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RESUMEN

La presente investigacién tuvo como principal objetivo el determinar si existe una
relacion positiva entre las variables, gestiébn administrativa y satisfaccion del cliente
en la empresa distribuciones Merconor SAC, Huaral, 2023. En cuanto a la
metodologia, se utilizé un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, disefio transversal
no experimental, y de nivel descriptivo correlacional. La poblacién fue de 50
clientes, se considera de muestreo no probabilistico, aleatorio simple. La técnica
empleada fue la encuesta, y el instrumento aplicado fue un cuestionario, el cual se
conformé por 33 preguntas en total, siendo valorada con la escala de Likert. El
instrumento fue validado mediante juicio de expertos, y su confiabilidad fue
determinada mediante el Alpha de Cronbach, el cual consideré a gestion
administrativa con un 0,947 y a la satisfaccion del cliente con 0,897
respectivamente. Obteniendo como resultado a Rho de Spearman (Rs) = 0,285* y
el valor de sig. = 0,045 < 0,05, basandonos a este resultado, se sefiala que se
rechaza la hipétesis nula HO y acepta la hipotesis alterna H1, concluyendo que la
gestion administrativa tiene una correlacion media - alta positiva con la satisfaccion

del cliente de la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023.

Palabras clave: Gestion de gerencia, gestibn administrativa, gestion de calidad,

satisfaccion del cliente, atencion al cliente, planificacion.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine whether there is a positive
relationship between the variables administrative management and customer
satisfaction in the company distribuciones Merconor SAC, Huaral, 2023. As for the
methodology, a quantitative approach was used, applied type, transversal design -
non-experimental, and descriptive correlational level. The population consisted of
50 clients and was considered a non-probabilistic, simple random sampling. The
technique used was the survey, and the instrument applied was a questionnaire,
which consisted of 33 questions in total, being valued with the Likert scale. The
instrument was validated by means of an expert judgment, and its reliability was
determined by means of Cronbach's Alpha, which considered administrative
management with 0.947 and customer satisfaction with 0.897 respectively.
Obtaining, as a result, Spearman’s Rho (Rs) = 0.285* and the sig. value = 0.045 <
0.05, based on this result, we can point out that the null hypothesis HO is rejected
and the alternative hypothesis H1 is accepted, concluding that administrative
management has a medium-high positive correlation with customer satisfaction of

the company distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023.

Keywords: Management management, administrative management, quality

management, customer satisfaction, customer service, planning.



l. INTRODUCCION

Actualmente, el mercado es considerado como mas riguroso y competitivo, debido
a los avances tecnolégicos, herramientas, mayor calidad en servicio (personal) y
tiempo, dichos alcances permiten que los clientes que son los que usan los
servicios busquen mejores alternativas para cubrir sus necesidades en un menor

tiempo.

Es por ello, que muchas empresas vieron la necesidad de adecuarse a los
cambios con la finalidad de cumplir los estandares y exigencias de los clientes,

guienes son pieza importante para toda empresa.

Sin embargo, a pesar de innovar e instalar las diferentes herramientas con
el fin de brindar un mejor servicio de calidad, se observé en diversas oportunidades
el mal manejo administrativo, debido a que se enfocan solo en generar mayores

ganancias.

La gestién se define como una variedad de actividades encaminadas a las
funciones que se desarrollan de manera ordenada y continua en una organizacion
y que conducen al éxito de la empresa mediante la planificacién, organizacion,
control y direccion del trabajo de los altos funcionarios con responsabilidad de
gestiéon (Mendoza & Moreira, 2021); mientras que de acuerdo al ISO 9001, hace
referencia a que la evaluacion se realiza al comparar los resultados obtenidos de
las diversas expectativas que tiene el cliente con relacion de los productos o del

servicio que se les brinde (Narvaez, 2023).

Hoy en dia uno de los problemas principales que existen a nivel
internacional, es la mala gestion administrativa que hay dentro de las instituciones
y/o empresas, siendo de malestar y gran preocupacion para las mismas, debido a
gue quieren lograr grandes éxitos. Los resultados evidenciaron que el 90% de los
gue desarrollaron las encuestas de la empresa Roads Networks en Ecuador,
coinciden en que; la empresa para lograr obtener competitividad y aceptacion de
los clientes le es necesario implementar buenas estrategias de gestion para lograr
el crecimiento, permitiéndoles diferenciarse ante su competencia (Dutan & Ormaza,
2022).



Por otro lado, la investigacion desarrollada en Iran por (Asgari et al., 2020),
este estudio hizo una importante contribucion tedrica para la literatura B2B al revisar
los efectos que conllevan la calidad, la oportunidad y el valor que se le brinda al
cliente, y que se ven reflejados en su lealtad hacia la empresa. El cliente es leal a
la empresa siempre y cuando perciba que el servicio que se le brinda cumple con
Sus expectativas, ya que lo asocia con el compromiso y el valor que se les da a
ellos.

Segun la investigacion aplicada en la empresa MYPE de Colombia,
sefialaron que, el 78% se encuentran satisfechos, y el 22% consider6 que es
ineficiente el servicio. Es por tal motivo que llegaron a la conclusion, que el trato, al
igual que la amabilidad los cuales son brindados por los colaboradores, logran ser
fundamental para lograr hacer sentir al cliente satisfecho con el servicio, ademas;
aportaron que el servicio de calidad es relevante para todas las empresas debido a
gue los clientes de hoy tienen expectativas muy altas, adicional que se ve reflejado
a que la competencia es mayor cada dia motivo por el cual todas las empresas se
esfuerzan mucho mas, con la finalidad de cumplir y superar estas expectativas. Por
esta razon, es que se utiliza en todas las instituciones como un diferenciador
(Salazar et al., 2019).

En el articulo cientifico desarrollado en México por Vasquez et al., (2021),
indico que la evaluacién periodica es considerable porque permitié identificar si se
brind6 una correcta calidad en los servicios dentro de la empresa, puesto que, de
ella depende, dando como consecuencia positiva en el aumento de la

productividad, logrando asi la satisfacciéon del usuario.

Sin embargo, la mala gestion administrativa también se ve reflejada dentro
del territorio nacional y se logro identificar por las quejas realizadas de parte de los
clientes, no obstante, son pocas las que logran mantener satisfechos a sus clientes.
Con los datos obtenidos se logro identificar que, si se implementan adecuadamente
los procesos de la gestiobn administrativa dentro de las empresas, pueden obtener
un gran incremento en los niveles de valoracién que hay en la satisfaccion del

cliente y del colaborador (Suarez y Vasquez, 2020).

Carachule & Vilca (2018) con su investigacion desarrollada en Arequipa,

identificaron que los clientes buscan en una empresa: Calidad, seguridad, y rapidez;



identificando dos problemas principales como es la atencion ineficaz que existe y
gue no se cumple con las ofertas ofrecidas, llegando a la conclusion, que mientras
mas satisfechos se tengan a los consumidores, mayor sera la rentabilidad, y
aceptaciéon de los mismos. Permitiendo asi, mantenerse en el mercado, generando
mayores oportunidades de ampliacion para la empresa y posterior a ello; una mayor

generacion de empleos.

De igual manera, en un estudio realizado en Chiclayo por Diaz & Ibrahin en
2019, se encontr6 que la satisfaccion de los clientes se ve significativamente
afectada por la alta calidad en la prestacion de servicios. Esto se debe a que, desde
la perspectiva del cliente, lo que buscan es experimentar un trato amable y eficiente
durante su atencion, lo que a su vez les genera satisfaccion y, como resultado,

contribuye a la fidelizacion de dichos clientes con la empresa.

Bajo este contexto, a nivel local se observo que en la localidad de Huaral en
los ultimos afios hubo un aumento del comercio, es por ello; que la empresa
distribuciones Merconor S.A.C., considerd el ampliar su mercado, influyendo a que
se tenga un aumento considerable en la cartera de clientes, busqueda de nuevas
fuerzas de ventas y a la vez; requirieron nuevos manejos dentro de la gestion
administrativa, para cumplir con las metas. Sin embargo, lo que se busca con esta
investigaciéon es el identificar la relacion que logra existir entre las variables de
estudio, gestion administrativa y la satisfaccion del cliente, pudiendo resolver
problemas dentro de la gestion, para que de esa manera se pueda brindar
soluciones rapidas, permitiéndoles el tomar mejores decisiones dentro de la
administracion. Para asi permanecer vigente en el mercado, logrando cumplir todas
las metas trazadas por la empresa, brindando un mejor servicio al cliente,

obteniendo la satisfaccién y fidelizacion de los clientes.

Con base en lo expuesto, la investigacibn propone como problematica
general: ¢, Cdmo la gestién administrativa se relaciona con la satisfaccion del cliente
de la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023?, de igual forma se
plantean los siguientes problemas especificos: 1) ¢ Cual es la situacion actual de la
gestion administrativa de la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral,
20237, 2) ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa distribuciones

Merconor S.A.C., Huaral, 2023?, 3) ¢Cuél es la relacion entre la gestion



administrativa y las dimensiones en la satisfaccion del cliente de la empresa

distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 20237?.

La siguiente investigacion se enfoca en lo importante que es el desarrollar
de manera correcta las actividades del area administrativa, ya que de acuerdo a
coémo se pongan en préctica las funciones se lograra cumplir con las diversas

necesidades que pueda tener el cliente.

Es por ello que resulta fundamental identificar la relacion entre las variables
de estudios, con el fin de lograr una mejoria en la calidad del servicio que se brinda

y, por lo tanto, poder fidelizar al cliente.
Con respecto a la justificacion se explicara en los siguientes puntos:

La Justificacion tedrica, ya que con el estudio permitira planificar, ejecutar y
controlar las diversas actividades de manera efectiva. Ademas, esta justificacion
nos servira como fuente de consulta para futuras investigaciones relacionadas con
el tema, porque proporcionar4d herramientas importantes para las areas
administrativas de cualquier empresa. El estudio contiene conceptos, teorias y

resultados que estan directamente relacionados con las variables del estudio.

Ademas, tiene una justificacion social la investigacion, ya que propone un
valor tanto social como econdémico. La investigacion proporcionara informacion
valiosa que permitird encontrar soluciones, lo que influira significativamente en la

calidad del servicio que se brinda.

El estudio cuenta con una solida justificacibn metodolégica, debido a que se
llevd a cabo utilizando un enfoque cuantitativo de tipo aplicado y de nivel
descriptivo-correlacional con un disefio de corte transversal. Esto permitié evaluar
la relacion entre las dos variables de interés. Se empled un cuestionario para lograr
la obtencion de datos, y para el andlisis se utilizé el software estadistico SPSS
version 27. De esta manera, se aseguro la confiabilidad y precision en la obtencion

de los resultados.

Se considera que tiene justificacion practica, debido a que la investigacion
brind6 informacién importante a la empresa distribuciones Merconor SA.C., para

generar mejores estrategias que se aplicaran para mejorar la gestion administrativa



y lograr asi la satisfaccion del cliente, permitiéndoles fortalecer las capacidades y
mejorar la gestion dentro de la empresa, todo ello con la finalidad de lograr un mejor
posicionamiento de la empresa, y como punto importante, lograr la fidelizacion del

cliente mediante la satisfaccion que tiene.

Por lo tanto, se tomé como objetivo principal: Determinar la relacién entre
gestion administrativa y satisfaccion del cliente de la empresa distribuciones
Merconor S.A.C., Huaral, 2023. Se desarrollaron los objetivos especificos: 1)
Describir el nivel de aplicacion de la gestion administrativa de la empresa
distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023, 2) Analizar el nivel de satisfaccion
del cliente de la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023, 3) Describir
la relacion entre la gestidbn administrativa y las dimensiones de satisfaccion del

cliente de la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023.

Se abordé como hipotesis general: La gestion administrativa y la satisfaccion
del cliente se relacionan positivamente en la empresa distribuciones Merconor
S.A.C., Huaral, 2023, o de lo contrario la hipétesis HO, La gestion administrativa y
la satisfaccion del cliente no se relacionan positivamente en la empresa
distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023. Del mismo modo, se establecieron
hipotesis especificas para comprobar si existe relacion directa y significativa entre
las dimensiones de la variable gestion administrativa y la variable satisfaccion del

cliente.



I. MARCO TEORICO

Este apartado tiene como objetivo proporcionar una introduccion general a los
antecedentes y teorias que se abordaran en los capitulos siguientes. Con el objetivo
de contextualizar y enriquecer el estudio, se expondran los conocimientos previos,
las investigaciones y teorias existentes de nuestras variables que son el objeto de
estudio. En cuanto a los antecedentes nacionales, se tiene a Quijandria (2021),
gue, en su trabajo de titulacion, cuyo objetivo fue el determinar la relacién entre
gestion y satisfaccion del cliente, la muestra fue probabilistica — aleatorio simple y
estuvo constituida por 85 clientes. Los resultados mostraron que el 4.7 % de los
encuestados consideraron que hay una gestibn administrativa eficiente, sin
embargo, se visualiza la deficiencia que existe por parte del cliente, de igual forma
el 95.3 % coinciden que, si hay una eficiente gestion administrativa, también sera
positiva la satisfaccion del cliente. Concluyendo que la correcta aplicacion de la

gestion administrativa puede lograr aumentar el nivel de satisfaccion del cliente.

De acuerdo con Flores y Zenozain (2020), en su investigacion tuvieron como
objetivo identificar las diversas caracteristicas de la gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente, su nivel fue descriptivo, tipo cuantitativo de disefio
transversal, para lograr recopilar la informacion se emple6 como instrumento al
cuestionario el cual fue conformado de 20 preguntas cerradas la cual se puso en
practica a un total de 68 clientes que fueron su muestra. Conforme a los resultados
obtenidos, se consideré que entre el 50 % y el 58.5 % de los clientes se encuentran
conforme con los servicios brindados por la empresa. Con la investigacion
concluyeron que el cliente tiene un enfoque diverso, que es determinante al
momento de percibir si la empresa cubre sus necesidades basicas, y la empresa
esta firme en seguir comprometiéndose a brindar un mejor servicio, producto al

cliente, para mantener vigente su negocio.

Segun Alanya (2019), cuyo objetivo principal fue establecer la relacién entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Seleccionaron una muestra de
65 clientes a quienes se les administraron dos cuestionarios diferentes, los cuales
mostraron una confiabilidad aceptable, con valores de alfa de Cronbach por encima
de 0,80 y por debajo de 0,85, y el resultado que se obtuvo mediante el andlisis de

correlacion en SPSS indicaron una relacion positiva directa entre la calidad del



servicio y la satisfaccion del cliente. En consecuencia, se consider6 que cumplir con

un servicio de calidad es necesario para satisfacer al cliente.

Segun el estudio realizado por Tafur et al. (2021), su investigacién tuvo como
objetivo establecer la relacion entre dos variables clave: El sistema de gestion de
calidad y la satisfaccion del cliente. Los resultados revelaron que mas del 80% de
los encuestados estuvieron de acuerdo en que la empresa deberia implementar un
sistema de gestion de calidad. Finalmente, los datos mostraron una relacion
positiva significativa entre los sistemas de inteligencia empresarial y los

procedimientos administrativos (Rho = 0,697; p = 0,00 < 0,05).

En su investigacion, Aliaga (2020) planteé como objetivo principal determinar
la influencia que tiene el sistema de gestion documental (AURORA) en la
satisfaccion del cliente interno; la poblacion fue de 312 colaboradores del programa,
considerando a 59 servidores como muestreo. Para recopilar datos, se emplearon
entrevistas, que incluyeron preguntas cerradas, con las que se buscé reunir
informacion para analizar, interpretar y representar en tablas y gréficos. Segun los
resultados del estudio, un impresionante 91% de los encuestados consideraron que
el tiempo de respuesta ha mejorado, mientras que el 9% restante se mostro
indiferente ante la mejoria. Finalizan con una recomendacion puntual que es
realizar estudios cuantitativos al sistema documentario con el fin de brindar
proyecciones numéricas que sirvan en un futuro como base a otras entidades.
Ademads, concluyeron que la implementacion de un sistema de gestidn eficaz logra

impactar de manera positiva a la satisfaccion del cliente interno.

A nivel internacional, se cuenta con la investigacion de Cardenas & Yepes
(2019), en la cual plantearon como objetivo valorar la calidad de servicio y la
satisfaccion del alumnado dentro de la Universidad de Bellas Artes y Ciencias de
Bolivar, Colombia. Los resultados fueron desarrollados sobre la base del modelo
de ecuaciones estructurales que permitié cuantificar las conexiones entre las
variables, y para interpretar los resultados del estudio se uso6 el PLS., que permitio
indicar estrategias para mejorar la calidad dentro de la universidad. La muestra al
cual se aplicaron los cuestionarios fueron 290 estudiantes, con el estudio realizado,

concluyen, que se logré identificar cuales son los factores que impulsan al



estudiante para lograr su mayor satisfaccion, dichos datos permitiran a la vez tomar

mejores decisiones a la directiva del UNIBAC para realizar una mejora institucional.

Bollero (2019), manifest6 en su trabajo como objetivo el identificar cual es el
impacto que tiene la satisfaccion del cliente en las ganancias durante la pandemia
a la empresa Walmart - Argentina, y para lograr medir la satisfaccion se utilizaron
diferentes indicadores que son el OSAT, el CFF o LAR y el NPS, arrojaron como
resultado que hay una tendencia al alza de manera positiva que estan por encima
del > 60%, considerando por ello que la satisfaccién es un elemento muy importante
para poder mantener al cliente, y que mediante el marketing, la elaboracion de
estrategias y evaluaciones seguidas, ayudaran a que el cliente esté satisfecho y
sea un cliente que compre con mayor frecuencia, y de publicidad hablando bien del
servicio brindado. Finalizando, que es mas facil mantener a un cliente satisfecho,

gue a uno que es nuevo o que esté insatisfecho.

Desde el punto de vista de Garcia (2018), cuyo objetivo en su investigacion
fue determinar y ver el nivel de satisfaccion de sus clientes, es por ello que se
desarroll6 una herramienta de medicion de la satisfaccion en forma de encuesta
para reunir la informacién sobre las fortalezas y debilidades de Suefios, Moda y
Estilo S.A.S., con el propésito de poder identificar mejores oportunidades y lograr
una mejora en el mercado, asegurando un crecimiento continuo de la empresa.
Dado que la empresa es uno de los principales en la fabricacion de calzado dentro
del pais, se busca aumentar la competitividad en un sector afectado por el
contrabando de zapatos, cambios en la reforma tributaria y una desaceleracion
econdmica nacional, entre otros factores. Al concluir la investigacion, se considero
que la empresa cuenta con una gran acogida por parte de sus clientes debido a la
buena calidad de sus productos, y dando un valor agregado el servicio

personalizado que brindan al cliente.

Segun la investigacién de Padilla (2022), cuyo objetivo fue determinar la
calidad del servicio en la Casa de Retiros Betania de la Diécesis de Riohacha. La
muestra a la que se aplicé el cuestionario de 30 items con opciones de Likert fue
de 86 personas elegidas aleatoriamente. Asimismo, los resultados contaron con
una confiabilidad alta debido a que fue evaluada mediante el Alfa de Cronbach, el

cual arrojo el 0,922. Concluyen, que hay una cultura organizacional enfocada en



satisfacer las expectativas de los clientes, de manera que se sientan valorados y
se establezcan relaciones solidas. Ademas, que la investigacion permitio que se
pudiese determinar las diversas dimensiones de calidad y adicional se elabor6
propuestas para mejorar el servicio del cliente, que, si logran desarrollarlo de

acuerdo al plan, puedan maximizar la satisfaccion de los clientes.

Teniendo en cuenta a Manfred (2020), su investigacion tuvo de objetivo
identificar su grado de confianza que los usuarios tienen del servicio, sistema y
efectividad del gobierno, y para lograr responder las preguntas se utilizaran datos
cuantitativos de diversas instituciones como base para la investigacién, ademas
sefialar que la investigacion es confirmatorio — Correlacional, y se emplearon un
total de 487 encuestas electrénicas, sin embargo; no se consideraron 47 debido a
inconsistencias con los datos brindados, siendo de esta forma validas solo 440
encuestas, se aplicd un analisis estadistico descriptivo — Inferencial después de
recopilar la informacién, se utilizé el programa SPSS V21, y se evalu6 mediante el
alfa de Cronbach dando valores superiores a 0,7. Los resultados que se obtuvieron
sefialo que existe relacion efectiva entre calidad del sistema y la operacional
(b=0,12, p <0,01), mientras que, la calidad del servicio y operacional (b = -0,216, p
<0,05) no es muy significativa, y destaca que los usuarios actian de acuerdo a sus
creencias, que son la clave para la adopcion de las nuevas tecnologias. Finalizan,
gue el gobierno debe de enfocarse en mejorar la calidad del sistema administrativo
digital, corrigiendo todos los problemas existentes, para mejorar la confianza que el

usuario tiene con el servicio brindado.

Al explorar estas teorias, se espera obtener una comprensioén mas clara y
coherente de los conceptos clave, asi como identificar posibles interconexiones y

lagunas en la literatura existente.

Entre las teorias que logran respaldar a la primera variable la gestién
administrativa, resalta la teoria clasica de la administracion, el cual fue propuesto
por Fayol (1916); esta teoria se enfoca en la simplificacion y analisis de las
funciones administrativas en las organizaciones, con el propésito de mejorar la
productividad y la eficiencia en el entorno laboral. Fayol, en su trabajo, se esforz6
por conceptualizar las tareas fundamentales en una empresa, estableciendo los 14

principios de la administracion, que él considerd necesarios para lograr el éxito que



toda empresa merece. Ademas, describié cinco funciones clave que son la base de
la administracion: planificacion, organizacion, direccidén, coordinacion y control.
(Aguero, 2007).

Por otro lado, Drucker en su teoria de la administracion por objetivos o
administracion por resultados, relata que es una herramienta que permite medir el
actual rendimiento de los colaboradores, el nivel de productividad de la empresa,
mediante los objetivos planteados al inicio. Esta teoria cuenta con ventajas como
es el garantizar el compromiso del colaborador, mejorar el proceso administrativo,
ademas que el colaborador conoce sus funciones a realizar dentro de la empresa
(Ponce, 1985).

De acuerdo a Taylor en su libro publicado en 1911, su teoria de la
administracion cientifica, el objeto principal de este estudio es desear conseguir que
cada seccion de la empresa logre alcanzar el nivel alto en perfeccidon y rendimiento,
favoreciendo de esa forma a la empresa, el empresario, y a la vez de los
colaboradores. (Carro & Cal6, 2012)

En el aporte conceptual en referencia a la primera variable gestion
administrativa: De acuerdo con Caldas et al. (2017), se define como el area
responsable de garantizar que el proceso administrativo se lleve a cabo de manera
eficaz y eficiente, cumpliendo los diversos procesos con los que cuente el area. Por
otro lado, Urrosolo & Martinez, (2022), manifiestan que la gestion puede ser llevada
a cabo también en diferentes areas dentro del comercio, debido a que es necesario
llevar un buen control de las actividades al momento de desarrollarlas. Sin
embargo, Julio (2021) se refiere a que la gestion es un todo debido a la cantidad de
conocimientos que engloba, porque que no solo se basa en cumplir las fases del
proceso administrativo de Henry Fayol, sino que también se encargan de lograr

objetivos, mediante estrategias para el futuro viendo la vision y misién de la misma.

Del mismo modo, estd compuesta por 4 dimensiones, las cuales son: La
primera dimensién es la Planificacion, al respecto la Editorial Etecé (2021), lo
conceptualizan como proceso por el que se establecen estrategias que permiten
alcanzar los objetivos, ademas se considera como un plan que permitird guiar a las

empresas para poder lograr ser mas eficientes al momento de emplear sus
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recursos. En la opinion de Garcia (2019), resalta que es una funcién de la
administracion debido al andlisis que se realiza de la situacion, el lograr establecer
objetivos a corto, mediano o largo plazo, formulando estrategias para lograr
alcanzar los objetivos. Esta dimensién cuenta con 3 indicadores: a) La eficiencia es
definida como la capacidad de poder ejecutar actividades con buenos resultados,
utilizando el minimo de recursos y tiempo (Real academia, 2021, 23a ed., definicion
2), b) Los métodos o procesos, de acuerdo a la Universidad Tecnoldgica de
Monterrey s.f., son la realizacion de diferentes actividades que permiten el lograr
gue el proyecto sea presentado ante el consejo de administracion, concluyen que
es el corazon del trabajo que se efectia dentro de la empresa. c¢) Objetivos, Otero
(2018) indica que los objetivos logran responder al porqué de la investigacion,
dando referencia a que los objetivos dependen mucho al tipo de conocimiento que
desean lograr con el estudio a desarrollar.

La segunda dimension de estudio es la organizacion Larrosa et al. (2020),
sostiene que es de vital importancia porque permite el ordenar funciones, y recursos
con la finalidad de cumplir los objetivos, sefialando una correcta distribucion de los
recursos para lograr ejecutar las actividades de manera eficiente. Esta dimension
cuenta con 3 indicadores, a) Manifiesta Pérez et al. (2011) que la Capacitacion es
considerado fundamental para poder lograr las metas trazadas, pero para que se
logre que sea eficaz es necesario identificar las necesidades y los métodos a
emplear, ademas de tener una capacitacion constante. b) El trabajo en equipo,
segun Bartoletti (2023) es considerado como la colaboracion de varios individuos
para lograr cumplir un objetivo en comun. ¢) De acuerdo a Sorrentino (2019) el
compromiso, es considerado como un valor propio el cual deberia de aplicar el ser
humano, debido a que al ser una promesa se debe volver realidad, este término
también es empleado en los centros de trabajo debido a que al estar

comprometidos con su trabajo logran desarrollar sus tareas de manera eficaz.

La tercera dimension a desarrollar es la direcciéon Mir6é (2018) menciona que
es la fase en la que se ejecuta todas las acciones, ademas que se encargan de
asignar recursos para alcanzar las metas. Esta dimension cuenta con 3 indicadores:
a) Liderazgo, Aguirre et al. (2017) consideran que ejerce una influencia positiva

sobre los colaboradores, es una condicidon con la que nace el ser humano, sin
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embargo, no muchos la aplican., b) La comunicacion es definida por Torres (2020)
como la transmisiéon de mensajes a través de cualquier medio, y que para lograr
gue sea eficaz el proceso es necesario, se transmita de forma clara, y concreta,
para evitar omisiones en la informacion., ¢) Bohorquez et. al (2020) manifiesta que
la motivacion, es considerado como prioridad dentro de las empresas debido a que
el talento humano necesita sentirse valorado, para que logren cumplir con sus

actividades de forma eficiente.

Y, por ultimo, la cuarta dimensién, segun Mir6é (2018), afirma que el control
al ser la ultima fase es una de las mas importantes, debido a que se revisa si todo
el proceso esta siendo ejecutada de forma efectiva, es la fase donde al lograrse
observar los puntos débiles se refuerzan, y las fortalezas las fortalezcan. Esta
dimensién cuenta con 2 indicadores: a) Lobato (2007) considera que la supervision
es un método que permitira el desarrollo profesional dentro de las areas, es el
control que se tiene sobre cualquier proceso. b) La Evaluacién de desempefio es
definida por Rivero (2019), como el proceso por el cual se juzga las cualidades,
funciones, y obligaciones que tienen los trabajadores dentro de la empresa y ver si

cumplen de manera eficaz los objetivos trazados.

En lo que respecta a las teorias que respaldan la segunda variable, la
satisfaccion del cliente, cuenta con la primera teoria de las expectativas de Vroom
(1964), Considera a los individuos como seres racionales y pensantes, que cuentan
con creencias, esperanzas y logran poseer expectativas sobre eventos futuros en
sus vidas. Considera Vroom, que si las personas creen en el valor de una meta y
ven que sus acciones realmente conduciran al logro de la meta, entonces estaran

motivadas para hacer cosas que ayudaran a lograr la meta (Vadillo, 2008)

Desde el punto de vista de Hezberg (1968), en su teoria de la motivacion e
higiene, nos resume que la higiene, a pesar de no ser motivo principal para la
motivacién, es necesaria porque la inexistencia de ello puede provocar
insatisfaccion, y que la motivacion es necesaria transmitirla la persona para que
pueda sentirse, realizado, motivado para realizar sus funciones de la forma
adecuada (Madero Gomez, 2019).
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Peter Doyle (1994), en su teoria del valor percibido, menciona que es la
evaluacion de los clientes del servicio recibido, incluidos todos los beneficios y
sacrificios. Los resultados se procesan simultdneamente en la mente del cliente, lo
gue lleva a una evaluacién global. Se enfoca en la importancia que tiene la
percepcion del valor por parte del cliente para lograr su satisfaccion, sefialando que
no depende solo de la calidad de un producto o servicio, sino de otros aspectos
(Martin et al. 2004, p. 54).

El aporte conceptual de la segunda variable que es Satisfaccion del cliente,
conto con los siguientes aportes, Pozo (2020) considera que, la satisfaccién es el
cumplimiento de las expectativas cubiertas al cliente después de recibir nuestro
servicio o producto. Esta variable cuenta con 3 dimensiones: 1) Segun Garcia
(2016) sefiala que, la atencion al cliente es una de las exigencias dadas para toda
empresa debido a que se necesita prestar mucha atencion porque depende mucho
de ello el lograr brindar un servicio de calidad. Esta dimension cuenta con 2
indicadores: a) Calidad de servicio es definida por Lopez (2020), como un valor que
destaca dentro de toda empresa, debido a que es una esencia propia con la cual
cuentan, ademas sefiala que si se logra cumplir con las exigencias del cliente, se
logrard cumplir sus expectativas, b) Segun Faundes (2017), considera que la
seguridad es la esencia de sentirse libre de preocupaciones, y protegido de
cualquier dafio que pueda sufrir, pero menciona que este concepto es variable para
cada individuo debido a que cada uno tiene una perspectiva diferente de los

acontecimientos que le rodean.

La segunda dimension de estudio, de acuerdo a Gonzalez (2021) La persona
idonea es aquella que es capaz de expresarse, capaz de trabajar bajo presion, que
ponga en accion sus propuestas, la persona que tenga una formacion de acuerdo
al puesto al que postula. Esta dimension cuenta con 2 indicadores: a) La empatia,
de acuerdo a Mufioz (2017) es considerada como la relacidon que existe con nuestro
entorno, anteponiendo su forma de pensar, su sentir en pocas palabras “ponernos
en lugar de otro”. b) Quijada (2017) afirma que, la conducta proactiva es aquella
persona que se considera capaz de tomar el control de su formacion y logra
planificar una serie de acciones para poder resolver y superar los diversos conflictos

gue puedan ocurrir.
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La tercera dimensién es la capacidad de respuesta, es definida por Duque
(2005), como aquella actitud que muestran al cliente, es decir; que tan rapido y
eficiente logran responder ante sus requerimientos, Esta dimension cuenta con 2
indicadores: a). Zendesk (2023), indica que el tiempo de espera es el indicador que
permite medir cuanto nos toma atender a un cliente, y cuanto debe de esperar para
ser atendido, ademas sefala que es vital para determinar si se logra conseguir
clientes fieles y criticos de nuestra empresa. b) La precision, dicho con palabras de
Polo (2023), es la exactitud con la que se transmite el mensaje al cliente; precisando
en qué se requiere de contar con informacién personalizada de acuerdo al cliente
para poder brindar respuestas mas precisas, generando un servicio mas rapido y

logrando satisfacer al cliente.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion realizada fue clasificada de tipo aplicada, porque se hizo uso de
conocimientos académicos en gestion administrativa y satisfaccion del cliente para
proponer soluciones potenciales al problema identificado en distribuciones
Merconor S.A.C.

Segun Arias (2020), considera que la investigacion aplicada, tiene la tarea
principal de abordar desafios concretos mediante la aplicacion de los
conocimientos, descubrimientos y soluciones surgidos del objetivo de estudio. Este

tipo de investigacion suele ser empleado en diversos campos.

Por otro lado, Baena (2014) menciona que, tiene el potencial de generar
nuevos descubrimientos, siempre y cuando se realice de manera rigurosa y precisa.
En este sentido, los hechos revelados pueden ser confiables y, a su vez, la nueva
informacion adquirida puede resultar valiosa y significativa para la teoria. Su
enfoque se centra en el analisis de un problema con el propdsito de llevar a cabo
acciones concretas.

3.1.2. Disefio de investigacién

La investigacion se basé en un disefio no experimental de naturaleza
transversal, lo cual significa que no se realizaron modificaciones en las variables ni
se recopild informacion a lo largo del tiempo, es decir; se desarrollé en un Gnico

momento.

Disefio no experimental:

Conforme a Dzul (2021), la investigacion de este tipo se caracteriza por la
ausencia de manipulacion intencionada de variables, lo que implica que las
variables se observan en su contexto natural sin interferencias deliberadas. El
proposito fundamental radica en el analisis de los procesos y fendmenos naturales
sin intervencién externa. En consecuencia, se enfoca primordialmente en la
observacion de los fendbmenos en su entorno original, para posteriormente llevar a

cabo su andlisis.
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Segun Hernandez et al. (2012) la define, como la no manipulacién intencional
de las variables. Esto significa que los resultados que se obtienen son reales, ya
gue las variables no son alteradas intencionalmente, ni se asignan a los sujetos o
condiciones. En lugar de ello, se observan los fendbmenos naturales y se analizan.
Transversal:

Los disefios de investigacion transversal o transaccional persiguen la
recoleccion de datos en un instante Unico. Su finalidad principal es describir la
incidencia y la interrelacién de variables en ese punto especifico en el tiempo para
proceder con el analisis. Se compara este enfoque con tomar una fotografia de un

evento, capturando una imagen instantanea de la situacion (Agudelo et al., 2008).

La tesis fue considerada de nivel descriptivo — correlacional. Esta
investigacion se caracteriza por ser descriptiva, ya que se enfoco en describir las
caracteristicas de las variables de estudio (gestiobn administrativa y la satisfaccion
del cliente). Ademas, también tiene un enfoque correlacional, por el hecho de que

se busco determinar el grado de correlacion existente entre las variables de estudio

Descriptivo correlacional:

De acuerdo a Fernandez (2014), el propdsito de esta investigacion es lograr
comprender la conexion y asociacion que existe entre diversos conceptos, variables
0 categorias en un contexto especifico. A menudo, se examina las diversas
relaciones entre las dos variables de estudio. El objetivo principal es obtener una
vision mas completa del fendbmeno investigado mediante el andlisis de las

relaciones y patrones existentes entre las variables.

3.2. Variables y Operacionalizacion

El estudio se abord6 desde una perspectiva cuantitativa de medicion ordinal, tipo

categodrica, las variables de estudio son:

Variable 1: Gestion Administrativa (Variable independiente)

Definicion Conceptual: Su responsabilidad principal radica en garantizar el uso
Optimo y coordinado de los recursos disponibles. Para lograrlo, todas las funciones
estan estructuradas de manera que permitan dirigir y controlar eficientemente la

gestion de dichas actividades (Quiroa, 2022).

16



Definicion operacional: La variable se midio utilizando la escala de medicion
ordinal tipo Likert. Las dimensiones a estudiar son: planificacion, organizacion,
direccion y control.

Indicadores: Para medir la variable, se trabajé con los siguientes indicadores:
eficiencia, métodos, objetivos, capacitaciones, trabajo en equipo, compromiso,

liderazgo, comunicacion, motivacién, supervision y evaluacion de desempefio.

Variable 2: Satisfaccion del cliente (Variable dependiente)

Definicién Conceptual: Es fundamental para incrementar y retener clientes, sin
embargo, no garantiza automaticamente su lealtad. La lealtad del cliente se alcanza
cuando la experiencia de compra genera un nivel excepcionalmente alto de
satisfaccion (Doncel & Vera, 2010).

Definicién operacional: La percepcion de los clientes sobre la calidad de atencion
que reciben de una empresa, ya sea en lo que se refiere a un producto o servicio,
se basa en tres dimensiones fundamentales: Atencion al cliente, personal idoneo,
y capacidad de respuesta.

Indicadores: Se pasa a detallar la relacion con la que se trabajara: Calidad de

servicio, seguridad, empatia, proactivo, tiempo de espera y precision.

Escala de medicion: Tanto la variable de gestiébn administrativa, como la de
satisfaccion del cliente, se clasifican en una escala ordinal. Esto se debe a que se
definen niveles o categorias para ambas variables, utilizando la escala de Likert,
gue incluye las siguientes opciones: siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi

nunca (2) y nunca (1).

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

Segun lo sefialado por Acosta et al. (2014), la poblacion se define al conjunto
de elementos que comparten una o varias caracteristicas en comdn y que son
objeto de analisis en un estudio o investigacion. La clasificacion de la poblacién

como finita o infinita depende de la cantidad de elementos que la componen.
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Tabla 1

Poblacion de la investigacion

Cantidad Tipo

50 cliente

Nota: La poblacién objetiva a estudiar, son clientes de la empresa distribuciones

Merconor S.A.C., correspondientes a la zona 1.

Criterios de inclusion:

Para lograr desarrollar la investigacion se tomaron en cuenta ciertos criterios como:
1. Solo se consideraron a clientes de la empresa distribuciones Merconor S.A.C.
2. Seincluyeron Unicamente a los clientes que hicieron compras en el tltimo mes
(mayo 2023).

3. Las encuestas fueron aplicadas solo a clientes de la zona 1 de la ciudad de
Huaral.

4. Solo se encuesto a los clientes ya fidelizados.

Criterios de exclusion:

Para el estudio, los criterios definidos de la siguiente manera:
1. Para el estudio no fueron considerados aquellos pedidos que no corresponden
a la zona seleccionada.
2. Se excluyeron aquellos clientes, que no realizaron compras durante la fecha
sefialada.
3.3.2. Muestra

La muestra, en el contexto de la investigacion, se define como una porcion o
segmento extraida de la poblacion o universo bajo estudio. Para precisar el tamafio
de la muestra, se utilizan diversos métodos, incluyendo férmulas, razonamiento
l6gico y otros, que se explicaran mas adelante. La funcién principal de la muestra

seleccionada es ser una representacion de la poblacion en general. (LOpez, 2004).

Es por tal motivo, que se consider6 como muestra de estudio a la poblacion
total, que son los 50 clientes que cumplieron con los criterios de inclusion para

poder ser encuestados.

3.3.3. Muestreo
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Consiste en el procedimiento de elegir una muestra representativa de una poblacion
amplia con el objetivo de realizar inferencias y extrapolaciones sobre dicha
poblacién (Rios, 2017).

Se trata del conjunto de procesos, normas, y criterios que son empleados
para seleccionar un grupo de elementos dentro de una poblacion, los cuales son

representativos de los eventos que ocurren en toda la poblacion (Lopez, 2009).

Abascal et al. (2005) sostiene que el muestreo no probabilistico implica que
la seleccion de la muestra no se ejecuta de forma aleatoria, sino que depende de
la decision del investigador. Esta eleccién puede llevarse a cabo utilizando
informacion previa o utilizando métodos simples de seleccién. Si el investigador
posee un buen conocimiento de la poblacion, es posible lograr obtener resultados

satisfactorios mediante estos procedimientos

Por lo tanto, en la investigacion se emple6 el método de muestreo no
probabilistico, porque los usuarios fueron seleccionados por conveniencia y
conforman la totalidad de la poblacién quienes cumplieron con los criterios de
inclusion sefalados, dicha informacién fue obtenida del censo realizado en la

empresa durante el Gltimo mes.

3.3.4. Unidad de andlisis

Estuvo conformado por los clientes que hicieron compras en la empresa

distribuciones Merconor S.A.C. durante el mes de mayo 2023.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Arias et al. (2022) sefiala que, es un procedimiento que ofrece una variedad de
ventajas y desventajas, con el fin de resolver y responder a posibles problemas.
Encuesta:

Medina et al. (2023), sostiene que es una técnica que es empleada para lograr
recopilar informacion de una extensa cantidad de personas. Es una herramienta
versatil, y accesible, que logra permitir a los investigadores obtener informacion en
tiempo real y se puede obtener a través de diferentes formas, online, correo,
teléfono o persona.
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Por tanto, para lograr realizar la investigacién se ha aplicado la siguiente
técnica como medio la recoleccion de informacion que seria la encuesta, debido a
gue es mucho mas recomendable usar esta técnica porque es mucho mas util y

eficiente al momento de obtener datos.

El tipo de instrumento que se empled es el cuestionario, el cual fue dividido

en dos partes entre las dos variables de estudio.

Conforme lo sefala Padua et al. (2018), el cuestionario se asemeja a una
entrevista estructurada, ya que pasa por un proceso para recopilar informacion.
Ademas, se utiliza en diversos campos, como la investigacion, la evaluaciéon y la
educacioén, entre otros. Al mismo tiempo, se considera que la informacion obtenida
debe ser empleada de manera responsable y cuidadosa.

Desde el punto de vista de Carrasco (2010), el cuestionario es empleado
como instrumento de investigacion social, especialmente cuando se pretende
estudiar un amplio nimero de personas, y esto se debe a que permite la obtencion
de respuestas directas mediante una hoja que contengan preguntas referidas al
tema, el cual se hace entrega al individuo. Es una herramienta eficaz para recopilar
informacion de manera estandarizada y sisteméatica, lo que favorece al andlisis de
los datos obtenidos.

El cuestionario utilizado en esta investigacion consté de 33 preguntas
cerradas, las cuales fueron divididas en 5 alternativas de acuerdo a la escala de
medicién de Likert. Esta escala permite medir la actitud u opinion de los
encuestados hacia un tema determinado, y estad sujeta a los siguientes criterios
(Anexo 6):

Validez y confiabilidad

Se desarroll6 mediante la valoracién por juicio dos expertos internos de la
Universidad César Vallejo y un experto externo, todos con grado de doctorado,
quienes luego de revisar los instrumentos, proceden a dar las observaciones y
apreciaciones del instrumento a aplicar. El cuestionario se dividié en 2 diferentes
formatos para poder responder las preguntas a cada variable en estudio, como son:

“Gestion Administrativa” y “Satisfaccion del cliente” (Anexos 7).
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Como expresa Cascaes da Silva (2015), el coeficiente a es un indicador que
permite evaluar la consistencia interna de una escala; en funcion de la correlacion
entre sus items. En resumen, es el promedio obtenido de las correlaciones de los
diferentes items que componen un instrumento de medicion. Este céalculo se realiza
mediante el analisis de todas las respuestas que se obtienen para determinar la

fiabilidad de la escala (Anexo 8).

Es por tanto, que, para la fiabilidad del instrumento se realizé el analisis
mediante el software estadistico SPSS Version 27, y se evalud a través del
coeficiente Alfa de Cronbach, dando los siguientes resultados (Anexo 9):

3.5. Procedimientos

El trabajo de investigacion se desarroll6 en la empresa distribuciones Merconor
S.A.C., ubicada en Huaral, y para la recoleccion de informacién se desarrollaron en
el siguiente orden: 1) Se solicitd, mediante una carta, la autorizacion a la empresa
Merconor para poder ejecutar la investigacion. 2) Se realizé el cuestionario de las
variables en estudio, para su posterior aplicacion. 3) se contd con la participacion
de dos expertos internos y un experto externo para validar los instrumentos de
investigacién, 3) Se coordiné con el gerente de la empresa en estudio, la fecha, y
hora en la que se aplicara los instrumentos. 4) Se procedié a generar un
cuestionario online/fisico para obtener la informacion de los clientes. 5) Una vez
recepcionada la informacion, se cargaron los datos en Excel, ordenandolos por
variables. 6) Se trasladaron los datos del Excel al software SPSS V27, y con ello se
logré obtener de los resultados. 7) Se analiza la informacién obtenida del SPSS
V27, y traslada al documento Word, en la cual se procede a afadir los cuadros y
gréaficos obtenidos con su respectiva interpretacion. 8) Posterior a ello, se brindan

las recomendaciones, conclusiones, y soluciones a los problemas hallados.

3.6. Meétodos de anéalisis de datos

Para realizar el analisis de datos, se requiere utilizar métodos que permitan la
organizacion del proceso de codificacion, tabulacion, medicién y analisis de

acuerdo con las variables y dimensiones de estudio.
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En este sentido, se ha elegido el programa estadistico SPSS V27 para la
comprobacion y verificacion de la hipotesis. Este programa permite realizar analisis
estadisticos avanzados y es ampliamente utilizado en investigaciones cientificas y
sociales. Con su colaboracién, se espera obtener resultados precisos y fiables que

permitira el capacitar para tomar decisiones fundamentadas e informadas.

Método descriptivo:

Acosta et al. (2014) manifiesta, que es un campo de la Estadistica que se
dedica a recopilar, clasificar y simplificar la informacién disponible. Esta informacion
se resume mediante tablas y graficos, que deben representar adecuadamente el
comportamiento de los datos recopilados. Es por ello que, en la investigacion
hecha, se empled el software estadistico SPSS V27, la cual nos brindara gréficos,

y tablas de los diferentes niveles por dimensiones y variables.

Método inferencial:

Acosta et al. (2014) indica que, la estadistica inferencial es un campo de la
estadistica la cual se enfoca en los diferentes procesos de andlisis, estimacion y
pruebas de hipoétesis. Su objeto principal es la obtencién de conclusiones basadas
en una solida base cientifica para respaldar la correcta toma de decisiones,
teniendo en cuenta la informacion recopilada de la muestra. También permite hacer
generalizaciones sobre la poblacion desde los datos que se logran recopilar de la
muestra. A través de técnicas estadisticas, se pueden estimar parametros
desconocidos de la muestra total, como la media o la proporcién, a partir de los
datos de la muestra. En resumen, es una herramienta importante para la
investigacion cientifica y la correcta toma de decisiones, el cual se basa de los datos
obtenidos.

Es por ello, que en esta técnica se hara uso del Software estadistico SPSS
V27, y para su fiabilidad se empleé la prueba de normalidad para establecer cual
sera el coeficiente de correlacion que se emplea, y si los datos siguen una relacion

normal o no.

Segun lo indicado por Hernandez Siampieri y Mendez (2018), el enfoque

para determinar la naturaleza de la muestra se basa en su tamafio. Cuando la
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muestra es menor a 50, se utiliza la prueba de Shapiro-Wilk para evaluar la
normalidad de los datos. Por otro lado, si la muestra es mayor a 50, se emplea la

prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Adicionalmente, se establece que para determinar la naturaleza paramétrica
o no de la muestra, se evalla la significancia obtenida en los resultados. Si el valor
es mayor a 0,05, se considera que la muestra es paramétrica y se utiliza el
coeficiente de correlacion de Spearman-Rho. Por otro lado, si la muestra no es

paramétrica, se emplea el coeficiente de correlacion de Pearson-R.

Para realizar el analisis inferencial, se llevo a cabo la prueba de normalidad
de Shapiro-Wilk para evaluar la distribucion de los datos. Ademas, se consider6 el
coeficiente de correlacion de Spearman, que es una medida no paramétrica

utilizada para analizar la relacion entre variables (Anexo 10).

3.7. Aspectos éticos

Esta investigacion se adhiere a principios éticos rigurosos que orientan cada fase
del estudio. En este sentido, se siguen los principios éticos de la UCV, se utilizan
los formatos de investigacion de la UCV, y se aplican las normas de la 7.2 edicion
de APA. En conclusion, los aspectos éticos desempefian un papel fundamental en
cualquier investigacion cientifica. Es de vital importancia garantizar el respeto de
los derechos y la dignidad de los participantes en el estudio, asi como minimizar
cualquier posible riesgo o dafio. Para ello, es esencial proteger la privacidad y
confidencialidad de los datos recolectados, y obtener el consentimiento informado

de los que patrticipan, son elementos son fundamentales en cualquier investigacion.
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[I. RESULTADOS

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos realizados a los clientes de la empresa distribuciones Merconor
S.A.C., y lograr obtener respuestas a los siguientes objetivos expuestos.

Objetivo especifico 1. Describir el nivel de aplicacion de la gestién administrativa

de la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023

Tabla 2
Dimension 1 “Planificacion”
Escala de valoracion Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 5 10%
. Nivel medio 13 26%

Validos
Nivel alto 32 64%
Total 50 100%

Nota: Representa los valores obtenidos segun el procesamiento con SPSS.

Figural
Dimension 1 Planificacion

70%
60%
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40%
30%

20% 26%

10%
0%

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Interpretacién: Segun la Tabla 2 y la Figura 1, el 100% de los datos recolectados
de las encuestas realizadas a los clientes indican que la planificacion se encuentra
en un nivel alto, representando el 64%. Le sigue el nivel medio, que comprende el
26%, y finalmente, el nivel bajo, que abarca el 10%. Esto sugiere que la empresa
esta obteniendo una favorable aprobacion en términos de su eficacia, métodos y

objetivos.
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Tabla 3

7

Dimension 2 “Organizacion

Escala de valoracion Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 9 18%
. Nivel medio 22 44%
Validos
Nivel alto 19 38%
Total 50 100%

Nota: Representa los valores obtenidos segun el procesamiento con SPSS.

Figura 2
Dimension 2 “Organizacion”
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Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Interpretacidon: Siguiendo los datos de la Tabla 3 y la Figura 2, se aprecia que el
100% de los datos recopilados de las encuestas realizadas a los clientes sefialan
que la organizacion se sitda en un nivel alto en un 38%, seguido por el nivel medio
con un 44%, y, en ultima instancia, el nivel bajo con un 18%. Esto indica que la
empresa esta obteniendo una mediana aprobacién en cuanto a capacitacion,

trabajo en equipo y compromiso.
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Tabla 4

Dimensién 3 "Direccién"

Escala de valoracion Frecuencia Porcentaje

Nivel bajo 11 22%

Validos Nivel medio 18 36%
Nivel alto 21 42%

Total 50 100%

Nota: Representa los valores obtenidos segun el procesamiento con SPSS.

Figura 3

Dimensién 3 “Direccioén”
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Interpretacién: De acuerdo con la tabla 4 y la figura 3, se puede observar que el
100% de los datos obtenidos de las encuestas realizadas; indican que la direccion
se encuentra en un nivel alto con un 42%, seguido del nivel medio con un 36%, y
el nivel bajo con un 22%. Esto indica que la empresa esta obteniendo una buena

aprobacion en liderazgo, comunicacion y motivacion.
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Tabla 5

Dimensién 4 "Control"

Escala de valoracion Frecuencia  Porcentaje
Nivel bajo 12 24%
Nivel medio 22 44%
Validos _
Nivel alto 16 32%
Total 50 100%

Nota: Representa los valores obtenidos segun el procesamiento con SPSS.

Figura 4

Dimension 4 “Control”
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Interpretacidén: Segun se desprende de los datos en la Tabla 5 y la Figura 4, la

totalidad de las encuestas realizadas, un 100%, revelan que el control se sita en

un nivel alto con un 32%, seguido por el nivel medio con un 44%, y en dltimo lugar,

el nivel bajo con un 24%. Esto indica que la empresa esta obteniendo una

aprobacion intermedia en lo que respecta a la supervision y evaluacion del

desempeiio.
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Tabla 6

Variable 1 “Gestion administrativa”

Escala de valoracion Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 6 12%
. Nivel medio 20 40%
Vélidos ’
Nivel alto 24 48%
Total 50 100%

Nota: Representa los valores obtenidos segun el procesamiento con SPSS.

Figura 5

Variable 1 “Gestion administrativa”
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Interpretacidon: De acuerdo a los resultados presentados en la Tabla 6 y la Figura
5, se aprecia que el 100% de los datos recopilados revelan que la gestion
administrativa se sitda en un nivel alto, con un 48%. Le sigue el nivel medio, que
abarca un 40%, y en ultima instancia, el nivel bajo, que comprende un 12%. Esto
sefiala que la empresa recibe una soélida aprobacion en lo que respecta a su

capacidad de planificacién, organizacién, direccion y control.
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Objetivo especifico 2. Analizar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa

distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023

Tabla7

Dimensién 1 "Atencién al cliente"

Escala de valoracion Frecuencia  Porcentaje
Nivel bajo 7 14%
. Nivel medio 20 40%
Validos Nivel alto 23 46%
Total 50 100%

Nota: Representa los valores obtenidos segun el procesamiento con SPSS.

Figura 6

Dimensioén 1 “Atencién al cliente”
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Interpretacién: Con base en los datos presentados en la Tabla 7 y la Figura 6, se
observa que la totalidad de los datos recopilados a través de las encuestas indican
gue la atencién al cliente se posiciona en un nivel alto, representando un 46%. Le
sigue el nivel medio, que abarca un 40%, y, por ultimo, el nivel bajo, con un 14%.
Estos resultados sugieren que la empresa esta logrando una destacada aprobaciéon
en términos de la calidad del servicio y la seguridad que proporciona.
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Tabla 8

Dimensién 2 "Personal Idéneo"

Escala de valoracion Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 7 14%
Nivel medio 18 36%
Validos ,
Nivel alto 25 50%
Total 50 100%

Nota: Representa los valores obtenidos segun el procesamiento con SPSS.

Figura 7

Dimensién 2 “Personal Idéneo”
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Interpretacién: Conforme a los resultados expuestos en la Tabla 8 y la Figura 7,
se evidencia que el 100% de los datos obtenidos a través de las encuestas indican
gue el personal idéneo se posiciona en un nivel alto, representando un 50%. Le
sigue el nivel medio, con un 36%, y finalmente, el nivel bajo, que abarca un 14%.
Estos hallazgos sugieren que la empresa recibe una sobresaliente aprobacion en

lo que se refiere a la empatia y proactividad de su personal.
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Tabla 9

Dimension 3 "Capacidad de respuesta”

Escala de valoracion Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 5 10%
Nivel i 24 48%
Validos ivel medio 8%
Nivel alto 21 42%
Total 50 100%

Nota: Representa los valores obtenidos segun el procesamiento con SPSS de la dimension
3.

Figura 8

Dimension 3 "Capacidad de respuesta”
60%
50%

48%
40%
30%
20%
10%
0%

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Interpretacién: Basandonos en la Tabla 9 y la Figura 8, se puede observar que el
100% de los datos obtenidos de las encuestas realizadas indican que la capacidad
de respuesta se encuentra en un nivel alto con un 42%, seguido por un nivel medio
en un 48% y un nivel bajo en un 10%. Estos resultados sugieren que la empresa
esta obteniendo una aprobacién moderada en cuanto al tiempo de espera y la

precision.
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Tabla 10

Variable 2 "Satisfaccion del cliente"

Escala de valoracion Frecuencia  Porcentaje
Nivel bajo 5 10%
. Nivel medio 25 50%
validos Nivel alto 20 40%
Total 50 100%

Nota: Representa los valores obtenidos segun el procesamiento con SPSS.

Figura 9

Variable 2 “Satisfaccion del cliente”
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Interpretacién: Segun la Tabla 10 y la Figura 9, se puede observar que el 100%
de los datos obtenidos de las encuestas mencionan que la satisfaccién del cliente
se encuentra en un nivel alto en un 40%, seguido por un nivel medio en un 50% y
un nivel bajo en un 10%. Estos resultados indican que la empresa esta obteniendo
una aprobacion moderada en cuanto a la atencion al cliente, el personal idoneo y

la capacidad de respuesta.

32



Objetivo especifico 3. Describir la relacién entre la gestion administrativa y las
dimensiones de satisfaccion del cliente de la empresa distribuciones Merconor
S.A.C., Huaral, 2023.

Comprobacién de Hipotesis:

H: - La gestion administrativa y la dimension atencion al cliente se relacionan

positivamente en la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral.

Ho - La gestion administrativa y la dimensién atencion al cliente no se relacionan

positivamente en la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023.

Tabla 11

Significancia y correlacion entre la gestion administrativa y atencion al cliente de la
empresa

V1 Gestion Dimensién
administrativa Atencién al
cliente
Coeficiente de
., ., 1,000 0,141
V1 Gestidon correlaciéon
administrativa Sig. (bilateral) . 0,328
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de
. ., ., 0,141 1,000
Dimensioén correlacion
Atencion al cliente  Sig. (bilateral) 0,328 .
N 50 50

*. La correlacion es significativa al nivel 0,328 (bilateral).

Interpretacién: La correlacion de Spearman involucra a la Gestion administrativa
y la dimension atencion al cliente es de 0,141, este valor sefiala la baja relacion
existente, y la (sig.) = 0,328, el cual no seria significativo debido a que es mayor a
la significancia estdndar de 0,05, siendo mas precisos no hay significancia
significativa de la correlacién. Esto nos indica que, a medida que la gestién
administrativa aumenta, la atencion al cliente disminuye ligeramente, y viceversa.
Es, por lo tanto, que se acepta la hipotesis nula y rechaza la H1. De tal modo no se

afirma la existencia de relacién entre ambas variables de estudio.
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Comprobacién de Hipoétesis:

H: - La gestion administrativa y la dimension personal idéneo se relacionan

positivamente en la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral.

Ho - La gestion administrativa y la dimension personal idoneo no se relacionan

positivamente en la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023.

Tabla 12

Significancia y correlacion entre la gestiébn administrativa y personal idéneo de la

empresa.
V1 Gestion Dimensién
administrativa Personal
idoneo
Coeficiente de
., ., 1,000 0,205
V1 Gestion correlacion
administrativa Sig. (bilateral . 0,154
Rho de g- ( )
N 50 50
Spearma Coeficiente de
n » 0,205 1,000
Personal idéneo correlacion
Sig. (bilateral) 0,154 :
N 50 50

*. La correlacion es significativa al nivel 0,154 (bilateral).

Interpretacion: Basandonos en los datos presentados en la Tabla 12, la
correlacién entre la “Gestion administrativa” y “la dimension personal idoneo” es de
0,205, esta cifra logra reflejar una relacién baja entre las variables, puesto que
sobrepasa los niveles éptimos que se solicitan, se infiere con esos datos que no
hay una conexion significativa entre las variables de estudio. Motivo a que el valor
p es de (sig.) = 0,154, que es mayor que 0,05. Por lo tanto, se opta por aceptar la
hipétesis nula en detrimento de la hipétesis alterna, lo que indica que esta

correlacion carece de significancia estadistica.
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Comprobacién de Hipoétesis:

Hi - La gestion administrativa y la dimension capacidad de respuesta se relacionan

positivamente en la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral.

Ho - La gestion administrativa y la dimension capacidad de respuesta no se
relacionan positivamente en la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral,
2023.

Tabla 13

Significancia y correlacién entre la gestion administrativa y capacidad de respuesta.

V1 Gestion Dimensién
administrativa Capacidad de
respuesta
Coeficiente de
3 een 1,000 0,425"
V1 Gestion correlaciéon
administrativa Sig. (bilateral) . 0,002
Rho de N 50 50
Spearman . » Coeficiente de "
Dimension ., 0,425 1,000
. correlacion
Capacidad de ) )
Sig. (bilateral) 0,002 :
respuesta
N 50 50

** La correlacion es significativa al nivel 0,002 (bilateral).

Interpretacién: Puesto que el coeficiente de correlacion 0,425** sobrepasa el valor
cero, se infiere la existencia de una conexion evidente. Ademas, que el valor p (sig.
Bilateral) es 0,002 el cual esta por debajo del nivel de significancia tipico de 0,05.
Cuando el valor de p es menor, como es el caso, logra existir una justificacion del
porqué se rechazé la hipétesis nula. En ese contexto, la hipotesis alternativa seria
gue si existe una relacion positiva entre las variables. Por lo tanto, conforme a los
resultados obtenidos, se sefiala que se encuentra una correlacién significativa entre

la variable gestion administrativa y la dimension capacidad de respuesta.
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Objetivo general: Determinar la relacion entre gestion administrativa y satisfaccion

del cliente de la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023.
Comprobacién de Hipoétesis:

H: - La gestion administrativa y la satisfaccion del cliente se relacionan

positivamente en la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral.

Ho - La gestion administrativa y la satisfaccion del cliente no se relacionan

positivamente en la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023.

Tabla 14

Significancia y correlacidn entre la gestion administrativa y satisfaccion del cliente de la
empresa.

V1 Gestion V2 Satisfaccion

administrativa del cliente
Coeficiente de
., ! ., 1,000 0,285"
V1 Gestidon correlaciéon
administrativa Sig. (bilateral) . 0,045
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de .
) ., ., 0,285 1,000
V2 Satisfaccion  correlacion
del cliente Sig. (bilateral) 0,045 :
N 50 50

*. La correlacion es significativa al nivel 0,045 (bilateral).

Interpretacion: Los resultados estadisticos de correlacion de Spearman, basados
en los datos descritos en la tabla, indican que la existencia de correlacion
significativa entre las variables en estudio, gestion administrativa y satisfaccion del
cliente. Los valores para Rho de Spearman (Rs) = 0,285*, con un valor de (sig. =
0,045 < 0,05), lo que indica que se acepta la hipétesis alternativa H1 y se descarta

la hipétesis nula HO.
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V. DISCUSION

En este segmento se presenta la sustentacion, argumentacién, y comparaciéon de
los diferentes resultados obtenidos a partir de las encuestas realizadas a 50 clientes
diferentes de la empresa, principalmente es una discusion teérica, que incluye los
diversos aportes académicos cimentados desde el capitulo I, la cual se encuentra

asociado al estudio, es por tal motivo que se contrasta lo siguiente.

En referencia a los resultados obtenidos del objetivo general; se obtuvo una relaciéon
significativa entre la gestion administrativa y satisfaccion del cliente de la empresa
distribuciones Merconor S.A.C., el cual se logré determinar mediante la prueba de
correlacion Rho de Spearman (Rs=0,285* p=0,045), demostrando que se logra
aceptar la hipotesis alternativa H1 y rechaza la hipotesis nula HO, resumiendo que
mientras mejor sea la gestibn administrativa, existira una mayor satisfaccion del
cliente. Dichos resultados se relacionan con la investigacion de Quijandria (2021)
el cual fue aplicado a 85 clientes en la que, segun los resultados obtenidos de la
prueba estadistica aplicada, dieron como valor de la significancia (Sig.) 0,000**,
siendo esta menor que la formula <0,05, y como valor de coeficiente de Pearson
(Rs.) 0,667, esto indic6 que, si se aplica de manera adecuada la gestion
administrativa dentro de la empresa, habra un aumento positivo en el nivel de
satisfaccion del cliente. También la investigacion de Suarez y Vasquez (2021)
desarrollada en Trujillo y aplicada a una poblacion de 50 distribuidores, obtuvieron
de las encuestas realizas los valores de coeficiente de Pearson r=0,869 y
significancia 0,000, sefialando la existencia de una alta correlacion significativa
entre las variables de estudio, llegando a la conclusién que; si se implemente
adecuadamente los procesos de la gestion, se lograra asi un nivel alto de
satisfaccion de cliente con la empresa. Considerando al autor Edward Deming
(1988) con su teoria de la calidad total, en la cual nos sefala la importancia de la
mejora en los procesos, con el fin de lograr la éptima satisfaccion del cliente, y a

futuro la influencia en la rentabilidad de la empresa.

De acuerdo al objetivo especifico 1, el cual buscé describir el nivel de aplicacion de
la gestion administrativa, se obtuvo de las 50 encuestas realizas a los clientes, los
siguientes valores descritos con un 64% de aceptacion de la planificacion, con 44%

nivel medio de aprobacion de la organizacion, la direccion con un 42% la cual la
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ubica también en un nivel alto de aprobacion, y el control con un 44% ubicado en
el nivel medio de aprobacion de los clientes; pero a nivel global la gestion obtuvo
un 48% de aceptacion de los clientes. Dicho ello, se cuenta con la investigacion de
Chumpitaz (2020) en la que, de acuerdo a los datos obtenidos de sus clientes, la
planificacién (72,3%), organizacion (60,8%), direccion (65,5%), y control (50,7%)
cuentan con un nivel de valoracion “poco eficiente”, concluyendo que a pesar de
los esfuerzos que hace la cooperativa por lograr la satisfaccion del cliente, este
fendmeno puede explicarse por el hecho de que las necesidades y exigencias de
este sector estan aumentando constantemente. Al igual que la investigacion
realizada por Tuanama (2019) en la cual obtuvo como resultado de sus encuestas
aplicadas a sus 92 clientes, los siguientes porcentajes de medicion, en el nivel
regular con un 96,7%, y con un nivel malo de un 3,3% de aprobacién por parte de
los clientes, con dichos resultados concluyen que a pesar de la implementacion que
han realizado en las diferentes ares, aun sigue existiendo algunas fallas y es por tal
motivo que no logran la satisfaccion del cliente. Estos datos en base en a la teoria
de Peter Drucker (1950) en la cual hace mencion de la importancia de la buena
aplicacién de la administracién por objetivos, la cual se enfoca en trazar los
objetivos a realizar, para lograr una mejora en la organizacion, al igual que entre
los que la conforma, poniendo el énfasis en la gran importancia que tiene la
evaluacion continua y retroalimentacion para lograr medir y mejorar la eficacia, y

eficiencia, trabajando bajo un objetivo en comun.

En el objetivo especifico 2, que tuvo como fin analizar el nivel de satisfaccion del
cliente, de las encuestas realizas a los clientes se obtuvieron los siguientes datos,
con un 46% de aceptacion alta de la atencion al cliente, con un 50% nivel alto de
aprobacion del personal idéneo, y con un 48% de nivel medio en la capacidad de
respuesta, y a nivel global la satisfaccion cuenta con un 50% de aceptacion del
cliente a nivel medio. Dicho ello, de acuerdo a la investigacion desarrollada por
Taquiri y Vega (2020) que de acuerdo a los datos que obtuvieron en sus encuestas
de sus dimensiones, servicio de calidad (57,3%), personal idoéneo (64,9%), y
capacidad de repuesta (71%), estan en el nivel de satisfaccién “casi siempre”, y
como variable a la satisfaccion del cliente (56,5%) a nivel casi siempre. También
estd la investigacion de Barboza y Nieto (2019), en la que muestra que el nivel de

percepcion de los clientes del banco es de nivel bajo, la cual se detalla a
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continuacion; 30% nivel muy bueno, el 37,5% nivel bueno, y un 32,5% nivel malo,
ellos concluyen que los clientes son cada vez mas exigentes al momento de
requerir de sus servicios, y que a pesar de innovar, y dar mayor capacitacion al
personal, y mejorar las areas correspondientes, sigue existiendo una deficiencia, la
cual buscan mejorar mediante la aplicacién de nuevas herramientas. De acuerdo a
los resultados obtenidos, se conto con la teoria de servuccion escrita por Eiglier y
Langeard (1980), en la cual detalla que la satisfaccion del cliente depende
principalmente de la calidad y la experiencia que vive el cliente durante el proceso
de servicio, es por ello que con esta teoria lo que se busca es lograr que la empresa
disefie un ambiente, experiencia atractiva, al momento de brindar un servicio o
producto, de tal modo que permita al cliente sentirse valorado, satisfecho, y logren

superar las expectativas del mismo.

Los resultados con respecto al objetivo especifico 3, en el que se buscé describir la
relacion entre la variable 1 “gestion administrativa”, y las dimensiones de la variable

2 “atencion del cliente”. Las cuales se detalla a continuacion:

a) De acuerdo a los datos obtenidos de la gestion administrativa y la dimension
atencion al cliente, se obtuvo mediante la prueba estadistica de correlacion de Rho
de Spearman los siguientes resultados (Rs=0,141 P=0,328), con la cual se logro
evidenciar la no existencia de relacion. A la par, la investigacion de Granizo (2017),
segun los resultados obtenidos de la prueba estadistica aplicada Rs=0,666** y
P=0,000, concluyeron que, si existe una relacién entre ambos, y que es de vital
importancia el mejorar la calidad del servicio al cliente. Ademas, la investigacion de
Mayorca (2021) que obtuvo como resultando a un nivel de significancia bilateral
0,000<0,05; con la cual se determind la existencia de relacion entre ambas
variables de estudio. Dicho ello, se analizé con el autor Berry que es conocido por
aportar en el campo del servicio, explicando la importancia que tiene el ofrecer una
mejorada atencion al cliente, enfatizando la importancia que tiene el escuchar, y
lograr satisfacer sus necesidades, fomentando la lealtad al cliente.

b) Basandonos en datos que se obtuvo de la gestion administrativa y la
dimensién personal idéneo, se obtuvo mediante la prueba estadistica de correlacion
de Rho de Spearman los siguientes resultados (Rs=0,205, P=0,154), con la cual se

evidencié la no existencia de relacion. Este resultado es diferente a los datos
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obtenidos por Machaca (2022), en dicho estudio se encontré la importancia que
tiene el desempefio del colaborador al momento de realizar sus funciones,
aportando que, si el colaborador se siente valorado y apreciado en la empresa,
logrard cumplir sus funciones de la manera adecuada. También se cuenta con la
investigacion de Alanya y Reyes (2018) su estadistica arroja como resultado
(r=0,656** y p= 0,001) con dichos datos concluyen que si hay existencia de relacion
gue se tiene la gestion administrativa con el buen desempefio del colaborador. De
acuerdo a la teoria de Schmidt, en la que se enfoc6 en morar técnicas para poder
mejorar la seleccion del personal, mencionando que es importante que se tome en
cuenta para las pruebas de seleccién como es medir sus habilidades cognitivas.

C) Con los datos que se obtuvo de la gestion administrativa y la dimension
capacidad de respuesta, se obtuvo mediante la prueba estadistica de correlacion
de Rho de Spearman los siguientes resultados (Rs=0,425**, P=0,002), con la que
se evidencid la existencia de relacion positiva. Este resultado es similar a los datos
obtenidos por Bellido (2020), que conforme a los datos obtenidos del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman r=0,379, p= 0,010; motivo por el cual sefalan que, si
existe una correlacion media positiva entre las variables de estudio. También de
acuerdo, a la investigacion realizada por Quiroga (2021) obtuvieron como
resultando que hoy en dia existe el ausentismo de parte de la empresa en lo que
se refiere a la capacidad de respuesta, y esto afecta a la organizacién, por lo que
se decidio ser analizada por los directivos de la empresa, y darles pronta solucion
a los problemas encontrados. De acuerdo a la teoria escrita por Bowen, en la que
sugiere a las empresas ser capaces de responder a las necesidades del cliente,
con la finalidad de lograr la mejora en su experiencia, fomentando asi; la lealtad del

cliente.
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V. CONCLUSIONES

Primero: Conforme a los resultados obtenidos se describe la existencia de relacion
positiva entre las variables de estudio Gestion administrativa y satisfaccion del
cliente en la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral 2023, dado que
presento valores positivos de grado medio, motivo por el que se consider6 aceptar

la hip6tesis alternativa y por ende descartar la hipétesis nula.

Segundo: De acuerdo al porcentaje obtenido de las encuestas se consideré que
existe un grupo bajo de clientes que logro percibir la existencia de un buen manejo
dentro del area administrativa de la empresa, por ello es necesario mejorarla para

lograr una mejor aceptaciéon por parte de los clientes.

Tercero: Los resultados determinaron que la mitad de los clientes encuestados
logran percibir que el nivel de satisfaccion de la empresa se encuentra en un nivel
medio. Esto nos indica que existe un porcentaje moderado de clientes que tienen
una opinion positiva sobre la satisfaccion que sienten al momento de recibir el

producto y servicio.

Cuarto: Los hallazgos determinaron que, en relacion a las dimensiones de la
segunda variable que son atencion al cliente y personal idéneo existe una relacion
positiva y baja, sin embargo, la dimension capacidad de respuesta cuenta con una
relacion positiva alta. Con la cual se determind que, el cliente brinda mucha
importancia a las rapidas soluciones que se le brinda al momento de adquirir un

producto o servicio.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero: Para entender adecuadamente las preferencias, necesidades vy
expectativas del cliente, es recomendable realizar investigaciones y andlisis de
mercado, utilizando herramientas como encuestas y analisis de datos. Ademas, es
importante establecer un ciclo de mejora continua basado en la retroalimentacion
de los clientes, lo que permitira a la empresa identificar oportunidades de mejora y
ofrecer soluciones efectivas. Por ultimo, se sugiere implementar programas de
recompensas Yy lealtad para premiar a los clientes frecuentes y fomentar su
fidelidad, lo que puede incluir descuentos, regalos exclusivos o0 beneficios

adicionales.

Segundo: Se sugiere a la empresa en estudio la implementacion de herramientas
y sistemas que permitan automatizar tareas, lo que resultara en un ahorro de tiempo
y una mayor eficiencia en la gestion. Ademas, es recomendable promover un
ambiente laboral colaborativo, donde los colaboradores puedan compartir ideas y
resolver problemas de manera conjunta. De esta forma, se logra mejorar en la

productividad y se fomenta la innovaciéon en la empresa.

Tercero: Es importante mantener una atencion de calidad al cliente incluso después
de que se haya resuelto su problema, ya que esto les hara sentir valorados y
aumentara su satisfaccion con la empresa. Ademas, se recomienda ofrecer un trato
personalizado, el cual se adapte de acuerdo a las necesidades de los clientes, lo
gue les hara sentir importantes y generard una experiencia positiva con la empresa.
Los mas claros ejemplos de como lograr que perciba su valor el cliente es:
Brindarles un servicio de calidad, hacer sentir que nos preocupa, brindar
descuentos o regalos por ser clientes recurrentes, estos son algunos puntos que se

debe de considerar en la empresa.

Cuarto: Es recomendable brindar capacitaciones constantes al personal en:
Servicio al cliente, técnicas de ventas, habilidades de ventas, gestion de tiempo y
tareas, manejo de estrés ante situaciones que pueda alterar su tranquilidad, lo que
incluye mantener una escucha activa para comprender sus necesidades y
preocupaciones antes de ofrecer soluciones. Ademas, se sugiere establecer un

sistema que permita medir el desempefio y evaluar el rendimiento de los
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colaboradores, lo que ayudara a la empresa a identificar oportunidades de mejora

y ofrecer retroalimentacion constructiva.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia: Gestion administrativa y satisfaccion del cliente de la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral

— 2023
Problema Objetivo Hipodtesis Variables | Dimensione Indicadores Metodologia
S
Problema general Objetivo general Hipdtesis general Eficiencia
¢ Coémo la gestion | Determinar la relacion entre | H1. La gestién administrativay la Planificacion )
administrativa se relaciona | gestion  administrativa  y | satisfaccion del cliente se Métodos Tipo de
con la satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente de la | relacionan positivamente en la _ Objetivos Investigacion:
de la empresa distribuciones | empresa distribuciones | empresa distribuciones Vi Organizacion Capacitaciones Aplicada
Merconor S.A.C., Huaral, | Merconor S.A.C., Huaral, | Merconor S.A.C., Huaral, 2023. GESTION Trabajo en equipo
5 ADMINIS - Disefio de
20237 2023. Compromiso S
TRATIVA - — - Investigacion:
Direccion Liderazgo .
— No experimental
Comunicacion
MOTVAGE de corte
0 |va.C|.o,n transveral.
Control Supervision
Evaluacion de desempefio Nivel de
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas investigacion:
¢Cual es la situacion actual | Describir el nivel de aplicacion | HO. La gestion administrativa y la Descriptivo —
de la gestion administrativa | de la gestion administrativa de | satisfaccion del cliente no se Calidad del servicio Correlacional
de la empresa distribuciones | la empresa distribuciones relacionan positivamente en la Atencién al
Merconor S.A.C., Huaral, | Merconor S.A.C., Huaral, empresa distribuciones cliente Enfoque de
2023? 2023 Merconor S.A.C., Huaral, 2023 Seguridad Investigacion:
r - - - Cuantitativo
sCudl es el nivel de | Analizar el nivel de
satisfaccion del cliente de la | satisfaccion del cliente de la Empatia Poblacion y
empresa distribuciones | empresa distribuciones V2 Personal muestra;
Merconor S.A.C., Huaral, | Merconor S.A.C., Huaral,2023 SATISEA idéneo 50 Clientes
20237 < .
CCION Proactivo cnica d
DEL Tecnlc_a’ e
i _ _ _ CLIENTE recoleccion de
¢ Cual es la relacion entre la | Describir la relacién entre la datos:
gestion administrativa y las | gestion administrativa y las Encuesta
dimensiones de la | dimensiones de satisfaccion
satisfaccion del ghepte _de la dgl _cl|er1te de la empresa Capacidad Tiempo de espera Instrumentps
empresa distribuciones | distribuciones Merconor de respuesta de recoleccioén
Merconor S.A.C., Huaral, | S.A.C., Huaral, 2023 P de datos:
2023? Cuestionario

Precision




ANEXO 2: Cuadro de Operacionalizacién de las variables

Gestion administrativa y satisfaccion del cliente de la empresa distribuciones Merconor S.A.C., Huaral — 2023

Variables Definicion conceptual Dimension Indicador ITEMS Esca_la_ fje
medicion
Eficiencia 1,2
Quiroa (2022), Su Planificacion Métodos 3
responsabilidad principal radica Objetivos 4
en garantizar el uso optimo y Capacitaciones 5.6
GESTION c;qordln.%(ljo d‘; los Irecurslos Organizacion Trabajo en equipo 7
isponibles. Para lograrlo, . 39 Ordinal
ADMINISTRATIVA todas las funciones estan CI(_).r;promlso 1'0 rana
estructuradas de manera que . » ! erf';lzgc.),
permitan dirigir y controlar Direccion Comqmcquon 11,12
eficientemente la gestion de Motivacion 13
dichas actividades. Supervision 14,15
Control — =
Evaluacion de desempeiio 16
. Es fundamental para L . Calidad del servicio 1,2,3
incrementar y retener clientes, | Atencidn al cliente
sin embargo, no garantiza Seguridad 4,5
] autométicame-_nte su lealtad. La personal idéneo Empatia 6,7,8,9
SATISCI::SE(NZ[IE)EN DEL IealtadéljelI cliente se qlcz;nza Proactivo 10,11 ordinal
cuando fa experiencia de Tiempo de espera 12,13,14,15
compra genera un nivel _
excepcionalmente alto de Capacidad de
respuesta Precision 16,17

satisfaccion (Doncel & Vera,
2010).




ANEXO 3: Cronograma de ejecucion

N.° ACTIVIDADES S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13

Creacion y aprobacion del titulo del
1 proyecto de investigacion

Presentacion y revision de la estructura de
2 tesis

3 Redaccion de la introduccion

Desarrollo de la introduccion,
4 antecedentes, y justificacion

5 Redaccion del marco tedrico

6 Desarrollo de la metodologia y aspectos
administrativos

7 Aprobacion del proyecto de tesis

8 Sustentacion del proyecto de tesis




ANEXO 4: Instrumento de recoleccion de datos

TITULO: “Gestion administrativa y satisfaccion del cliente de la empresa
distribuciones Merconor S.A.C., Huaral — 2023”.

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo propdésito es
recabar informacion de los clientes de la empresa distribuciones Merconor S.A.C.,
Huaral, con la finalidad de conocer el grado de satisfaccion del cliente, de la gestion
administrativa.

Segun la situacion actual que presenta la empresa, marque con una “x” la alternativa
gue considere la adecuada:

Escala de 1 2 3 4 5
valoracion (N) (CS) (AV) (CS) (S)
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre

Variable: GESTION ADMINISTRATIVA Escala de valoracion

1 2 3 4 |5

Dimensiones Indicadores
N CS | AV | CS | S

EFICIENCIA

¢ Considera Ud. que el personal
1 administrativo desarrolla correctamente
sus funciones?

¢ Considera Ud. que el personal
administrativo realiza un desempefio
2 eficiente de acuerdo a los planes
establecidos y comunicados por la

PLANIFICACION empresa?

METODOS

¢ Considera Ud. que los métodos
3 utilizados por la empresa, logran cubrir
las necesidades del cliente?

OBJETIVOS

¢ Considera Ud. que los objetivos de la
4 empresa estan orientados a una buena
gestién hacia el cliente?

CAPACITACIONES

¢ Considera Ud. que existe una

5 . L
continua capacitacion del personal?
ORGANIZACION ¢ Considera Ud. que los colaborad_ores
6 de la empresa, demuestran capacidad

al momento de desarrollar sus
funciones?

TRABAJO EN EQUIPO




¢ Considera Ud. que los colaboradores

7 demuestran capacidad para trabajar en
equipo?
COMPROMISO
¢ Considera Ud. que los colaboradores
8 estan comprometidos con la mision y
vision de la empresa?
¢ Considera Ud. que la empresa esta
9 comprometida a brindar un mejor
producto a sus clientes?
LIDERAZGO
¢ Considera Ud. que se aplica el
10 | liderazgo participativo en favor de

cubrir las necesidades del cliente?

COMUNICACION

¢ Considera Ud. que la comunicacién

11 .
. entre los colaboradores es asertiva?
DIRECCION ¢ Considera Ud. que existe una buena

12 comunicacion entre el cliente y la
empresa al momento de recibir un
producto?

MOTIVACION
¢ Considera Ud. que la empresa logra

13 | reconocer el correcto desempefio de su
personal?

SUPERVISION
¢ Considera Ud. que existe un

14 | monitoreo constante en los procesos
realizados dentro de la empresa?
¢ Considera Ud. que la empresa cuenta

CONTROL 15 | con una politica de calidad de servicio

al cliente?

EVALUACION DE DESEMPENO
¢ Considera Ud. que el personal logra

16 | realizar sus labores de manera

eficiente?




Variable: SATISFACCION DEL CLIENTE

Escala de
valoracion

Dimensiones

Indicadores

2

3

4

C
S

AV

C
S

ATENCION AL
CLIENTE

CALIDAD DE SERVICIO

¢,Cree Ud. que los colaboradores se
esfuerzan al momento de brindarte un
servicio de calidad?

¢,Cree Ud. que la calidad de los
productos brindados por la empresa,
son satisfactorios?

¢, Cree usted que los colaboradores
de la empresa, son amables y
respetuosos al momento de
atenderle?

SEG

URIDAD

¢,Cree Ud. que los productos que
ofrece la empresa, generan confianza
y seguridad?

¢,Cree Ud. que los productos se
transportan y manipulan en las
condiciones optimas?

PERSONAL
IDONEO

EMPATIA

¢, Cree Ud. que el personal muestra
empatia en cada interaccion que
tienen?

¢,Cree Ud. que la empresa muestra
preocupacion por cuidar sus
intereses?

¢,Cree usted que el buen trato que te
demuestran, influye en la lealtad
hacia la empresa?

¢,Cree Ud. que los trabajadores
administrativos se preocupan por
lograr tu plena satisfaccion?

PROACTIVO

10

¢, Cree Ud. que el personal se
desarrolla proactivamente en el
despacho?




11

¢, Cree usted que la proactividad
influye en tu percepcion de la
empresa, y tu

satisfaccion como cliente?

TIEMPO DE ESPERA

¢Cree Ud. que la empresa ofrece un

12 servicio rapido a los clientes?
13 ¢Cree Ud. que la empresa cumple
con los plazos establecidos?
CAPACIDAD
DE 14 ¢,Cree Ud. que la empresa resuelve sus
RESPUESTA problemas en el tiempo adecuado?
15 ¢,Cree Ud. que la empresa resuelve
satisfactoriamente su reclamo?
PRECISION
16 ¢,Cree Ud. que la empresa brinda el
producto, tal y como lo solicita?
17 ¢,Cree Ud. que la precision de la

empresa, logra influir en tu confianza?




ANEXO 5: Validacion de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

pertinente.

FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl como solicitames brinde sus observaciones que considere

Variable/categoria: GESTION ADMINISTRATIVA

Primera dimensién / subcategoria: PLANIFICACION
Objetivos de la dimension: Evaluar el desempefio laboral para reforzar y lograr la efectividad de los procesos administrativos.

Indicadores item Claridad Coh ia | Rele Observaciones/
Recomendaciones

¢ El personal administrativo desarrolia correctamente sus funciones? 4 4 2
EFICIENCIA

¢ El personal administrativo realiza un desempedo eficiente segin los planes 4 4

lestablecidos y comunicados? -
METODOS i‘l;:nsl:;emdos empleados por la empresa, logran cubrr las necesidades del 4 A P
OBJETVOS gﬁL:nsl:gjeﬁvo& de la empresa estan orientados a una buena gestion hacia el 4 P

Segunda dimensién / subcategoria: ORGANIZACION
Objetivos de la dimension: Evaluar el nivel de compromiso que perciben los colaboradores, para mejorar el desempefio laboral.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

CAPACITACIONES

¢ Exaste una continua capacitacion del personal?

¢ Los colaboradores de la empresa demuestran capacidad al
imomento de desarrollar sus funciones?

TRABAJO EN EQUIPO

¢ Los colaboradores demuestran capacidad para trabajar en
lequipo?

COMPROMISO

¢ Los colaboradores estan comprometidos con |a mision y vision
ie la empresa?

¢ Percibe que la empresa esta comprometida a brindar un mejor
iproducto a sus clientes?

Tercera dimensién / subcategoria: DIRECCION
Objetivos de la dimension: Evaluar la eficacia de ia direccion, a fin de mejorar la relacién entre los colaboradores.

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones!
Recomendaciones
¢.Se muestra que se aplica el liderazgo participativo en favor de cubnr lag _
LIDERAZGO necesidades del trabajador y el chiente.? 4 4 4
¢ La comunicacién entre los colaboradores es asertiva.? 4 El K -
INE ION
SOMUICACID ¢ Existe una buena comunicacion entre el cliente y el trabajador al 4 4 4
momento de entregar el producto? =
MOTIVACION ¢ La empresa realiza el reconocimiento adecuado con su personal? 4 “ -

Cuarta dimensién / subcategoria: CONTROL
Objetivo de la dimensién: Evaluar la efectividad del control que se aplica, para medir el correcto desarrolio de sus funciones.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Otirvaciones/
Recomendaciones
SUPERVISION ¢ Existe un monitoreo constante en los procesos realizados dentro de la 4 4 4 ~
lempresa?
EVALUACION DE  [.Consideras que ha sido una herramienta Gtil para tu crecimiento 4 4 4 }
DESEMPENO iprofesional?

Objetivos de ia dimension: Evaluar la percepcién de segqundad y satisfaccién del consumidor para tomar decisiones informadas de venta.

Variable/categoria: SATISFACCION DEL CLIENTE
Primera dimensién / subcategoria: ATENCION AL CLIENTE
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Indicadores item Claridad | Coherencia | Rel Dhaarvaciones!
Recomendaciones
¢ Percibe que los colaboradores se esfuerzan al momento de brindarte un
lservicio de calidad? 4 4 -
DAD DE SERVI CICLLB calidad de los productos brindados por la empresa, son satisfactorios? 4 4 -
.Los colaboradores son amables, y respetuosos al momento de atenderle? 4 4 =
¢ Los productos que ofrece la empresa, le generan confianza y seguridad? 4 P
SEGURIDAD ¢ Los productos se transportan y manipulan en las condiciones optimas? . 4

Primera dimensién / subcategoria: PERSONAL IDONEO
Objetivos de la dimension: Evaluar el trato que brinda el cliente. para aplicar técnicas de mejora y lograr la satisfaccién con el producto/servicio recibido.

Indicadores item Claridad | Coh Rele Observaclones/
Recomendaciones
¢ El personal demuestra empatia en cada interaccién? 4 4 -
EMPATIA
|.Consideras que logra influir Ia empatia en tu lealtad ante la empresa.? 4 4 =
¢ El personal se desarrolia proactivamente en el despacho? 4 4
PROACTIVO - e :
¢ Consideras que la proactividad influye en tu percepcion de la empresa, y tu . 4 :
isfaccion como cliente?
Primera dimensién / subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Objetivos de la dimensién: Evaluar la eficacia de la distribucién para asequrar la disponibilidad y acceso adecuado del producto.
Indicadores item Claridad | Coherencia | Rele Observaciones/
Recomendaciones
TIEMPO DE ESPERA [;La empresa ofrece un servicio répido a los chentes? - 4 -
_ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
. La empresa cumpie con los plazos establecidos? - 4 -
. La empresa resuelve sus problemas en el tiempo adecuado? 4 4 -
¢ La empresa resuelve satisfactoriamente su reclamo? - “
. La empresa brinda el producto, tal y como lo solicita? “ 4
PRECISION
i La preasion de la empresa, logra influir en tu confianza? 4 4
Observaciones (predsar si hay suficiencia). (Dejar Vaclio)
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez evaluador: Dra. Africa del Valle Calanchez Urribarri
Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracién y Dr. en Gerencia

r-

12 de julio de 2023
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FORMATO DE VALIDACION

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente.

Variable/categoria: GESTION ADMINISTRATIVA

Primera dimensién / subcategoria: PLANIFICACION

Objetivos de la dimension: Evaluar el desempefio laboral para reforzar y lograr la efectividad de los procesos administrativos.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Rele Observaciones/
Recomendaciones
¢ El personal administrativo desarrolla correctamente sus funciones? 4 4 4 =
EFICIENCIA
£ El personal ivo realiza un d pefa efici segun los planes 4 4 4
lestablecidos y comunicados? -
METODOS (‘;:‘::;: :';ehodos empleados por la empresa, jogran cubsr las necesidades del 4 4 4 -
OBJETIVOS ék:;:?jeﬁvos de la empresa estan orientados a una buena gestion hacia el i A 4
Segunda dimensién / subcategoria: ORGANIZACION
Objetivos de la dimension: Evaluar el nivel de compromiso que perciben los coiaboradores. para mejorar el desempefio iaboral.
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Otissrvicionea!
Recomendaciones
¢ Exaste una continua capacitacion del personal? “+ 4 4 -
GARMCATACINES ¢ Los colaboradores de la empresa demuestran capacidad al 4 4 4
imomento de desarrollar sus funciones? -
TRABAJO EN EQUIPO qus;:gaboradm demuestran capacidad para trabajar en 4 4 4 _
. Los colaboradores estan comprometidos con |a mision y vision 4 n 4
ide la empresa?
COMPRONISO ¢ Percibe que la empresa esta comprometida a brindar un mejor 4 4 a
lproducto a sus clientes?
Tercera dimensién / subcategoria: DIRECCION
Objetivos de la dimension: Evaluar la eficacia de ia direccion, a fin de mejorar la relacion entre los colaboradores.
indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Obattwaolneg!
Recomendaciones
.. Se muestra que se aplica el li participativo en favor de cubrir lag %
LIDERAZGO necesidades del trabajador y el cliente.? 4 4 4
¢ La comunicacién entre los colaboradores es asertiva.? “ 4 - -
MUNI ION
COMUMGACID ¢ Existe una buena comunicacion entre el cliente y el trabajador al 4 4 4
momento de entregar el producto? =
MOTIVACION ¢ La empresa realiza el reconocimiento adecuado con su personal? 4 “ “
Cuarta dimensién / subcategoria: CONTROL
Objetivo de la dimension: Evaluar la efectividad del control que se aplica, para medir el correcto desarrolio de sus funciones.
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Qhwsrvachaes/
Recomendaciones
SUPERVISION ¢ Existe un monitoreo constante en los procesos realizados dentro de la 4 4 4 R
lempresa?
EVALUACION DE  [.Consideras que ha sido una herramienta Otil para tu crecimiento 4 4 4 )
DESEMPENO profesional?

Variable/categoria: SATISFACCION DEL CLIENTE

Primera dimensién / subcategoria: ATENCION AL CLIENTE

Objetivos de la dimensién: Evaluar la percepcién de segundad y satisfaccién del consumidor para tomar decisiones informadas de venta.
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Indicadores item Claridad h Dbberyaciotes
Recomendaciones
. Percibe que los colaboradores se esfuerzan al momento de brindarte un
Iservicio de calidad? 4 =
DAD DE SERVICIO ;La calidad de los productos brindados por la empresa, son satisfactorios? A -
.Los colaboradores son amables, y respetuosos al momento de atenderle? 4 =
.Los productos que ofrece la empresa, le generan confianza y seguridad? 4
SEGURIDAD ;Los productos se transportan y manipulan en las condiciones optimas? A

Primera dimensién / subcategoria: PERSONAL IDONEO
Objetivos de la dimensién: Evaluar el trato que brinda el cliente, para aplicar técnicas de mejora y lograr la satisfaccién con el producto/servicio recibido.

Indicadores item Claridad h Observaciones/
Recomendaciones
¢ El personal demuestra empatia en cada interaccién? 4 -
EMPATIA
.Consideras que logra influir la empatia en tu lealtad ante la empresa.? 4 =
.El personal se desarrolia proactivamente en el despacho? “
P
ROACIVO ¢ Consideras que la proactividad influye en tu percepcion de fa empresa, y tu 4 R
Isatisfaccién como cliente?
Primera dimensién / subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Objetivos de la dimensién: Evaluar la eficacia de la distribucién para asequrar la disponibilidad y acceso adecuado del producto.
Indicadores item Claridad h Observaciones/
Recomendaciones
TIEMPO DE ESPERA |;La empresa ofrece un servicio répido a los cientes? B -
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
14
¢ La empresa cumple con los plazos establecidos? 4 -
¢ La empresa resuelve sus problemas en el tiempo adecuado? 4 -
¢ La empresa resuelve satisfactoriamente su reclamo? 4
¢ La empresa brinda el producto, tal y como lo solicita? 4
PRECISION
¢ La precision de la empresa, logra influir en tu confianza? -
Observaciones (precisar si hay suficiencia): (Dejar Vacio)
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. KERWIN JOSE CHAVEZ VERA
Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracion y Dr. en Gerencia

AL

et

Dr. Kerwin José Chavez Vera

C.E. 003058624
Docente Investigador

12 de julio de 2023




Variable/categoria: GESTION ADMINISTRATIVA

Primera dimensi6n / subcategoria: PLANIFICACION
Objetivos de la dimension: Evaluar el desempefio laboral para reforzar y lograr la efectividad de los procesos administrativos.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

EFICIENCIA

¢ El personal administrativo desarrolla correctamente sus funciones?

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
numero del item. Adecuar |4
pregunta orientada al
cliente. Ejemplo:
¢ Considera Ud. que la
empresa brinda
capacitacion al personal?

¢ El personal administrativo realiza un desemperio eficiente segin los planes
lestablecidos y comunicados?

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
nimero del item. Adecuar |4
pregunta orientada al
cliente. Ejemplo:
¢ Considera Ud. que la
empresa brinda
capacitacion al personal?

METODOS

. Los métodos empleados por la empresa, logran cubrir las necesidades del
cliente?

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
nimero del item. Adecuar I
pregunta orientada al
cliente. Ejemplo:
¢ Considera Ud. que la
empresa brinda
capacitacion al personal?

OBJETIVOS

e Los objetivos de la empresa estan orientados a una buena gestion hacia el
cliente?

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
numero del item. Adecuar I
pregunta orientada al
cliente. Ejemplo:
. Considera Ud. que la

Segunda dimension / subcategoria: ORGANIZACION
Objetivos de la dimension: Evaluar el nivel de compromiso que perciben los colaboradores, para mejorar el desemperio laboral.

Indicadores item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

CAPACITACIONES

¢ Existe una continua capacitacion del personal?

Se recomienda plantear
otras preguntas.
Colocar el nimero del item,
Adecuar la pregunta
orientada al cliente.
Ejemplo: ¢ Considera Ud.
que la empresa brinda

capacitacién al personal?

¢ Los colaboradores de la empresa demuestran capacidad al
momento de desarrollar sus funciones?

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
nimero del item. Se sugierg
iniciar la pregunta con:
Considera Usted o cree
usted.

TRABAJO EN EQUIPO ; Los colaboradores demuestran capacidad para trabajar en

equipo?

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
nimero del item. Se sugierg
iniciar la pregunta con:
Considera Usted o cree
usted.

COMPROMISO

¢ Los colaboradores estan comprometidos con la mision y visién
de la empresa?

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
nimero del item. Se sugierg
iniciar la pregunta con:
Considera Usted o cree
usted.

¢ Percibe que la empresa esta comprometida a brindar un mejor
producto a sus clientes?

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
numero del item. Se sugierg
iniciar la pregunta con:
Considera Usted o cree
usted.
Ademas, se sugiere que la
pregunta se oriente al

compromiso del personal




Tercera dimensién / subcategoria: DIRECCION
Objetivos de la dimension: Evaluar la eficacia de la direccion, 8 fin de mejorar la relacion entre los colaboradores
Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Claridad

Indicadores item

LIDERAZGO Y Se muestra que se aplica el kderazgo participativo en favor de cubrir iag
necesidacdes el irabajador y & chente ?

\; La comunicacion entre los colaboradores es asertiva.?

COMUNICACION

i Existe una buena comunicacion entre el chente y ol rabajador &
momento de entregar ef producto?

adocuado con su personal?

MOTIVACION L. L empr

Cuarta dimension / subcategoria: CONTROL
Objetivo de la dimensién: Evaluar la efectividad del control que se aplica, para medir el correcto desarrollo de sus funciones.

Clari

dad Coherencia | Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores

item

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
Inimero del item. Se sugierd
iniciar la pregunta con:

SUPERVISION
empresa?

¢ Existe un monitoreo constante en los procesos realizados dentro de la

Considera Usted o cree
usted.

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
Inimero del item. Se sugierd
iniciar la pregunta con:

EVALUACION DE

DESEMPENO jprofesional?

Iz Consideras que ha sido una herramienta (til para tu crecimiento

Considera Usted o cree
usted. Esta pregunta debes|
reestructuraria

Primera dimensién / subcategoria: ATENCION AL CLIENTE
Objetivos de la dimensién: Evaluar la percepcion de seguridad y satisfaccion del consumnidor para tomar decisiones informadas de venta.

Variable/categoria: SATISFACCION DEL CLIENTE

Claridad

Coherencia | Relevancia
Recomendaciones

Observaciones/

Indicadores

item

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
Inimero del item. Se sugierg
iniciar la pregunta con:

ICALIDAD DE SERVICIQ

l¢ Percibe que los colaboradores se esfuerzan al momento de brindarte un
servicio de calidad?

Considera Usted o cree
usted. En este item reitre:
“se esfuerza” adecue mejor|
la pregunta.

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
Inimero del item. Se sugiersg

| La calidad de los productos brindados por la empresa, son satisfactorios?
2




| Los colaboradores son amables, y respetucsos 3 momento de atenderie?

SEGURIDAD

L LOs productios gue ofrece la emp

24 y segundad?

: LOS producios se transpoetan y putan en las

Primera dimensién / subcategoria: PERSONAL IDONEO
Objetivos de la dimension: Evaluar &l trato que brinda el cliente, para aplicar técnicas de mejora y lograr ia satisfaccién con el producto/servicio recibido.

indicadores

ttom

Claridad

Coherencla

Rolovancia

EMPATIA

L El parsonal demuestra empatia en cada interaccion?

_ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

| Consideras que logra influir la empatia en tu lealtad ante la emprasa.?

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
Inimero del item. Se sugierg

iniciar |a pregunta con:

Considera Usted o cree

usted.
Mejora la pregunta,
analizando tu dimension y
definicidn.

|L El personal se desarroila proactivamente en el despacho?

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el

¥ ) del item. Se sugierd
iniciar la pregunta con:

Caonsidera Usted o cree
usted.
RO Se recomienda plantear
otras preguntas. Colowq el
i, Consideras que la proactividad influye en tu percepcién de la empresa, y tu 2 3 3 nﬂm:‘l:l mgm
¥ i ooy %
Batisfaccidon como cliente? Congidesa Ustad b cféa
usted.
Primera dimensién / subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Objetivos de fa dimensién: Evaluar la eficacia de la distribucion para asequrar la disponibilidad y acceso adecuado del producto.
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Oburvacion:'
Recomendacio
| La empresa ofrece un servicio rapido a los dientes? 3 3 4
Colocar el nimero del item
I, La empresa cumple con los plazos establecidos? 3 3 4 Se sugiere iniciar la
TIEMPO DE ESPERA pregunta con: Consi
L La emp Ive sus probi en el tiempo adecuado? 3 3 4 Usted o cree usted.
| La empresa resuelve satisfactoriamente su reclamo? 3 3 4
Se recomienda plantear
R . otras preguntas. Colocar el
PRECISION | La empresa brinda el producto, tal y como lo solicita? 3 3 3 ndmero del flem. Se sugie
iniciar la con:




j UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Considera Usted o cree
usted.

Mejorar la prequnta

L La precision de la empresa, logra influir en tu confianza?

Se recomienda plantear
otras preguntas. Colocar el
jnimero del item. Se sugierg
iniciar la pregunta con:
Considera Usted o cree
usted.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): (Dejar Vacio)

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [x | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Dra. Maria lsabel Mino Asencio

Especialidad del evaluador: Licenciada en Administracion

Firma del evaluador
DNI 18136783

CLAD N 004913

17 de julio de 2023



ANEXO 6:

Escala tipo Likert

_ Casi )
Nunca Casi nunca A veces , Siempre
siempre
1 2 3 4 5
Nota: Elaboracién propia
ANEXO 7:
Datos de los validadores
Experto Grado Institucion Resultado
Dra. Africa del Valle Calanchez Universidad _
_ _ Doctora _ Aplicable
Urribarri Cesar Vallejo
_ Universidad _
Dr. Kerwin Jose Chavez Vera Doctor _ Aplicable
Cesar Vallejo
Universidad
Dra. Maria Isabel Mino Asencio Doctora Nacional de Aplicable
Trujillo
Nota: Elaboracién propia
ANEXO 8:
Escala de alfa de Cronbach
Escala Significado
-1a0 No es confiable
0,01-0,49 Baja confiablidad
0,50 - 0,69 Moderada confiable
0,70 -0,89 Fuerte confiabilidad
0,90-1,00 Alta confiabilidad

Nota: Tomado de Chambilla Condori, Edwin (2017)



ANEXO 9:

Confiabilidad para el instrumento de la variable “Gestion administrativa”

Alfa de Cronbach N de elementos

0,916 16

Nota: Elaboracion propia

Confiabilidad para el instrumento de la variable “Satisfaccion del cliente”

Alfa de Cronbach N de elementos

75 17

Nota: Elaboracién propia



ANEXO 10:

Prueba de Normalidad de las variables

Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig.
V1: Gestion administrativa 947 50 ,027
V2: Satisfaccion del cliente ,897 50 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

NOTA: Conforme a la tabla, el cual solo fue aplicado a 50 clientes, motivo por el que se empled
la prueba de Shapiro-Wilk para determinar la distribucion normal de las variables gestidn
administrativa y satisfaccion del cliente. A su vez se detalla que se acepta la H1, porque los
datos no siguen una distribucién normal, por lo tanto, el coeficiente de correlacion inferencial
es SPEARMAN, y para las correlaciones de pruebas se consideran como no paramétricas.

Figura

Histograma de la variable Gestion administrativa

Histograma —Mormal

87 Media = 69,38
Desviacion tipica = 7,915
o]

Frecuencia

60 70

Gestion administrativa



Figura

Histograma de la variable Satisfaccion del cliente

Histograma

129 Media = 73,54
Desviacion tipica = 5,023
=230

Frecuencia
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Consentimiento Informado del Apoderado™

Titulo de la investigacion: “Gestion administrativa y satisfaccién del cliente de
la empresa Distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023”

Investigador (a) (es): Alis Francie, Flores Pari

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion administrativa y
satisfaccion del cliente de la empresa Distribuciones Merconor S.A.C., Huaral,
2023". Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pre grado de la carrera
profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus
Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion Distribuciones Merconor S.A.C.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Al no sentirse el cliente satisfecho con el servicio que se les brinda, incluye a que
la empresa tenga perdidas econémicas y de cliente, lo cual llega a ser perjudicial
para el empresario; es por ello que queremos con la investigacion lograr ver la
influencia que tiene la buena gestion con que el cliente se sienta satifecho.

Procedimiento
Si usted acepta que su hijo participe y su hijo decide participar en esta investigacion
(enumerar los procedimientos del estudio):
1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogera datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion: “Que permitira conocer el nivel
de satisfaccion del cliente en la gestion administrativa”.
2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en el ambiente de trabajo del cliente. Las respuestas al cuestionario
0 guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacion y,
por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.

Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion



al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningln otro propdsito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la mvestlgacnén puede contactar con el Investigador (a)
Alis Francie Flores Pari email:
y Docente asesor (Apelhdos y Nombres) Calanchez Umbarn Africa del Valle email:

Consentimiento

Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Rosales Truijillo Yella 7

Fecha y hora: 03/10/2023



Consentimiento Informado del Apoderado™

Titulo de la investigacion: “Gestién administrativa y satisfaccion del cliente de
la empresa Distribuciones Merconor S.A.C., Huaral, 2023”

Investigador (a) (es): Alis Francie, Flores Pari

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion administrativa y
satisfaccion del cliente de la empresa Distribuciones Merconor S.A.C., Huaral,
2023". Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pre grado de la carrera
profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus
Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion Distribuciones Merconor S.A.C.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Al no sentirse el cliente satisfecho con el servicio que se les brinda, incluye a que
la empresa tenga perdidas econémicas y de cliente, lo cual llega a ser perjudicial
para el empresario; es por ello que queremos con la investigacion lograr ver la
influencia que tiene la buena gestion con que el cliente se sienta satifecho.

Procedimiento
Si usted acepta que su hijo participe y su hijo decide participar en esta investigacion
(enumerar los procedimientos del estudio):
1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogera datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion: “Que permitira conocer el nivel
de satisfaccion del cliente en la gestion administrativa”.
2. Esta encuesta o entrevista tendréa un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en el ambiente de trabajo del cliente. Las respuestas al cuestionario
0 guia de entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y,
por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias o no.

Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion



al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningln otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre |a investigacion puede contactar con el Investigador (a)
Alis Francie Flores Pari email: 3@
y Docente asesor (Apellldos y Nombres) Calanchez Umbarn Africa del Valle email:

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Nieto Bruno Edith Miriam

- ——f 7' | )
Fecha y hora: 03/10/2023 é\/d/ Eia 7&[\



“Afo de la unidad, la paz y el desarrollo”
DISTRIBUCIONES

MERCONOR

COMPROMETIDOS CON TU NEGOTIO

R.U.C.: 20600042123 Huaral, 21 de junio del 2023

Sefiores:
Escuela de Administracion
Universidad Cesar Vallejo — Campus Lima Norte

A través, del presente, yo, Florencio Hermogenes Mosquera Mendoza,
identificado con DNI N.° 15602721 en representacion de la Distribuidora
Distribuciones Merconor SAC. con el cargo de ADMINISTRADOR, me dirijo a su
representada a fin de dar a conocer que la siguiente persona:

a) Flores Pari, Alis Francie

Esta autorizada para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la
realizacion de su proyecto y posterior tesis titulada “Gestion administrativa
y satisfaccion del cliente de la empresa Distribuciones Merconor S A.C.,
Huaral - 2023

st %] N —

b) Emplear el nombre de nuestra organizacion dentro del trabajo.
st [ X ] No [ ]

Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de la interesada.

Atentamente,

i
Florencio Harmdgené’f.v. Mosquera e
ADMINISTRADOR



[CORICODE] Acuse de recibo de envio (Exerne:  Recibides a o

Comuni@ccion: Revista de Investigacion en Comunicacion y Desarrollo <editorial@c.. mar, 3Moct, 20055 (hace Tdias] sy & :
para Alis -

Alis Flores Pari:
Gracias por enviar el manuscrito, "La Relacidn entre la gestion administrativa v la satisfaccion del cliente en una distribuidora en Huaral 2023" a

Cornunidceidn: Revista de Investigacidn en Comunicacidn y Desarrollo, Con nuestro sistemna de gestidn de revistas en linea, podra iniciar sesidn en &l
sitio web de |a revista y hacer un seguimiento de su progreso a través del proceso editorial:

URL del manuscrito: https:fcomunicacionunap. com/findes. phpfrev/authorDashboard/submission/953
Mombre de usuariofa: alis_flores1

En caso de dudas, contacte conmigo. Gracias por elegir esta revista para publicar su trabajo.

Emilio Flores Mamani

Comuni@ccidn: Revista de Investigacion en Comunicacion y Desarrollo.
ISSN 2219-7168 | elSEN 2226-1478

E.F Ciencias de la Comunicacidn - Facultad de Ciencias Sociales
Universidad Macional del Altiplana

A Floral 1153, Cadigo Postal 21001

Funo, Perl.





