario la validacion de los instrumentos formulado,
bajo el juicio de tres expertos en tema, especialistas que tuvieron la
funcién de revisar a profundidad cada una de los instrumentos para dar

la conformidad del mismo, tal y como se evidencia en la siguiente tabla:

Gestion . .
Experto administrativa Satisfaccion
Dr. Regner Castillo 46 45
Salazar
Mg. Lin Alvares Rios 44 4.4
Mg. Icela Baneza 43 43

Clavo Zumba
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3.5.

Como se evidencia, los instrumentos fueron validados con una
valoracion promedio de 4.4 para el instrumento de gestion administrativa
y un valor de 4.4 para el instrumento de satisfaccidn de los socios, ante
ello, se consider6 como instrumentos validos para ser aplicada a la

poblacion de estudio.

Al mismo tiempo, fue necesario realizar el analisis de fiabilidad de los
datos a través de una prueba inicial, la cual se realizd posterior a la
recoleccion y tabulacion de datos en el programa SPSS v.26 aplicando
la prueba estadistica Alfa de Cronbach, la misma que arrojo los

siguientes resultados:

. N° de N° de Alfa de
Variables personas elementos Cronbach
Gestidn
administrativa 43 14 0.878
Satisfaccion 43 16 0.865

Como se evidencia en el anterior cuadro, los datos procesados muestran
una confiabilidad de 0.878 para los datos de gestion administrativa y
0.865 para los datos de la satisfaccién. Por lo tanto, los instrumentos

aplicados fueron confiables para ser procesados.

Procedimientos

Para la obtencidon de informacion se opto por solicitar la autorizacion de
la APECAM para el progreso de la investigacion a través de una carta,
es decir la organizacién fue conocedor de todo procedimiento y analisis
de los resultados. De tal forma que, inicialmente se realizé el proyecto
de investigacion en la cual se planifica todo el proceso metodoldgico de

la investigacion.

Por otro lado, fue necesario ubicar a los socios que fueron participes del
estudio, realizando previamente la presentacion objetiva de la
investigacion y teniendo en cuenta su aceptacion se procedié a aplicar

la encuesta.
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3.6.

3.7.

Posteriormente, se procedio a redactar el informe de investigacion en la
cual se presentaron los resultados, la discusion del mismo, conclusiones

y recomendaciones respectivas.

Método de andlisis de datos

Tras recolectar los datos, fueron procesados en el programa estadisticos
SPSS v.26 en la cual fueron tabulados de acuerdo al valor asignado a
cada una de las opciones de respuesta respecto a cada uno de las

personas encuestadas.

Para la formulacién de las tablas y figuras fueron necesarias para
analizar los resultados logrados, los que fueron presentados de acuerdo
a los objetivos establecidos en la investigacion, que, al mismo tiempo,
dieron respuesta a las interrogantes formuladas en la problematica. Por
lo tanto, se realizd una previa evaluacion de la situacién actual de las
variables, posteriormente se implementd el plan requerido, para

finalmente evaluar la mejora de la variable dependiente.

Aspectos éticos

La investigacion respetd la decision de los socios de participar o no en
la investigacion. Asimismo, toda informacidn recolectada fue tratada con
total confidencialidad, por lo que, las encuestas fueron andnimas.
Ademas, cabe precisar que los resultados obtenidos fueron utilizados
solo para fines de la investigacién, por lo que, no se pretendio perjudicar
ni manipular de ninguna manera la informacién. Al mismo tiempo, se ha
presentado una carta de presentacion de la investigacion a los directivos
de la APECAM la misma que ha sido aceptada, logrando obtener el

apoyo suficiente para la implementacion del plan.
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V. RESULTADOS

4. 1. Resultado descriptivo
Definir el nivel de capacidad sobre gestion administrativa en APECAM —
Soritor, 2021.

Tabla 1
Gestion administrativa
Frecuencia Porcentaje
Inadecuada 12 27.9
Regular 21 48.8
Adecuada 10 23.3
Total 43 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los socios de la APECAM de Soritor.

De acuerdo a la percepcion de los socios, en la tabla 1 se logra identificar qué
el 48.8% considera que el nivel de capacidad sobre la gestion administrativa
en APECAM - Soritor es regular, pues probablemente no se esté cumpliendo
con las fases del proceso administrativo, asimismo, el 27.9% lo califica como

inadecuada y el 23.3% lo califica como adecuada.

Tabla 2

Dimensiones de la variable independiente

Inadecuada Regular Adecuada

n % n % n %

Planificacion 9 20.9 30 69.8 4 9.3
Organizacion 15 349 21 48.8 7 16.3
Direccion 14 32.6 20 46.5 9 20.9
Control 10 23.3 26 60.5 7 16.3

Fuente: cuestionario aplicado a los socios de la APECAM de Soritor.

En la tabla 2 se evidencia la percepcion de los socios respecto a las
dimensiones de la variable independiente, por lo tanto, el 69.8% considera
que la planificacion presenta un nivel regular y el 20.9% considera que

inadecuada; asimismo, el 48.8% manifiesta que la organizacion de la empresa
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es de nivel regular y el 34.9% sefalan como inadecuada; en cuanto a la
direccion, el 46.5% considera que es de nivel regular y un 32.6% considera
gue es inadecuada; por ultimo, el 60.5% senala que el control en la empresa

es de nivel regular y un 23.3% es inadecuada.

Identificar el nivel de satisfaccion de los socios en APECAM - Soritor,
2021.

Tabla 3
Nivel de satisfaccion
Frecuencia Porcentaje
Baja 11 25.6
Media 25 58.1
Alta 7 16.3
Total 43 100.0

Fuente: cuestionario aplicado a los socios de la APECAM de Soritor.

De igual modo, teniendo en cuenta la percepcion de los socios encuestados,
en la tabla 3 se evidencia que el 58.1% considera que su nivel de satisfaccion
es de nivel medio, asimismo, el 25.6% tiene un nivel bajo de satisfaccion y el

16.3% tiene un nivel alto.

Tabla 4
Dimensiones de la variable dependiente
Baja Media Alta
n % n % n %

Calidad funcional 9 209 28 651 6 14.0
percibida

Calidad tecnica 13 302 26 605 4 9.3
percibida

Valor del servicio 12 279 24 55.8 7 16.3
Confianza 16 37.2 21 48.8 6 14.0
Cumplimiento de 7 16.3 31 721 5 116

expectativas
Fuente: cuestionario aplicado a los socios de la APECAM de Soritor.

En la tabla 4 se evidencia la percepcién de los socios encuestados, en la cual
se identifica que, el 65.1% considera que la calidad funcional percibida en la

empresa es de nivel medio y el 20.9 lo califica de nivel baja; asimismo, el
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60.5% sefala que la calidad técnica percibida en la empresa es de nivel media
y el 30.2% lo considera como nivel bajo; en cuanto al valor del servicio, el
55.8% califica como nivel medio y un 27.9% como nivel bajo; por otro lado, el
48.8% senala que la confianza que ofrece la asociacion es de nivel media y el
37.2% presenta a un nivel bajo; por ultimo, respecto al cumplimiento de
expectativa, el 72.1% presenta un nivel media y el 16.3% presenta un nivel

bajo.

Implementar plan de gestion administrativa en APECAM - Soritor, 2021.

El presente plan de gestidén administrativa que se presenta a continuacion
tiene como finalidad mostrar el resultado de un diagnéstico realizado a los

socios en APECAM - Soritor, quien busca mejorar su satisfaccion.

Diagnaostico situacional

Luego de haber analizado el plan de la gestién administrativa se evidencia
gue no se esta estableciendo con claridad los objetivos de la asociacion,
debido a que los servicios brindados por APECAM - Soritor, no estan siendo
planteadas adecuadamente por lo que no se logrado aun incrementar la
satisfaccion de los usuarios, asimismo, no tienen establecido un cronograma
para el desarrollo de las actividades de la asociacion, por lo que es de vital
importancia su implementacion. Por lo tanto, para un buen funcionamiento de
una asociaciéon se debe establecer con claridad las responsabilidades y
funciones de cada miembro de la asociacion, también crear una estructura
organica de la asociacion la cual esta encargada de su gestion, trazar metas
para el logro de los objetivos organizacionales, por lo que, es necesario
desarrollar actividades motivacionales para los socios y familiares, de tal
manera se logre una satisfaccion de manera eficaz, oportuna y con un servicio

de calidad de acorde a las necesidades de los usuarios.
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Tabla 5. Problemas, causas y consecuencias de la gestion

administrativa.

Falta de coordinacion y
comunicacion para
ejecutar los planes en la
asociacion.

Incumplimiento de
funciones y
responsabilidades de
cada miembro de |la
asociacion.

Inadecuado
establecimiento de la
estructura organica de la
asociacion.

Falta de liderazgo de los

directivos para el
desarrollo de la
asociacion.

Incumplimiento de las
actividades y

Deficiencias en la
gestion administrativa
de la asociacion
APECAM - Soritor

Causas Problema Consecuencias
Uso inadecuado del Mala organizacion de
cronograma de las las tareas diarias de los
actividades usuarios.

Dificultad para
comunicarse con el
personal de la
asociacion.

Desconocimiento de los
procesos de la gestidon
administrativa en la
asociacion.

Baja productividad, los

sSocios no consiguen
alcanzar todos los
objetivos y se sienten
frustrados y
desmotivados.

Mala imagen a |Ia

asociacion la cual afecta

Falta de amabilidad y
empatia.

Poca importancia en la
busqueda de
soluciones.

estandares la productividad de la
establecidos. empresa.

Cambios constantes del | Bajo nivel de | Inestabilidad para
personal. satisfaccion de los | mejorar el desempenio.
Mala atencion por parte | socios en APECAM - | Insatisfaccion de los
de la directiva. Soritor. socios.

Perdida de socios por la
falta de cordialidad en el
trato.

No ofrecen su tiempo

para dar soluciones
oportunas a sus
problemas.
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No cuentan con Ila Socios desinformados y
informacion  necesaria molestos con la atencién
para los socios recibida.
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Planteamiento de mejora continua

Problema Objetivo Estrategias Acciones Responsables
Implementar - Realizar una reunion entre socios y trabajadores para
estrategias para la| establecimiento de los objetivos y planes de la Gerente
gestion administrativa | asociacion. . ,
) administrativo
de APECAM - Soritor. | - Establecer un cronograma para el desarrollo de las
actividades de la asociacion.
Disefar un  plan | - Realizar documentos de gestion necesaria para el
organizativo en el que | desarrollo de la asociacion.
Deficiencias Establecer un estén definidas las | - Detallar con claridad las responsabilidades y funciones Gerente
en la gestiéon tareas y | de cada miembro de la asociacion. administrativo
. . plan de .
administrativa ., responsabilidades de
gestion )
de la .. . cada trabajador.
. administrativa . - —
asociacion Implementar diversos | - Emplear diversos canales de comunicacion con los
en APECAM - . .
APECAM - Soritor recursos productivos | socios.

Soritor. ’ con la finalidad de | - Fomentar un adecuado liderazgo para el desarrollo de Gerente
potenciar el | la asociacion. administrativo
crecimiento de los
trabajadores.

Establecer medidas | - Realizar evaluaciones de las actividades y estandares
correctivas para el| establecidos. Gerente
cumplimiento de | - Realizar evaluaciones de cada periodo de gestién. administrativo
actividades.
Bajo nivel de Mejorar el Implementar un | - Brindar una adecuada atencion a los socios. Gerente
satisfaccion nivel de programa de | - Atender las necesidades y requerimientos de los

de los socios

satisfaccion de

orientacion al usuario.

sSocios.

administrativo
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en APECAM
- Soritor.

los socios en
APECAM -
Soritor.

Crear un manual de
buenas practicas para
la atencion al usuario

- Ofrecer de manera continua los servicios necesarios
para los socios.

- Dar un trato amable y empatico a los socios a la hora
de resolver sus dudas.

Jefe de Recursos
Humanos

Implementar un
modelo para mejorar
la calidad en el

- Buscar soluciones oportunas a los problemas que se
presenten en la asociacion.
- Emitir informacion a los socios para simplificar el

Jefe de Recursos
Humanos

servicio. tramite de sus operaciones.
Disefar estrategias | - Brindar confianza a los socios para fortalecer las
que permitan | relaciones interpersonales. Jefe de Recursos

establecer confianza
con los usuarios.

- Realizar los tramites con rapidez para una mejora
continua de la productividad.

Humanos

Establecer una buena
interaccion con los
SOCioS.

- Verificar si la asociacidon esta pendiente de los socios.
- Responder a las necesidades actuales y futuras de los
socios.

Jefe de Recursos
Humanos
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Cronogramay presupuesto

Estrategias

Actividades

Implementar
estrategias para
la gestion
administrativa de
APECAM -
Soritor.

Realizar una reunion entre socios y
trabajadores para establecimiento de
los objetivos y planes de la asociacion.

Establecer un cronograma para el
desarrollo de las actividades de la
asociacion.

Disefar un plan
organizativo en
las que estén

Realizar documentos de gestion
necesaria para desarrollo de la
asociacion.

diversos recursos
productivos con
la finalidad de
potenciar el
crecimiento de
los trabajadores.

definidas las
tareasy Detallar con claridad
responsabilidade | lasresponsabilidades y funciones de
s de cada cada miembro de la asociacion.
trabajador.
Implementar Emplear diversos canales de

comunicacioén con los socios.

Fomentar un adecuado liderazgo para
el desarrollo de la asociacion.

Establecer
medidas
correctivas para

Realizar evaluaciones de las
actividades y estandares establecidos.

Realizar evaluaciones de cada periodo
de gestion.

Septiembre Octubre Noviembre Presupuesto
S2 | s3 S1| s2 | s3 | s4

S/200.00

S/.80.00

S/50.00

S/ 150.00
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el cumplimiento
de actividades.

Implementar un
programa de

Brindar una adecuada atencion a los
SOcCios.

, ., . S/100.00
orientacion al Atender las necesidades y
usuario. requerimientos de los socios.
Crear un manual | Ofrecer de manera continua los
de buenas servicios necesarios para los socios.
practicas para la » S/200.00
. Dar un trato amable y empatico a los
atencion al .
. socios a la hora de resolver sus dudas.
usuario
Buscar soluciones oportunas a los
Implementar un | problemas que se presenten en la
modelo para asociacion.
. par -2 _ . S/ 100.00
mejorar la calidad | Emitir informacion a los socios para
en el servicio. simplificar el trdmite de sus
operaciones.
Disenar Brindar confianza a los socios para
estrategias que | fortalecer las relaciones interpersonales.
ermitan . . .
P Realizar los tramites con rapidez para S/50.00
establecer . .
. una mejora continua de la
confianza con los .
. productividad.
usuarios.
Verificar si la asociacion esta pendiente
Establecer una de los Socios
buena interaccion - S/.300.00

con los socios.

Responder a las necesidades actuales y
futuras de los socios.
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Resultados de las actividades

Estrategias

Resultados

Implementar
estrategias para la
gestion administrativa
de APECAM - Soritor.

Se realizan reuniones entre socios y trabajadores.

Se establecioé un cronograma para el desarrollo de
las actividades.

Disenar un plan
organizativo en las que
estén definidas las
tareas y
responsabilidades de
cada trabajador.

Se elaboré documentos de gestion necesaria.

Se hizo una mejor comprension de cada una de las
responsabilidades y funciones.

Implementar diversos
recursos productivos
con la finalidad de
potenciar el
crecimiento de los
trabajadores.

Se utilizé diversos canales de comunicacion con los
SOcios.

Se fomentd un adecuado liderazgo para el desarrollo
de la asociacion.

Establecer medidas
correctivas para el
cumplimiento de
actividades.

Se realiz6 evaluaciones de las actividades y
estandares establecidos trimestralmente.

Se fijo evaluaciones en cada periodo de gestion.

Implementar un
programa de
orientacién al usuario.

Se mejord la atencion a los socios.

Se logré realizar un analisis de las necesidades y
requerimientos de los socios.

Crear un manual de
buenas practicas para
la atencion al usuario

Se ofrecen todos los servicios para los socios.

Se establecié un programa de capacitacioén para dar
un trato amable y empatico a los socios.

Se emitié informacidén a los socios para simplificar el
tramite de sus operaciones.

Se establecié un manual de procesos para realizar
los tramites con rapidez.

Establecer una buena
interaccion con los
SOCioS.

Se realizan llamadas o mensajes de textos para estar
pendiente de los socios.

Se realiz6 un diagnéstico de las necesidades actuales
y futuras de los socios.

Incremento la afiliacion de socios.
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Determinar el nivel de satisfaccion de los socios posterior al
accionamiento del plan de gestion administrativa en APECAM - Soritor,
2021.

Tabla 6
Nivel de satisfaccion — posterior
Frecuencia Porcentaje
Baja 1 2,3
Media 5 11,6
Alta 37 86,0
Total 43 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los socios de la APECAM de Soritor.

Posterior al accionamiento del plan de gestién administrativa en APECAM -
Soritor, en la tabla 5 se evidencia que el 86% de socios encuestados considera
gue su nivel de satisfaccion es de nivel alta, asimismo, el 11,6% tiene un nivel

medio de satisfaccion y el 2,3% tiene un nivel bajo.

Tabla 7
Dimensiones de la variable dependiente — posterior
Baja Media Alta
% n % n %

2,3 16 37,2 26 60,5
2,3 13 30,2 29 67,4
2,3 11 25,6 31 72,1
Confianza 2,3 13 30,2 29 67,4
Cumplimiento de expectativas 2,3 13 30,2 29 67,4
Fuente: cuestionario aplicado a los socios de la APECAM de Soritor.

Calidad funcional percibida
Calidad técnica percibida
Valor del servicio

_ e a3

En la tabla 6 se evidencia la percepcion de los socios encuestados posterior
al accionamiento del plan de gestién administrativa en APECAM - Soritor, en
la cual se identifica que, el 60.5% considera que la calidad funcional percibida
en la empresa es de nivel alto y el 37.2% lo califica de nivel media; asimismo,
el 67.4% sefiala que la calidad técnica percibida en la empresa es de nivel alta
y el 30.2% lo considera como nivel medio; en cuanto al valor del servicio, el
72.1% califica como nivel alto y un 25.6% como nivel bajo; por otro lado, el
67.4% sefala que la confianza que ofrece la asociacion es de nivel alta y el
30,2% presenta a un nivel medio; por ultimo, respecto al cumplimiento de
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expectativa, el 67.4% presenta un nivel alto y el 30,2% presenta un nivel

medio.

Prueba de hipétesis

Tabla 8
Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Diferencia ,906 43 ,002

En latabla 7 se evidencia la prueba de normalidad de la diferencia de los datos
procesados en la pre y post evaluacion de la satisfaccidén de los socios, ante
ello, se calcul6 una significancia de 0,002 respecto al estadistico de Shapiro-
Wilk, por lo tanto, se determina que no existe distribucion normal en los datos
procesados, por ende, se aplicé una estadistica no paramétrica como es la

prueba de Wilcoxon.

Tabla 9

Prueba de Wilcoxon para la evaluacion de la satisfaccion del socio

Satisfaccion_Después -
Satisfaccion_Antes
Z -5,051°
Sig. asintét. (bilateral) ,000

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon
b. Basado en los rangos negativos.

Por lo tanto, al realizar la prueba de Wilcoxon, se evidencia en la tabla 8 una
significancia de 0,000 que al ser menor a 0,05 consideramos que existen
diferencias entre la satisfaccion inicial y la satisfaccion posterior, por lo tanto,
existe un incremento significativo de la satisfaccion posterior al accionamiento
del plan de gestion administrativa. Al mismo tiempo, rechazamos la hipotesis
nula y aceptamos la hipotesis alterna, la cual establece que, el Plan de Gestion
administrativa propuesto mejora considerablemente la satisfaccion de los
socios de APECAM - Soritor, 2021.
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V. DISCUSION

Tras la interpretacion de los resultados se ha logrado conocer que el de
capacidad sobre gestion administrativa en APECAM - Soritor es regular con
tendencia a ser inadecuada, evidenciando deficiencias en la organizacion y
direccidn de la asociacion, presentando ademas ciertas irregularidades en la
planificacion y control de la organizacion. Ante ello, se evidencia cierta
similitud con la investigacion de Resit (2020), pues a través de su investigacion
expone que, debido a la desconfianza y la falta de respaldo de la gestidén de
las asociaciones u cooperativa en Turquia, los agricultores prefieren gestionar
de manera individual el cuidado y manejo de su café. En la misma linea,
Moreno y Lépez, (2018) la desconfianza muchas veces se debe a alta de
agilizacion de sus trabajadores al momento de realizar sus labores, ya que la
gestion administrativa es el principal aliado para fomentar actividades
adecuadas al efectuar los procesos y posterior la mejora y cambio que ayude
a alcanzar los objetivos establecidos por la organizacién. Diaz y Willems
(2017) explica que la falta de organizacién de los agricultores en el Peru se
debe a la desconfianza que se genera al estar su cultivo administrado en cierto
modo por un grupo de personas, es decir, muchas veces no reciben beneficios
alguno de las asociaciones que se forman en el sector. Briones-Caicedo, et
al. (2019) por su parte sefalan que, el modelo de gestion administrativa incide
significativamente con los procesos productivos, pues en gran medida, si hay

una buena gestidn el personal operativo mejora su rendimiento.

Por otro lado, se ha identificado que el nivel de satisfaccion en una evaluacion
inicial, los socios han presentado un nivel medio y bajo, centrandose en gran
medida las dificultades en la calidad técnica percibida, el valor recibido y la
confianza en la gestidon de la asociacion. Por lo tanto, el servicio ofrecido por
las asociaciones no satisface las necesidades de los socios, generando
opiniones negativas, lo cual lleva a estas personas optar por la administracion
individual de su cultivo. Respecto a ello Bambauer-Sachse & Helbling (2021)
exponen que, el intercambio del servicio debe favorecer las expectativas del

usuario en términos de calidad y servicio en relacion con el precio pagado.
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Sin embargo, posterior al accionamiento del plan de gestion administrativa en
APECAM - Soritor, se ha identifica una mejora sustancial de la satisfaccion
de los socios, pues en su mayoria presenta un nivel alto de satisfaccion. Ante
ello, en la investigacién de Loor-Moreira, et al. (2017) se evidencia una alta
satisfaccion de los socios con la atencion. Asimismo, Culibrk et al. (2018)
seflan que la satisfaccién es cuando un intercambio satisface las necesidades
y expectativas de su usuario. Por lo que, al realizar mejoras en la gestion de
la asociacion, se ha podido fortalecer la confianza y participacion de los socios

para seguir mejorando.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

CONCLUSIONES

Se determind que, existe un incremento significativo de la satisfaccion
de los socios de APECAM - Soritor posterior al accionamiento del plan
de gestion administrativa, la misma que ha sido contrastada por una

significancia Wilcoxon de 0,000 con lo cual se corrobora la Hi.

Se ha determinado que el nivel de capacidad sobre gestion
administrativa en APECAM - Soritor, ha sido regular, pues gran parte de
los socios asi lo han demostrado, ello debido a las dificultades en la

organizacion y la direccidon de la organizacion.

Asimismo, se ha identificado que el nivel de satisfaccion de los socios ha
sido medio, pues en gran parte de las personas asi lo han demostrado,
debido que ha percibido ciertas deficiencias en la calidad técnica y
funcional, el valor del servicio, la confianza y el cumplimiento de las

expectativas.

Partiendo de las deficiencias encontradas, se propuso un plan de gestion
administrativa, la cual ha sido implementada durante un periodo de tres
meses, bajo la responsabilidad del presidente de la asociacion y los
investigadores, la misma que, finalizando el periodo ha sido

implementada en su totalidad, generando una inversién de S/ 1 230.00.
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VII.

7.1.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al presidente de la asociacién, crear servicios de
asesoria técnica y acompafnamiento en la produccién agricola, que

contribuya a la gestion del cultivo de cada socio.

Se recomienda al area administrativa de la APECAM de Soritor formular
y realizar politicas, programas, actividades, y facilidades a fin de cumplir

con el proposito de desarrollo.

Se recomienda a la APECAM generar un plan de estimulos e incentivos
para los clientes nuevos y anteriores de la empresa buscando incentivar

y mantener su fidelidad con respecto a los productos que compran.
Se sugiere a la APECAM implementar un sistema contable
sistematizado que es de gran ayuda para que la empresa pueda registrar

todos los movimientos que realiza en su actividad empresarial.

Se sugiere ala APECAM llevar un control actualizado para determinar si

hubo cambios positivos después que aplicaron el plan de gestién.
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a. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
DEESTUDIO | CONCEPTUAL | OPERACIONAL | PMENSIONES |INDICADORES MEDICION
Decisiones sobre objetivos.
Planificacion | Definicion de planes.
: Programacion de Actividades.
Conjunto de — —
acciones orientadas o Do-cum.entacmn de gestloln..
al logro de los La variable fue Organizacion | Atribuciones y responsabilidades.
objetivos de una evaluada a partir Organizacion.
. institucion; a traveés de las Comunicacion.
Gestidn T , : : .
administrativa c,IeI.cumpllrmer?t’o yla| dimensiones e Direccién Liderazgo. Nominal
optima aplicacion del indicadores Motivacion del personal.
proceso propuestos por Orientacion hacia el objetivo.
admlnlstratlv_o. Bernal (2014). Determinacion de estdndares para
plgpgar, organizar, medir desempefio.
dirigir y controlar. Control Monitoreo de desempeno.
Autoevaluacion.
Medidas correctivas.
La satisfaccion es Calidad Atencion p.e'rC|b|da .
una métrica utilizada | La variable sera funcional _Compren5|on de las necesidades e
para cuantificar el | evaluada a través percibida |nt.ereses”
grado en que un | de un cuestionario Orientacion del personal
Satisfaccion cliente esta elaborado a partir Mejora continua del servicio Nominal
de los socios | satisfecho con un de las Calidad técnica | Calidad del servicio omina
producto, servicio o dimensiones percibida Trato adecuado al cliente
experiencia, que propuestas por Tiempo
proporciona un nivel | Rodriguez (2018). Valor del Soluciones oportunas
placentero de servicio Proceso de tramites
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recompensa
relacionado con su
consumo

Confianza

Lealtad

Confiabilidad

Rapidez de los tramites

Cumplimiento
de expectativa

Interés en la resolucion de
problemas

Conocimientos sobre los servicios

El servicio 6ptimo

Interés por sus usuarios
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b. Matriz de consistencia

Titulo: Plan de gestion administrativa para mejorar la satisfaccion de los socios en APECAM - Soritor, 2021.

. . T Técnica e
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢.,Como el plan de gestién administrativa | Establecer un plan de gestién | Hi: Plan de Gestion administrativa propuesto que | Encuesta
mejorara la satisfaccion de los socios en | administrativa para mejorar la satisfaccion | mejorara considerablemente en la satisfaccion de los
APECAM - Soritor, 20217 de los socios en APECAM - Soritor, 2021. | socios de APECAM - Soritor, 2021. Instrumentos

Problemas especificos:

¢, Cual es el nivel de capacidad sobre
gestion administrativa en APECAM -
Soritor, 20217,

¢, Cual es el nivel de satisfaccion de los
socios en APECAM - Soritor, 20217,
¢,Como implementar el plan de gestion
administrativa en APECAM - Soritor, 20217
¢, Cual es el nivel de satisfaccion de los
socios posterior al accionamiento del plan
de gestion administrativa en APECAM -
Soritor, 20217

Objetivos especificos

Definir el nivel de capacidad sobre gestidn
administrativa en APECAM - Soritor,
2021.

Identificar el nivel de satisfaccion de los
socios en APECAM - Soritor, 2021.
Implementar plan de gestion
administrativa en APECAM - Soritor,
2021.

Determinar el nivel de satisfaccion de los
socios posterior al accionamiento del plan
de gestion administrativa en APECAM -
Soritor, 2021.

Ho: Plan de Gestion administrativa propuesto no
mejorara considerablemente en la satisfaccion de los
socios de APECAM - Soritor, 2021.

Hipétesis especificas

H1: El nivel de capacidad sobre gestion administrativa
en APECAM - Soritor, 2021, es escasa.

H2: El nivel de satisfaccion de los socios en APECAM
- Soritor, 2021, es bajo.

H3 El accionamiento del plan de gestion administrativa
en APECAM - Soritor, 2021, es adecuada.

H4: El nivel de satisfaccién de los socios mejord
después de accionar el plan de gestién administrativa
en APECAM - Soritor, 2021.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Tipo: Aplicada
Nivel: Descriptivo
Disefio: Pre experimental

o1 X 02

Poblacion

estara conformada por los socios de la
APECAM de Soritor, el cual esta
conformado por 43 socios, quienes sera
los que otorguen su percepcion sobre la
gestiéon administrativa y su satisfaccion.

Muestra

estara conformado por la totalidad de la
poblacion, es decir, 43 socios quienes
conformaran la unidad de analisis.

Variables Dimensiones
Planificacion
Gestion Organizacion
administrativa Direccién
Control

Calidad funcional percibida
Calidad técnica percibida
Valor del servicio

Confianza

Cumplimiento de expectativas

Satisfaccion de
los socios

Cuestionario
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c. Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA A LOS SOCIOS

Con el propdsito de conocer el nivel de capacidad sobre gestion administrativa en

APECAM - Soritor en el 2021, se aplica el siguiente cuestionario, la cual debe llenar

de acuerdo a su percepcion sobre la variable teniendo en cuenta la siguiente escala

de medicion:
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5

N e

- | Planificacion

1 | Se establecen con claridad los objetivos de la asociacién. 11213 5

2 | Los planes son establecidos con todos los socios. 1123 5
Se establece un cronograma para el desarrollo de las

3 o 2 11213 5
actividades de la asociacion.

':l Organizacion

4 Se establecen los documentos de gestidon necesaria para el 11213 5
desarrollo de la asociacion.

5 Se establecen con claridad las responsabilidades y funciones 11213 5
de cada miembro de la asociacion.

6 Se establece una estructura organica de la asociacién la cual 11213 5
se encarga de su gestion.

':l Direccion

7 | Se emplean diversos canales de comunicacion con los socios. | 1| 2 | 3 5

8 Se fomente el adecuado liderazgo para el desarrollo de la 11213 5
asociacion.

9 Se desarrollan actividades motivacionales para los socios y 11213 5
familiares.

1 | Se trazan metas para el logro de los objetivos 11213 5

0 | organizacionales.

’21 Control

1 | Se establecen estandares que se deben cumplir como 11213 5

1 | asociacion.

1 | Se realizan evaluaciones de las actividades y estandares 11213 5

2 | establecidos.

:1,’ Se realizan evaluaciones de cada periodo de gestion. 1123 5

1 | Se establecen medidas correctivas ante la identificacién de 11213 5

4 | deficiencias.
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ENCUESTA A LOS SOCIOS

Con el propésito de conocer el nivel de satisfaccion de los socios en APECAM -

Soritor a través de un pre y post evaluacion, se aplica el siguiente cuestionario, la

cual debe llenar de acuerdo a su percepcidon sobre la variable teniendo en cuenta

la siguiente escala de medicion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N'| calidad funcional percibida
1 | Ha recibido una adecuada atencién de la directiva. 2|3
2 La directiva de la asociacion comprende facilmente sus 5| 3
necesidades.
3 La directiva de la asociacion esta presto a atender los 5|3
requerimientos de los socios.
- | Calidad técnica percibida
4 La gestidn de la asociacion se encuentra en constante 23
mejora.
5 La asociacién ofrece los servicios necesarios para el 5|3 5
agricultor.
6 Los miembros de la asociacién demuestran un trato amable 2| 3 5
y empatico.
Los miembros de la asociacién ofrecen su tiempo para tratar 5|3 5
con los agricultores.
’:‘ Valor del servicio
8 La asociacion les ofrece soluciones oportunas a sus 5|3 5
problemas.
9 | Los tramites en las asociaciones son simples. 2|3 5
’21 Confianza
1 | Se encuentra presto a colaborar con el desarrollo de la 5|3 5
0 | asociacion.
1 . . )
1 La gestidn de la asociacion le genera confianza. 2|3 5
2 Los tramites realizados por la asociacion son rapidez. 2|3 5
’:l Cumplimiento de expectativa
1 | Los miembros de la asociacion toman interés por dar 5| 3 5
3 | solucion a un problema recurrente.
1 | Tiene conocimiento sobre los servicios ofrecidos por la 2| 3 5
4 | asociacion.
1 - - .
5 Los servicios benefician a los agricultores cafetaleros. 213 5
1 | La asociacién esta pendiente de los miembros (socios y 2 3 5
6 | agricultores).
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d. Validacién de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD Cesan VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Dr. Regner Nicolas Castillo Salazar
Institucion donde labora : Universidad Cesar Vallejo
Especialidad : Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacién : Cuestionario: Gestion administrativa
Autor (s) del instrumento (s) : Davila Guamuro Martha Sofia, Puscan Chuquibala Marco
Antonio
1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
"CRITERI( oo A m AT 7 n 2 i

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre

CLARIDAD de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable Gestion

administrativa en todas sus dimensiones en indicadores X
conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal X
inherente a la variable: Gestion administrativa

Los items del instrumento reflejan organicidad légica
entre la definicion operacional y conceptual respecto a la
ORGANIZACION | variable, Control Interno de Personal de manera que X
permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e X
indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipbtesis y X
variable de estudio: Gestion administrativa

La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Control %
Interno de Personal

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA La redaccién de los items concuerda con la escala

valorativa del instrumento. X
L 'AJE TOTAL 46

(Nota: Tener en cuenta que el insirumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
1Il. OPINION DE APLICABILIDAD; El instrumento es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: Buena

Moyobamba, de abril de 2021

Doctor en Gestion Pablica
y Gobernabilidad
CLAD: 09750
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ﬁ UNIVERSIDAD Cesan VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto  : Dr. Regner Nicolas Castillo Salazar

Institucion donde labora : Universidad Cesar Vallejo

Especialidad : Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Satisfaccion de los socios

Autor (s) del instrumento (s) : Davila Guamuro Martha Sofia, Puscan Chuquibala Marco
Antonio

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y X
libre de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la Satisfaccion de X

OBJETIVIDAD 2 % < e
los socios en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal

inherente a la variable: Satisfaccion de los socios X

Los items del instrumento reflejan organicidad légica
entre la definicion operacional y conceptual respecto a la X
ORGANIZACION variable, Gestion de recursos humanos de manera que
permiten hacer inferencias en funciéon a las hipétesis,
problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e X
indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y

variable de estudio: Satisfaccion de los socios X
La informacién que se recoja a través de los items del

CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relaciéon con los X

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion de
recursos humanos

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnologico e innovacion.

La redaccién de los items concuerda con la escala

PERTINENCIA valorativa del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 45

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
1il. OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento es aplicable
PROMEDIO DE VALORACION: Buena
Moyobamba, 15 de julio de 2021

Dr. Re‘Mimlis Castillo Salazar
Doctor en Gestion Piblica
y Gobernabilidad
CLAD: 09750
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mi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucidn donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor () del instrumento (s)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

cAlvares Rios Lin

Mg, En Gestion Fublica
- Cuestionario: Gestion Administrativa

Fuscan.

BUENA (4) EXCELENTE (5)

~Universidad Cesar Vallgjo - Movobamba

- Davila Guamuro Martha Sofia y Puscan Chuquibala Marco

CRITERIOS INDICADORES 1] 2 | 3
Los items estan redactados con lenguaje apropiadoy libre
CLARIDAD . i
de ambigledades acorde con 1os sujetos muestrales.
Las instrucciones v log items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoge.r la mformauon objetwg sobrg la vanaple_@eshon
Administrativa en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innavacion v legal A
inherente a la variable: Gestién Administrativa
Los items del instrumento reflejan organicidad logica
entre la definicion operacional y conceptual respecto ala
ORGANIZACION variable, Gestion Administrativa de manera que permiten
hacer inferencias en funcion a las hipotesis, problema vy
objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad v
SUFICIENCIA calidad acorde con la warigble, dmensiones e
indicadores,
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacidn y responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio; Gestién Administrativa
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, maotivo de la investigacion .
Los items del instrumento expresan relacién con los
COHEREMCIA, indicadores de cada dimension de la variable: Gestién
administrativa
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
MET ODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion .
PERTINENCI A La redaccic’nn_ de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 44

(Mota: Tener en cuenta gue elinstrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior s8 considera al instrumenta no valido ni aplicable)

[1l. OPINION DE APLICABILIDAD; El instrumento es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

Moyobamba, 27 de septiembre de 2021
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~\|l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTOQ DE INVESTIGACION CIENTIFICA Il
DATOS GENERALES

Apellidos vy nombres del experto cBr. Alares Rios Lin

Institucion donde labora “Universidad Cesar Vallejo sede Moyobamba

Especialidad “Mg. En Gestidn Publica

Instrumento de evaluacion CCuestionario; Satisfaccion.

Autor (s) del instrumento (5] - Davila Guamuro Martha Sofia y Puscan Chuquibala Marco
Fuscan.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3)
BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112 3 |4]5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado vy libre
de ambigledades acorde con los sujetos muestrales. X
Las instrucciones v los items del instrumento permiten -
recoger la informacion objetiva scbre la wariable
Satisfaccion en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacidn y legal X
inherente a lavariable: Satisfaccion.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica K
entre la definicién operacional y conceptual respecto ala
ORGANIZACION variable, Satisfaccion de manera gue permiten hacer
inferencias en funcidn a las hipdtesis, problema vy
objetivos de la investigacion .
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la wariable, dimensiones e 5
indicadores,
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIOMALIDAD | investigacion vy responden a los objetivos, hipdtesis vy
variable de estudio: Satisfaccion. X
La informacién que se recoja a través de los items del X
COMNIISTENCI A instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de lainvestigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHEREMCIA indicadores de cada dimension de |a variable: X
Satisfaccion.
La relacion entre |la técnicay el instrumento propuestos
METCQDOLOGI A responden al propdsito de la investigacion, desarrollo b
tecnoldgico e innovacion.
La redaccidén de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento. X

QBJETIVIDAD

PERTINEMNCIA

PUNTAJE TOTAL 44

(Mota: Tener en cuenta que el instrumento esvalido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

|, OPINION DE APLICABILIDAD; El instrumento es aplicable

. 4.4
PROMEDIO DE VALORACION:



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto S Mg lcela Baneza Clavo Zumba
Institucion donde labora - Universidad Cesar Vallejo
Especialidad - Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario
Autor (s) del instrumento (s) - Davila Guamuro Martha Sofiay Puscan Chuguibala Marco

Antonio,
Il. ASPECTOS DE VALIDACION MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)
BUENA {4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1 2| 3/ 4 &
Los items estan redactados con lenguaje apropiado vy libre
CLARIDAD de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. ¥

Las instrucciones y los ftems del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable Gestion

CBJETIVIDAD Administrativa en todas sus dimensionas en indicadores
conceptualesy operacionales. b
El instrumento demuestra vigencia acorde con el

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion v legal %

inherente a lavariable: Gestidn Administrativa

Los items del instrumento reflejan organicidad logica
entre la definicién operacional y conceptual respecto ala
ORGAMN ZACION variable, Control Interno de Personal de manera que bt
permiten hacer inferencias en funcion a las hipdtesis,
problemay objetivos de la investigacian.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy
SUFRICIEMNCIA calidad acorde con la wariable, dimensiones e %
indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
IMTEMCIOMALIDAD | investigacion v responden a los objetivos, hipdtesis vy
variable de estudio; Caontrol Interno de Personal

La informacidn gue se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la ¥
realidad, motivo de la investigacian .

Los itemns del instrumento expresan relacion con los
COHEREMNCIA, indicadores de cada dimension de la variable: Gestion %
administrativa

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo %
tecnoldgico & innovacion.
PERTINENCI A La rec_jacmon_ de los items concuerda con la escalg %
valorativa del instrumento.
PUNTAJE TOTAL

(Mota: Tener en cuenta que el instrumenta es valida cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin

embargo, un puntaje menar al anterior se considera al instrumenta no valido ni aplicahle)

[Il. OPINIGN DE APLICABILIDAD; El instrumento es aplicable
PROMEDIO DE VALORACION:

Wayobamba, 05 de octubre de 2021

e [ K
Mg. lcela Baneza Clave Zumba
CLAD - 07769
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto Mg lcela Baneza Clavo Zumba
Institucion donde labora “Universidad Cesar Vallejo
Especialidad - Gestidgn Puablica
Instrumento de evaluacion - Cuestionario
Autor (s) del instrumento (s) - Davila Guamuro Martha Sofia y Puscan Chuquibala Warco
Antonio.

Il. ASPECTOS DE VALIDACIGN MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)
BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1| 2 3 4 5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigledades acorde con los sujetos muestrales. %
Las instrucciones v los items del instrumento permiten %
OBJETIVIDAD recoger _Ig infarmacion objetlva_ sobre I_a _vanable
Satisfaccidn en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion vy legal b
inherente ala variable: Satisfaccion.
Los items del instrumento reflejan organicidad 14gica o

entre la definicion operacional y conceptual respecto ala
ORGANIZACION variable, Satisfaccidén de manera que permiten hacer
inferencias en funcidn a las hipdtesis, problema vy
objetivos de la investigacion .
Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e ¥
indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTEMCIONALIDAD  investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio; Satisfaccion. b
La informacion que se recoja a través de log items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describiry sxplicar la ¥
realidad, motivo de lainvestigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHEREMNCIA, indicadores de cada dimensicn de la variable: Control b
Interno de Personal
La relacian entre la técnicay el instrumento propuestos o

WMETODOLOGH A responden al proposito de la investigacidn, desarrollo
tecnoldgico e innovacion .

La redaccion de los items concuerda con la escala b

PERTINENCIA valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Maota: Tener en cuenta que el instrumenta es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excelente”; sin
embarga, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento nao valido ni aplicable)

[V. OPINION DE APLICABILIDAD; El instrumento es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:
Moyobamba, 05 de octubre de 2021

= ) ey,

{ (Beeif . Lrec

4 s -
Mg. Icela Baneza Clavo Zumba

CLAD - 07769
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Carta de aceptacién de empresa

=ARO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 AROS DE INDEPENDENCIA™
Moyobhamba, 29 de sepliembre de 2021

Asodadon de Productores Ecoldgicos Café del Allo Mayo - APECAM
Sefores:

FACUATAD DE CHENCIAS EMPRESARIALES

Universidad César Vallejo

Asunto: Aceptacién para el desarrolio de las Encuestas en nuestra Asociacion.

De nuestra consideracon:

Ex grato dirigincs a Uds, En esta oportamadad para ¢ pcaries gue los Martha Sofis
Ddvita G con cidula de identidad N2 72910560 y Marco Antonio Puscan Chuguibala w2
74234535 slurmmas de la carrera de Administradén de la Focultad de Gencias Empresarales de
la Universidad César Vallejo, han sido aceptados por nuestrs emgwesa “ASOCIACION DE
PRODUCTORES ECOLOGICOS CAFE DEL ALTO MAYO®, para desarrolar sus encaesias
denominado: “Conocer el nivel de capacidad sobre gestién admimistrativa y ls satisfaccidn de los
sodos en APECAM — Soritor”.

Esp do qu= sporte ¥ apoyo en el desacrrolio del ¢ > o mend do en i
anteriar parrafo ses de gran utiidad para su Instituclon y para nuestro pais, me susaibo de Uds.

Artentamente,

s Ty T "
THON € A CUAME ﬁ arecase

Jhon E. Dévila Guamura GRIMANIEL DAVILA GUEVARA,

GERENTE GENERAL PRESIDENTE

57



e.

Informe de originalidad
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f. Turnitin

los socios en APECAM-Soritor, 2021

pantallazo

Plan de Gestion Administrativa para mejorar |a Satisfaccion de

NFORME DE ORIGINALIDAD

12 12 1w

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES

4y,

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internat

B Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Continental 1
Trabajo del estudiante %
core.ac.uk 1
Fuente de Internet %
repositorio.uss.edu.pe /
Fuente de Internet < %
E www.monografias.com <
Fuente de Internet %
www.ibe.unesco.org 1
Fuente de Internet { %

ﬂ www.ambac.org.mx i]
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