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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar el efecto de la
gestion administrativa en la satisfaccion del cliente de la empresa Choco Forest,
Juanjui- 2023, para ello se realiz6 un estudio de tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo explicativo, disefio no experimental y de
corte transversal. La muestra fue de no probabilistico, conformada por, 100
clientes de la empresa Choco Forest, de los cuales se obtuvo como resultados
gue existe un nivel medio de gestion administrativa con 54 %, nivel bajo de 35
%, y nivel alto de 11 %, asimismo en la variable rendimiento de los colaboradores
tiene un nivel bajo con 67 %, nivel medio de 33 %, y nivel alto de 0 %. Ademas,
el modelo muestra que la gestién administrativa explica la satisfaccién del cliente
en 60%. Por lo tanto, se concluye que existe una incidencia moderada de la
gestion administrativa de 0,60 en la satisfaccion del cliente, confirmando la

hipotesis de la investigacion.

Palabras clave: Gestidon, administrativa, satisfaccion, cliente.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the effect of administrative
management on customer satisfaction of the company Choco Forest, Juanjui-
2023, for this an applied type study was carried out, quantitative approach,
explanatory scope, non-experimental design and cross section. The sample was
non-probabilistic, made up of 100 clients of the Choco Forest company, from
which the results were obtained that there is a medium level of administrative
management with 54%, a low level of 35%, and a high level of 11%. Likewise, in
the employee performance variable it has a low level of 67%, a medium level of
33%, and a high level of 0%. Furthermore, the model indicates that administrative
management explains 60% of customer satisfaction. Therefore, it is concluded
that there is a moderate impact 0,60 of administrative management on customer

satisfaction, thus confirming the research hypothesis.

Keywords: Management, administrative, satisfaction, customer.



INTRODUCCION

Para comenzar, en el ambito internacional, las empresas desarrollan sus
actividades en funcion a fines lucrativos, para lo cual requieren de un
direccionamiento estratégico que les permita administrar adecuadamente cada
uno de sus recursos; lamentablemente, a pesar del amplio conocimiento sobre
la importancia de desarrollar la gestion administrativa, lo cual fue expuesto por
Soledispa-Rodriguez et al. (2022), donde revela que en Ecuador, el 43% de los
errores en las empresas son de tipo administrativos, el 24% por mal manejo
financiero, el 16% por mala cobranza, el 4% por produccién y solo el 3% por
malos insumos, lo cual evidencia la mala gestion por parte de los directivos
designados, generando que no se obtengan los resultados necesarios para
propiciar el desarrollo en base a los objetivos. Mientras tanto, también se
encontraron problemas respecto a la satisfaccion del cliente, Martinez-Robles y
Almeida-Cardona (2023), reveld que un 88% de clientes muestran insatisfaccion
por mala calidad percibida, un 29% por incumplimiento de expectativas, mientras

que un 33% por la mala imagen empresarial.

Por otro lado, en el nivel nacional, el problema en las empresas respecto a la
gestion administrativa se ve reflejada en diversos aspectos como la ausencia de
una planeacion adecuada, falta de organizacion de actividades y recursos, asi
como también se presentan problemas de liderazgo para finalmente no aplicar
las herramientas adecuadas para el control del avance y los resultados de los
procesos internos, lo cual conlleva a la entrega de productos que no son
congruentes en cuanto a las necesidades o explicativas de cada uno de los
usuarios, provocando su insatisfaccion. Dentro de esta problematica, en
conformidad con el reporte del Vega (2023), a través del diario ElI Peruano,
revel6 que el 22% de empresas peruanas generg insatisfaccion y rechazo en los
clientes por la mala calidad, mientras que la usabilidad solo fue del 9%, a ello se
suma que solo el 16% de empresas emplean las normas técnicas determinadas
por el gobierno para desarrollar un proceso productivo de calidad, por lo que se
destaca una necesidad con el fin de mantener una administracion correcta de

los recursos y procesos esenciales para una adecuada satisfaccion.



Sin embargo, respecto a la problematica en la empresa Choco Forest — Juanjui,
existen problemas que no permiten lograr el crecimiento adecuado, dentro de
las causas se pudo encontrar a la falta de una correcta gestion administrativa
sostenida en la ausencia de planeacion de las actividades para la determinacion
de las necesidades internas, asi como también no se desarrolla una adecuada
organizacién de las tareas, ausencia de liderazgo por parte de personas
capacitadas y finalmente no se realiza un control exhaustivo de las actividades
y los resultados, lo genera como consecuencias la insatisfaccion de los clientes
porque no se logran satisfacer sus expectativas y necesidades, ausencia de
comunicacion y la manera de sugerir un mejorar calidad, también genera
rechazo en algunos productos puestos al mercado, por lo que se destaca la

necesidad de atender esta problematica en la brevedad.

De tal manera, se plante6 como problema general: ¢Cudl es el efecto de la
gestion administrativa en la satisfaccién del cliente de la empresa Choco Forest,
Juanjui- 2023? Y como problemas especificos: ¢Cual es el nivel de gestion
administrativa de la empresa Choco Forest, Juanjui- 2023? ¢ Cual es el nivel de

satisfaccion del cliente de la empresa Choco Forest, Juanjui- 2023?

Por lo tanto, el estudio se justific6 de forma tedrica, teniendo en cuenta la
utilizacion de enfoques conceptuales para la conformacion del marco teorico por
medio de informacion proveniente de fuentes confiables de revistas certificadas
para brindar una exposicion adecuada de las variables. Justificacion préactica,
hizo posible que la empresa disponga de una herramienta adecuada con
informacion concordante con el problema para la solucién correspondiente y asi
facilité el funcionamiento pertinente de las etapas de la gestion administrativa
para lograr la satisfaccion del cliente. Marco social, facilité un mejor desempefio
empresarial para entregar productos que satisfagan cada necesidad de los
usuarios, lo cual demarcé hitos para la competitividad. Justificacion
metodoldgica, considerando la utilizacion de cuestionarios para obtener
informacion cuantitativa, cuyos instrumentos estuvieron validados por los 3

expertos.

Ademas, se tiene como objetivo general: Determinar el efecto de la gestidon

administrativa en la satisfaccion del cliente de la empresa Choco Forest, Juanjui-



2023 y como objetivos especificos: Identificar el nivel de gestidbn administrativa
de la empresa Choco Forest, Juanjui- 2023. Analizar el nivel de satisfaccion del

cliente de la empresa Choco Forest, Juanjui- 2023.

Por lo tanto, en este capitulo se considera los antecedentes y el marco
conceptual de las variables, en primer lugar, se consideran a los antecedentes
en sus tres niveles, donde se incorporaron los siguientes antecedentes
internacionales, dentro de ello Garcia-Rivera et al. (2020), en su trabajo
realizado en la Universidad Autonoma de Baja California, México. Describen en
su revista cientifica con el objetivo general, determinar la importancia de la
satisfaccion y el compromiso como mediadores de la rotacién de personal.
Metodologia fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental, su instrumento
fue el cuestionario, su muestra fue de 74 preguntas. Los resultados, uno de los
aspectos fundamentales que ha logrado mantener en buen estado la
organizacién es la satisfaccion, puesto a que lleva a cabo una buena gestion
orientada al logro de los objetivos, cuyo valor se demuestra en (p value<,001).
Concluyen que, se ha demostrado que la practica de efectuar estrategias para
mejorar la estructura de trabajo de la organizacion, se debe emplear rotacion
continua de los colaboradores, a fin de poder demostrar mejor beneficio hacia el

desarrollo de las actividades.

Asimismo, en la Institucion universitaria politécnico Grancolombiano, los autores
Campos et al. (2020), describen en su revista cientifica denominado con el
objetivo general, establecer una relacion lineal entre la satisfaccion laboral y el
rendimiento de sus labores. Metodologia fue de tipo cuantitativo, de disefio no
experimental, su instrumento fue el cuestionario, su muestra fueron 20
colaboradores. Los resultados, el 75% de los empleados demuestran que son
capaces de desarrollar sus funciones sin ningun tipo de problemas, ya que se
sienten satisfechos por los beneficios que brinda la institucion. Concluyen que,
uno de los problemas dentro del ambiente laboral, es la remuneracion que
perciben los colaboradores, lo cual ha provocado que se sientan insatisfechos

con la organizacion

Ademas, se citd a Guillin-Llanos et al. (2022), cuyo articulo se desarrollé en

Ecuador, tuvo como objetivo identificar la gestion administrativa de la Unidad



Nacional de Almacenamiento. La investigacion de tipo cuantitativa, disefio no
experimental, la poblacién y muestra 15 servidores, teniendo como técnica la
encuesta e instrumento el cuestionario. Como resultado, indica de suma
importancia la realizacion de procedimientos que permitan la medicion sobre el
avance de las actividades que han sido planificadas para su realizacién por parte
de los colaboradores, lo cual permitira aportar con informacion muy importante
para abordar las decisiones respectivas. Concluyen que el 60% de los usuarios
mostraron insatisfaccidon respecto al servicio brindado por parte de la entidad
debido a que estos no realizan el acompafiamiento respectivo, asi como también
los trdmites se realizan de una forma muy lenta, lo cual genera pérdida de tiempo

valioso.

Por otro lado, Trevifio y Trevifio (2021), cuyo articulo se desarroll6 en México,
tuvo como objetivo identificar si la calidad del servicio y el precio se relacionan
positivamente con la imagen de la tienda. La investigacion de tipo cuantitativa,
disefio no experimental, la poblacion y muestra 275 cuestionarios, teniendo
como técnica la encuesta e instrumento el cuestionario. Como resultado, los
usuarios encuestados reportaron haber obtenido experiencias poco
satisfactorias respecto a la atencion brindada por parte de la empresa, dentro
de la cual la gran mayoria menciono que los colaboradores no mantienen habitos
respetuosos para atender las necesidades de acuerdo a las consultas
realizadas. Concluyen que, existe un efecto considerable de la forma en cémo
se atiende al cliente sobre la satisfaccién de los mismos, por lo que destacaron
la necesidad de abordar una planificacion estratégica que integre
procedimientos de capacitacion para que los colaboradores brinden una

atencidn concordante con las proyecciones establecidas.

Por otra parte, Morales-Sanchez y Garcia-Ubaque (2020), cuyo articulo se
desarroll6 en Colombia, tuvo como objetivo conocer el nivel de satisfaccion de
los usuarios en relacion con los servicios prestados por las entidades del sector
publico de salud de Bogota. La investigacion de tipo descriptivo, disefio no
experimental, la poblacion y muestra 12 573 usuarios, teniendo como técnica la
encuesta e instrumento el cuestionario. Tuvo como resultado, el 70% de los

trabajadores demuestra un buen desempefio lo cual permite que se pueda



mejorar el crecimiento econdmico del organismo. Concluyen que, existe un
bajo nivel de capacidad de las instituciones para abordar la administracion de
los recursos de forma adecuada, dentro de lo cual la gran mayoria de ellos sean
utilizados para actividades que no concuerdan con la solucién de la problematica
resaltante en el publico usuario, es por ello que el 55% de los encuestados
revelaron que mucho de los servicios prestados no son seguro, el 80% menciono
que el personal no esta debidamente uniformado y con los implementos de
seguridad necesarias para la atencion, entre otros factores que generan la

desconfianza generalizada.

Mientras que, para el nivel nacional, se citaron a Febres-Ramos y Mercado-
Rey (2020), cuyo articulo se desarrollé en Huancayo, Peru, tuvo como objetivo
determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios. La
investigacién de tipo descriptivo, disefio no experimental, la poblacién y muestra
292 pacientes, teniendo como técnica la encuesta e instrumento el cuestionario.
Tuvo como resultado, el 36% de la totalidad de los elementos consultados
mencionaron que la institucion no realiza una adecuada administracion debido
a que los colaboradores no esta capacitado para brindar la atencion respectiva,
sobre todo cuando se trata de la atencion de emergencias donde debe existir
cierta prioridad para disminuir la probabilidad de complicaciones en la salud.
Concluyen que, el 57% determinaron que su insatisfaccion se debe
principalmente a la ausencia de elementos visibles e invisibles que debe ser
prestados por parte de la institucion, dentro de los cuales se encuentran las
instalaciones que deben estar debidamente limpias, asi como también el
personal debe estar capacitado para realizar su trabajo de la mejor manera

posible bajo los lineamientos de empatia.

Seguidamente, se citan a Mendivel-Geronimo et al. (2020), cuyo articulo se
desarrollé en Lima — Per(, tuvo como objetivo establecer la relacion que existe
entre la gestion administrativa y gestion de talento humano por competencias en
la Universidad Peruana Los Andes filial Chanchamayo en el 2019. La
investigacién de tipo descriptivo, disefio no experimental, la poblacién y muestra
20 trabajadores, teniendo como técnica la encuesta e instrumento el

cuestionario. Tuvo como resultado, la realizaciébn de una adecuada gestion



administrativa permitira incrementar las posibilidades de manejar
adecuadamente a la fuerza laboral, debido a que dentro de ellos se encuentran
los procedimientos necesarios para incorporar los recursos que fomente el
disefio de estrategias concordantes con las necesidades de modo que se brinde
una solucién inmediata. Concluyen que, se logro determinar una correlacion de
0,661 de acuerdo al coeficiente de Spearman, con lo cual permitié cimentar la
afirmacién de que la gestion administrativa es muy importante dentro de la
realizacion de las actividades organizacionales porque ayuda a generar las
estrategias adecuadas para la gestion de los recursos humanos, los cuales a su
vez tendrd la posibilidad de potenciar sus habilidades para lograr un desempefio

adecuado.

Ademas, se cita a Malpartida-Meza et al. (2022), cuyo articulo se desarroll6 en
Lima — Perd, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccidon del cliente en una empresa comercializadora. La
investigacion de tipo descriptivo, disefio no experimental, la poblacién y muestra
100 clientes, teniendo como técnica la encuesta e instrumento el cuestionario.
Como resultado, la gran mayoria de los clientes se mostraron insatisfechos
respecto al servicio prestado por parte de la empresa debido a que consideran
que el personal no brinda una atencion adecuada por no estar debidamente
capacitados para utilizar técnicas que faciliten la comprension de las
necesidades. Concluyen que, el 54% manifestaron que no tienen el interés de
volver a realizar su compra dentro de la empresa debido a que no tuvieron una
experiencia confortable de acuerdo sus expectativas; lo cual se considera como
un resultado negativo que debe ser solucionado en la brevedad posible por parte
de la empresa a través de estrategias de capacitacion para que el personal

brinde una atencién competitiva.

Asimismo, Ramirez-Asis et al. (2020), cuyo articulo se desarroll6 en Huaraz,
Peru, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la Actitud, satisfaccion y
lealtad de los clientes en las Cajas Municipales del Peru. La investigacion de tipo
descriptivo, disefio no experimental, la poblacién y muestra 391 clientes,
teniendo como técnica la encuesta e instrumento el cuestionario. Como

resultado, mostraron una correlacion positiva debido a que el resultado final del



coeficiente de Pearson fue igual a 0,637, dentro del cual también se encontrd
una lealtad muy baja hacia la empresa, la cual se debe precisamente a la
ausencia de indicadores de calidad que permitan una diferenciacion exclusiva.
Concluyen que, la calidad de los productos es relevante para generar la
satisfaccion del cliente debido a que cada uno de ellos se encuentra expuestos
a una enorme cantidad de propuestas para satisfacer la misma necesidad, por
lo que es necesario la diferenciacién, de modo que no tengan la necesidad de
buscar nuevas opciones para suplir sus requerimientos y al mismo tiempo

encuentren experiencias confortables.

Finalmente, se cita Espinoza (2020), cuya tesis se desarrollé en Chepén, Peru,
tuvo como objetivo generar una propuesta de valor diferenciada para contribuir
con la mejora del proceso de atencion al cliente en la institucion financiera Mi
Banco — Chepén 2020. La investigacion de tipo aplicada, disefio no
experimental, la poblacion y muestra 132 clientes, teniendo como técnica la
encuesta e instrumento el cuestionario. Tuvo como resultado, la ausencia de
conocimientos técnicos para la realizacion de la atencion de los clientes es uno
de los aspectos negativos que esta fomentando la insatisfaccion generalizada
en los clientes, esto precisamente debido a que no existe la aplicacién de
procedimientos estratégicos para hacer posible la comparacion de las
necesidades por medio de la empatia. Concluye que, el 60.47% de los clientes
manifestaron que su satisfaccion corresponde a nivel medio debido a que no
han encontrado la calidad esperada de acuerdo las expectativas que han sido
levantadas de acordar la informacion proporcionada por parte de la empresa a

través de la comunicacion y los anuncios.

Por otro lado, se tiene a la_evolucion de la variable gestion administrativa en
el cual se cit6 a Estrada-Garcia (2023), determino que se trata de un proceso
qgue ha venido evolucionando constantemente desde el origen de la empresa
como medio lucrativo, dentro de la cual inicialmente se realizaban actividades
sin una planificacion avanzada como es en la actualidad, asi como tampoco
existian modelos tedricos que faciliten una organizacién adecuada. Asimismo,
Lino-Dominguez y Lujan-Johnson (2022), como parte de la evolucion de esta

variable, se destaca que actualmente existen modelos teoricos y estrategias



avanzadas que permite a las organizaciones la aplicacion correspondiente para

lograr resultados altamente competitivos.

Ademds, en lo concerniente a la conceptualizacién de la variable gestion

administrativa tuvo como autor principal a Masaquiza-Jerez et al. (2020),
indican que, es el proceso integral que se desarrollan dentro de las
organizaciones por la finalidad de lograr una administracion correcta y equitativa
de los recursos en base a las necesidades para cumplir con los objetivos de
crecimiento, asimismo, Gonzalez-Rodriguez et al. (2020), establecieron que es
un proceso conformado por cuatro etapas que inicia con la planificacion
estratégica, seguido de la organizacion de las actividades para continuar con el
liderazgo y finalmente cerrar con la aplicacion de actividades para el control de
los resultados, asi como del avance de las actividades. En tanto, Peralta-Tapia
et al. (2023), determinaron que se trata de una estrategia valorable dentro de
una entidad debido a que permite fundamentar estratégicamente las actividades

para alcanzar los objetivos que conllevaran hacia el éxito.

Por otro lado, respecto a las_teorias que sustentan a la variable gestion
administrativa se mencionan las siguientes: Las teorias de la gestidn
administrativa, la cual precisamente establece la necesidad de abordar una
administracion planificada de todas las organizaciones para facilitar el logro de
los objetivos (Mora-Ardiles, 2020). Teoria de gestidon, estipula que las
organizaciones necesitan realizar una gestion debidamente estructurada, la cual
ayudara a generar las estrategias adecuadas para el aprovechamiento de los
recursos Yy la divisién del trabajo, de modo que se fomente la participacion activa
de todos los involucrados (Huamani-Cayllahua et al., 2021). Teoria del proceso
administrativo, establecer la realizacion de las cuatro etapas para la realizacion
de la administracion correcta de los recursos, los cuales se inicia con la
planeacion, seguido de la organizacion, direccién y control (Arévalo-Arévalo et
al., 2022).

Entonces, en cuanto a los Principios de la gestion administrativa se citaron
Pefia-Ponce et al. (2022), determinaron que uno de los principios de la gestion
administrativa descansa sobre la necesidad de realizar la division del trabajo de

forma adecuada toma en cuenta la capacidad de los colaboradores y las



necesidades internas. Ademas, Pefa-Ponce et al. (2022), determinaron que la
integracion de la gestidn extractiva permite generar crecimiento de la empresa
debido a la organizacion de sus actividades y recursos para lograr los objetivos
estratégicos. En este sentido, Becerra-Bizarrén (2022), la incorporacion de la
gestion administrativa puede desarrollarse en cualquier tipo y modelo de negocio
sin que la envergadura sea impedimenta debido a su amplia versatilidad para

adaptarse a cualquier entorno.

De igual manera esta la Importancia de la gestién administrativa que se citaron
a Mendoza-Fernandez y Moreira-Chéez (2021), la importancia radica en que
facilita la integracion de las herramientas adecuadas para generar el
direccionamiento estratégico organizacional que permita obtener los recursos
contundentes para alcanzar el éxito. Asimismo, Soto-Builes et al. (2022), es
importante porque conduce hacia el éxito organizacional por medio de la
determinacion de actividades y responsabilidades a cada uno de los
participantes, lo cual ademas facilita la medicion de los resultados para tomar
medidas de solucion en caso de existir inconsistencias. Aunado a ello, Mori-
Peldez (2021), establecieron que gran parte de su importancia se sostiene en la
posibilidad de incorporar la planeacion estratégica para determinar las

necesidades internas de una organizacion.

Por ende, esta los Enfoques de la gestion administrativa se citaron a
Cardenas-Oscco & Neyra-Huamani (2021), sostuvieron que el principal enfoque
fue desarrollado por Fayol donde realizd la integracion de procedimientos
estructurales como parte de la centralizacion de las actividades bajo un enfoque
formal para la determinacion de los cargos y responsabilidades. Asimismo,
Gejaiio-Ramos &  Ruesta-Quiroz  (2023), el enfoque hacia Ia
departamentalizacion permite que las actividades organizacionales sean
debilidades estratégicamente en departamentos para lograr un control eficiente,
asi como la ley organizacion de las actividades esenciales para lograr resultados
estratégicos. En tanto, Chinga-Vivas y Gomez-Garcia (2023), el enfoque
humanista permite que la organizacion realice la entrega de capacitaciones a

sus colaboradores con el interés de mejorar sus capacidades, con la idea de



realizar un desempefio concordante con las exigencias, la cual fue promovida

inicialmente por Elton Mayo.

Respecto a las dimensiones de la gestibn administrativa segun el autor

Masaquiza-Jerez et al. (2020), son las siguientes: Planeacién, es la primera
etapa que permite recopilar las necesidades eficientemente de la organizacion
de forma interna para establecer los mecanismos estratégicos adecuados que
conlleven hacia la obtenciébn de recursos para alcanzar los objetivos.
Organizacion, corresponde la designacion de responsabilidades a cada uno de
los colaboradores en concordancia con su especialidad y el area donde se
desempefien. Direccidn, esta sostenida en la incorporacién del liderazgo como
el mecanismo principal que permite el acompafnamiento de los colaboradores
para alcanzar los resultados competitivos planeados. Control, son las
actividades que permiten la medicion de los resultados, de modo que se puedan
establecer conclusiones adecuadas sobre el avance y del cumplimiento de los

objetivos.

Por otro lado, la Evolucion de la variable satisfaccion del cliente se citaron a
Delahoz-Dominguez et al. (2020), sostuvieron que antiguamente no se tomaba
en cuenta la satisfaccion de los clientes debido a que la produccién se realizaba
de forma autoritaria por parte de las empresas, lo cual conducird a hacia una
insatisfaccion generalizada. Asimismo, Cordova-Buiza (2021), determinaron
que, con la aparicion de la competencia se desarrollaron diversas estrategias
para mejorar la calidad de atencion de los usuarios debido a que cada uno de
ellos buscaban nuevas opciones para satisfacer sus necesidades. En tanto,
Brenes-Monge (2020), determinaron que ultimamente debido a las exigencias y
normativas dispuestas dentro del mercado, se incrementaron los niveles de

calidad en cada uno de los previstos y prestaciones por parte las empresas.

Por consiguiente, la conceptualizacién de la variable satisfaccion del cliente

se citaron como autor principal Silva-Trevifio et al. (2021), lo determinaron como
el grado de conformidad de los clientes en cuanto a las prestaciones brindadas
por parte de las empresas, lo cual puede ser generado partir de la incorporacion
de los mecanismos adecuados para lograr un resultado confortable en

congruencia con las necesidades.

10



Asimismo, Islas-Ceron (2020), no definido como un aspecto fundamental que
determina la competitividad empresarial para la gestion de sus recursos en
funcion a las necesidades de su publico, debido a que precisamente cuando se
realiza un desempefio eficiente, se logrard la cobertura adecuada de los
requerimientos, logrando la superacion de las expectativas como uno de las

finalidades primordiales para que obtengan una satisfaccion.

Por otro lado, en lo que respecta a las teorias que sustentan a la variable
satisfaccion del cliente se menciona las siguientes: Teoria de los dos
factores en la satisfaccion del cliente, determinaron que la satisfaccion tiene
Gnicamente dos salidas, la cual puede ser positiva o negativa y todo depende
de la eficiencia con la cual las organizaciones hayan desarrollado la utilizacion
de sus recursos para cubrir las expectativas del publico (Huamani-Arone y Bejar-
Callafiaupa, 2022). La teoria de Meyer y Allen, establecieron que la
satisfaccion de los clientes puede estar influenciada por la satisfaccion de los
colaboradores, debido a que este elemento permite realizar sus actividades de
una forma mas competitiva para incrementar la calidad (Vargas-Huaman et al.,
2022). Teoria de colas y lineas de espera, establecieron que muchas veces el
amplio tiempo que se toman las organizaciones para realizar la prestacion de
Sus servicios o productos, es factor de insatisfaccion en el pablico por lo que se
debe realizar un analisis a estos aspectos para la simplificacion necesaria
(Villarreal-Satama et al., 2021).

Por otra parte, respecto a los principios de la satisfaccién del cliente se citaron
a Real-Delor (2023), establecieron que uno de los principios fundamentales que
si me entran a la satisfaccion del cliente es la incorporacion de una vision
estratégica de que esté orientada hacia la integracion de los procedimientos y
recursos que logren experiencias positivas y satisfactorias en el publico, lo cual
permitird formar un ambiente positivo para la conformidad. Asimismo, Soto-
Becerra et al. (2020), indicaron también que la incorporacién de elementos
digitales permite acrecentar la posibilidad de brindar prestaciones concordantes
con los requerimientos presentados por el publico, de modo que la satisfaccion

resulta mucho mas probable gracias a la comunicacion.
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De igual manera esta la importancia de la satisfaccion del cliente se citaron a
Arévalo-Marcos (2020), donde establecieron que la calidad de esta variable
radica en que es la base fundamental para la fidelizacion y el mejoramiento del
margen de ventas, teniendo en cuenta que cuando los clientes no se encuentran
satisfechos, existe mayor posibilidad de optar por la competencia. Asimismo,
Malhotra et al. (2020), manifestaron que otro aspecto fundamental dentro de la
importancia de incorporar procedimientos estratégicos para satisfacer al cliente,
radica en que éstos compartirdn sus experiencias positivas hacia su circulo mas
cercano para lograr un marketing positivo que transmitira la imagen adecuada

organizacional hacia un publico mas amplio.

Por ende, esta los enfoques de la satisfaccion del cliente se citaron a Cuba-
Medrano (2022), determinaron que el enfoque macro es el predominante dentro
de esta variable debido a que permite la incorporaciéon de las diversas
necesidades de los clientes para la incorporacién de los procedimientos
estratégicos que conlleven a la generacion de prestaciones congruentes con sus
necesidades para una satisfaccion adecuada. Asimismo, Teran-Ayay et al.
(2021), establecieron que cuando las organizaciones se enfocan en generar una
satisfaccion alta, existirA mayor probabilidad de fidelizacién debido a que se
incorporaran los mecanismos necesarios para lograr la calidad esperada por
parte del publico, de modo que estos no opten por otras opciones para cubrir
sus necesidades.

Asimismo, se consigna las dimensiones de la satisfaccidon del cliente segun
Silva-Trevifio et al. (2021), son: la dimensién aspectos tangibles, involucra a
todos los elementos visibles que pueden ser percibidos visualmente por parte
de los clientes, dentro de los cuales encuentra el mobiliario y las instalaciones
utilizadas por parte de las organizaciones para realizar la atencion y prestacion
de los servicios. La dimensidon confiabilidad, es un elemento que fomenta la
acreditacion de competitividad por parte de la organizacion con el fin de mejorar
cada interés de las personas, de modo que todas las promesas sean cumplidas
a través de la entregados eficiente de los productos. La dimensién
responsabilidad, es uno de los elementos que son evaluados principalmente

por los clientes debido a que refleja el grado de compromiso organizacional para
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cumplir con las necesidades del publico, lo cual refleja la busqueda constante
de la satisfaccion. La dimension confianza, es uno de los elementos intangibles
que se fortalece continuamente través de la prestacion de servicios competitivos
y la atencion de las necesidades de cada uno de los clientes por parte de la
organizacién. Finalmente, la dimensiébn empatia, se encuentra
especificamente en los colaboradores que mantienen contacto con los clientes,
lo cual permite captar sus necesidades y realizar el entendimiento adecuado

para entregar soluciones concordantes que ayuden a generar la satisfaccion.

Para finalizar, se da a conocer la hipétesis general: Existe efecto significativo
de la gesti6bn administrativa en la satisfaccion del cliente de la empresa Choco
Forest, Juanjui- 2023.
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METODOLOGIA

El tipo de estudio fue de tipo aplicada, debido a que estuvo orientada hacia
la recopilacion de datos coherentes que ayudaron al incremento de mayor
conocimiento (Concytec, 2021). Asimismo, fue de corte transversal, segun
Cvetkovic-Vega et al. (2021), ya que el recojo y andlisis de las evidencias se
realizaron en un solo momento sobre la cual se determinan resultados y
conclusiones. Por otro lado, la investigacion tuvo enfoque cuantitativo ya que
las evidencias que se recopilaron fueron de datos numéricos para abordar el
analisis estadistico para hacer posible la comprobacién de hipétesis y la
determinacion de resultados (Guevara-Alban et al., 2020). La investigaciéon fue
de disefio no experimental, considerando la realizacion de actividades sin
considerar la manipulacion de variables, sino que se limitdé al analisis en su
propio contexto (Castro-Maldonado et al., 2022). De alcance descriptivo
explicativo; principalmente porque abord6 la explicacion de la variable

independiente en la variable dependiente. (Ramos-Galarza, 2020).

Representacién del disefio:

/

M e

\ g
Doénde:
M = Muestra
V1 = Gestion administrativa
V2 = satisfaccion del cliente
e = Efecto

En cuanto a la definicion conceptual de la gestion administrativa, fue el
proceso integral que se desarroll6 dentro de las organizaciones por la finalidad
logro una administracion correcta y equitativa de los recursos en base a las
necesidades para cumplir con los objetivos de crecimiento (Masaquiza-Jerez et

al., 2020). De acuerdo a la definicibn operacional se realizé la medicion
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correspondiente a través de un instrumento considerando sus dimensiones. Por
ello sus Indicadores. El cual estuvo representado por las siguientes
dimensiones: a. Planeamiento con sus indicadores: Objetivos, Estrategias y
Recursos; b. Organizacion con sus indicadores: Estructura, Funciones,
Procesos; c. Direccibn con sus indicadores: Organizacion de recursos,
Delegacion de funciones y Toma de decisiones; d. Control con sus indicadores:
Monitoreo, Verificacion y Orientacion. Obteniendo una escala de medicion:
Ordinal

En relacion a la satisfaccién del cliente, fue el grado de conformidad de los
clientes en cuanto a las prestaciones brindadas por parte de las empresas, lo cual
puede ser generado a partir de la incorporacién de los mecanismos adecuados
para lograr un resultado confortable en congruencia con las necesidades (Silva-
Trevifio et al., 2021). Por ello la definicion operacional se realizé la medicion
correspondiente a través de un instrumento considerando sus dimensiones. Con
ello sus indicadores. Estuvo representado con las siguientes dimensiones: a.
Aspectos tangibles con sus indicadores: Ambientes limpios, Equipos modernos y
sefializacion adecuada; b. Confiabilidad con sus indicadores: Trabajo organizado,
Personal trabaja en equipo, Prevencion de accidentes; c. Responsabilidad con sus
indicadores: Servicio rapido y eficiente, Buena atencion y Compromiso; d.
Confianza con sus indicadores: Seguridad, Habilidades, Servicio prestado y

Aspecto profesional. La Escala de medicion fue Ordinal.

Dentro de este estudio, la poblacion estuvo integrada por 100 clientes de la
empresa Choco Forest. Fue considerado como la totalidad de elementos que
conforman un objeto para facilitar su investigacion por medio de la incorporacién
de los instrumentos respectivos (Romero-Urréa et al., 2022). Los criterios de
inclusién: Se considero a los clientes que tengan como minimo 3 meses
trabajando con la empresa, sean mayores de 18 afios y accedan de manera
voluntaria a participar de la investigacion. Los Criterios de exclusion: Se excluyo
clientes nuevos, entregan cacao en baba, quienes no desean formar parte de la
investigacion y a trabajadores de la empresa Choco Forest. La muestra fue una
parte sustancial de la poblacion que se selecciona de forma estadistica

recurriendo a la probabilidad para la eleccion correspondiente (Sambrano, 2020).
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La muestra fue el 100% de la poblacion, que son 100 clientes de la empresa Choco
Forest. El muestreo que se empleo6 fue no probabilistico. Considerando que la
integracion de los elementos se realiz6 sin utilizar una férmula estadistica, sino
gue la totalidad de estos fueron incorporados en la muestra (Hadi, et al., 2023). La

unidad de andlisis fue un cliente de la empresa Choco Forest, Juanjui- 2023.

Ademas, la técnica para la recoleccidn de datos se utilizé a la encuesta para
obtener la data necesaria para abordar el procesamiento respectivo (Sambrano,
2020). El cual estuvo compuesto por una serie de preguntas relacionadas a las
variables de estudio, se tuvo en cuenta las dimensiones e indicadores de cada
variable. El instrumento que se utilizé para la recopilacién de la variable gestion
administrativa fue el cuestionario, el cual contdé con 15 items divididos en 4
dimensiones. La escala de medicion fue: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces,
4= Casi siempre, 5= Siempre. Asimismo, el instrumento para medir la variable
satisfaccion del cliente fue el cuestionario. Dicho cuestionario estuvo con 15 items
divididos en 5 dimensiones. La escala de medicion fue: 1= Nunca, 2= Casi hunca,

3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre.

De acuerdo con la validez se tuvo en cuenta tres expertos en el tema de
investigacion, en la que fueron licenciados en administracion con maestrias afines
a la investigacion, tal como se reporté en anexos, de las cuales colocaron una
validez de 4 para ambas variables de estudio, con indicaciones que el instrumento
cumple con las condiciones necesarias. Referente a la confiabilidad, con las
puntuaciones colocadas por los expertos en funcion a los indicadores de cada
dimensidn y variable, se calculé el alfa de crombach, midiendo la consistencia de
las variables, donde los resultados fueron mayores a 0.70, indicando la

confiabilidad respectiva.

Tabla 1
Alfa de crombach para las variables de estudio
Alfa de crombach Numero de elementos
Gestion administrativa
0.983 16
Satisfaccion del cliente
0.968 12

Fuente. Elaboracion a partir de validaciones
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En Conclusidn. Segun los resultados de alfa de crombach, se obtuvo una
confiabilidad de 0.983 para la Gestidn administrativa y 0.968 para la variable
satisfaccion del cliente. Indicando que ambos instrumentos cumplen con las

condiciones para ser aplicados en campo.

Por lo que respecta a los procedimientos, se desarrollaron la incorporacion
de los elementos de la muestra considerando especificamente los criterios de
seleccion establecidos, se destaco también la obtencién de la autorizacién por
parte de la empresa para realizar la investigacion, la cual fue obtenida a partir
del envio de la solicitud; posteriormente se realizé la integracion de los
cuestionarios con cada una de las interrogantes pertinentes, los cuales fueron
llevados a un proceso de validacion por medio del juicio de expertos y el calculo
de la V de Aiken, asi como también la verificacién de su confiabilidad fue por
medio del alfa de Cronbach; posteriormente se realizd la aplicacion hacia la
muestra para obtener los datos que fueron integrados en el Excel para facilitar

su andlisis estadistico pertinente.

En relacién al método de analisis de datos, el total de los datos recopilados
por medio del despliegue de los instrumentos, fueron verificados por intermedio
de la estadistica descriptiva e inferencial utilizando el SPSS v.25 esta misma
herramienta se empled para el calculo de las correlaciones teniendo en cuenta
la utilizacion del estadistico que fue determinado por la normalidad mediante

Kolmogorov-Smirnova con lo cual se abordé la comprobacion de las hipétesis.

De acuerdo con los aspectos éticos, se describio el cumplimiento de los
siguientes principios éticos internacionales: beneficencia, contemplando
principalmente la busqueda de resultados y sugerencias que permitié mejorar el
desempefio empresarial mediante la solucion de la problematica destacada; no
maleficencia, porque no se busco perjudicar a la empresa en ningin momento,
para lo cual se realiz6 el desempefio de cada procedimiento de forma cuidadosa,
justicia, extendido un trato justo y congruente para todo los participantes sin
generar exclusiones en justificadas, autonomia, tomando en cuenta que la
determinacion del tema fue de a libertad del investigador, asi como también la

participacibn de los encuestados. Consentimiento informado, donde los
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participantes fueron informados acerca de la finalidad del estudio y también la

posibilidad de participar uno dentro de ella.
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[ll. RESULTADOS

Los resultados estan en funcion a los objetivos de la siguiente manera:

Referente al primer objetivo que es identificar el nivel de gestion administrativa de la

empresa Choco Forest, Juanjui- 2023.

Resultado de la dimension 1

Tabla 2
Dimension de planeamiento.
. N CN AV CS S
Caracteristicas
fi % fi % fi % fi % fi %

Objetivos 10 10,0% 40 40,0% 25 250% 15 150% 10 10,0%
Metas y actividades 27 27,0% 18 18,0% 30 30,0% 20 20,0% 5 5,0%
Recursos 25 25,0% 20 20,0% 30 30,0% 20 20,0% 5 5,0%
Actividades 10 10,0% 30 30,00 30 30,0% 30 300% O 0,0%

Fuente. Base de datos de recoleccidon de campo

La tabla muestra de la dimension de planeamiento, explicado a 100 clientes de la

empresa Choco Forest, Juanjui, en lo que se puede observar que casi nunca tienen

objetivos, con 40 %, asimismo a veces tienen metas y actividades, con 30 %, ademas,

a veces existe recursos, con 30 %, por ultimo, casi siempre existe actividades, con 30

%. Lo que indica que se tiene regular planeamiento en la empresa Choco Forest,

Juanjui- 2023, dando a conocer que este factor ha impedido el desarrollo de las

actividades puestas en marcha por la organizacion, por lo tanto, es necesario efectuar

una buena toma de decisiones.
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Tabla 3

Dimension de organizacion.

N CN AV CS S
Caracteristicas : i i i :
fi % fi % fi % fi % fi %
Socializado las funciones 27 27,0% 18 18,0 30 30,0% 20 20,0% 5 5,0%
Desarrollo de labores 25 25,0% 20 20,00 30 30,0% 20 20,0% 5 5,0%
Procesos 10 10,0% 32 32,0% 28 280% 30 30,0% O 0,0%
Personal 15 150% 22 22,0% 23 23,0% 30 30,00 10 10,0%

Fuente. Base de datos de recoleccion de campo

La tabla muestra de la dimension de organizacion, en lo cual se puede observar que

a veces se ah socializado las funciones con 30 %, asimismo a veces existe desarrollo

de labores con 30 %, Ademas casi nunca existe procesos con 32,0 %. Por ultimo, casi

siempre existe personal con 30 %. Lo que indica que existe alta organizacion en la

empresa Choco Forest, Juanjui; cuyo resultado ha demostrado la efectividad en el

cumplimiento de las metas, lo cual permite aumentar el rendimiento econémico de la

organizacion.
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Tabla 4

Dimension de direccion

N CN AV Cs S

Caracteristicas i i i i i

fi % fi % fi % fi % fi %
Organizacion de

10 10,0% 40 40,0% 25 250% 15 150% 10 10,0%
recursos
Delegacion de funciones 26 26,0 10 10,0% 29 29,0% 30 30,0% 5 5,0%
Toma de decisiones 25 250% 20 20,0% 30 30,00 20 20,0 5 5,0%
Liderazgo 10 10,0% 32 32,0% 28 28,0% 30 30,0 O 0,0%

Fuente. Base de datos de recoleccion de campo

La tabla muestra de la dimension de direccion, se puede observar que casi nunca

existe organizacion de recursos con 40 %, asimismo casi siempre existe delegacion

de funciones con 30 %, también a veces tienen toma de decisiones con 30 %, por

altimo, casi hunca muestran liderazgo 32 %. Lo que indica que existe alta direccion

en la empresa Choco Forest, Juanjui, de acuerdo a ello se ha mejorado en muchos

aspectos el uso de los recursos en funcion al desarrollo de las actividades a realizarse.
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Tabla 5

Dimension de control.

N CN AV CS S

Caracteristicas : i i i :

fi % fi % fi % Fi % fi %
Monitoreo 15 15,0% 22 22,0% 23 23,0% 30 30,0 10 10,0%
Verificacion 25 250% 20 20,0% 30 30,0% 20 20,0% 5 5,0%
Orientacién 26 26,0 10 10,0% 29 29,0% 30 30,0 5 5,0%
Comunicacién de

5 50% 36 36,0% 29 290% 30 30,0% O 0,0%

hallazgos

Fuente. Base de datos de recoleccién de campo

La tabla muestra de la dimensién de control, se puede observar que casi siempre

existe monitoreo con 30,0 %, asimismo a veces se realiza verificacion con 30,0 %,

ademas, casi siempre existe orientacién con 30,0 %, por Ultimo, casi nunca existe

comunicaciéon de hallazgos con 36,0 %. Lo que indica que existe alto control en la

empresa Choco Forest, Juanjui, logrando obtener una mejora continua respecto al

desarrollo de actividades, a través del desempefio efectuado por parte de los

colaboradores.
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Tabla 6

Consolidado de la variable gestion administrativa.

Escala Rango frecuencia Porcentaje
Bajo 16-37 35 35%
Medio 38-58 54 54%
Alto 59-78 11 11%
Total 100 100%

Fuente. Base de datos a partir de informacién de campo

En la tabla muestra el consolidado de la variable gestiébn administrativa, aplicado una

muestra 100 clientes de la empresa Choco Forest, Juanjui, en lo que se pudo

encontrar que el 54 % (54) en un nivel medio de gestién administrativa, el 35 % (35)

en un nivel bajo de gestién administrativa, y el 11 % (11) en un nivel alto de gestion

administrativa. Lo que indica que la empresa no orienta a sus colaboradores para un

desarrollo 6ptimo de funciones. Asimismo, la empresa no ejecuta acciones continuas

de monitoreo. También la empresa no facilita el desarrollo del proceso de toma de

decisiones en sus trabajadores. Ademas, la empresa no delega de manera adecuada

las funciones a cada uno de sus trabajadores. Por ultimo, los clientes tienen un nivel

medio y bajo de la gestién administrativa.
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Referente al segundo objetivo especifico es, analizar el nivel de satisfaccion del

cliente de la empresa Choco Forest, Juanjui- 2023.

Tabla 7
Dimension de aspectos tangibles.
. N CN AV CS S
Caracteristicas
fi % fi % fi % fi % fi %

Ambientes limpios 25 25,0% 20 20,0%

Equipos modernos 10 10,0% 30 30,0%

30 30,0% 20 20,0% 5 5,0%

30 30,0% 30 30,0 O 0,0%

Fuente. Base de datos a partir de informacién de campo

En la tabla muestra la dimensidn aspectos tangibles, en la cual se observa que a

veces se cuenta con ambientes adecuados, con 30 %, y de la misma manera casi

siempre existe equipos modernos, con 30 %. Lo que indica que existe altos aspectos

tangibles en la empresa Choco Forest, Juanjui, ademas, se ha logrado ver establecido

un optimo manejo de los bienes de la organizacion logrando resultados favorables.
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Tabla 8

Dimension de confiabilidad

N CN AV CS S
fi % fi % fi % fi % fi %

Caracteristicas

Personal capacitado 26 26,0% 10 10,0% 29 29,0% 30 30,0% 5 5,0%

Desarrollo de labores 5 5006 36 36,0 29 29,0% 30 30,0 0 0,0%

Fuente. Base de datos a partir de informacién de campo

En la tabla muestra la dimension de confiabilidad, en lo que se puede observar que
casi siempre existe personal capacitado, con 30 %, de la misma manera casi siempre
existe el desarrollo de labores con 30 %. Lo que indica que existe alta confiabilidad
en la empresa Choco Forest, Juanjui, lo cual demuestra la buena labor que viene
efectuando todo el personal de acuerdo a las tareas designados a cargo del directivo

administrativo, en funcién a las metas de la organizacion.
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Tabla 9
Dimension de responsabilidad

N CN AV CS S
fi % fi % Fi % fi % fi %
Servicio rapido y eficiente 10 10,0% 40 40,0% 15 15,0% 25 25,0% 10 10,0%
Buena atencion 25 25,0% 20 20,0% 20 20,0% 30 30,0% 5 5,0%

Caracteristicas

Compromiso 10 10,0% 30 30,0 30 30,00 30 30,0% O 0,00

Fuente. Base de datos a partir de informacion de campo

En la tabla muestra la dimension de responsabilidad, se puedo observar que casi
nunca existe servicio rapido y eficiente con 40 %, asimismo casi siempre hay buena
atencion con 30 %, por ultimo, casi siempre la empresa existe compromiso con 30 %.
Lo que indica que existe alta responsabilidad en la empresa Choco Forest, Juanjui, lo
cual demuestra la efectividad en el desarrollo de las actividades puesto al buen
rendimiento que vienen efectuando los colaboradores de las diversas areas de

trabajo.
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Tabla 10

Dimension de confianza

N CN AV CS S
Caracteristicas
Fi % Fi % fi % fi % fi %
Productos adecuados 10 10,0% 30 30,0% 30 30,00 30 30,0% O 0,0%
Personal con habilidades 25 250% 15 15,0% 35 350% 25 250% O 0,0%

Fuente. Base de datos a partir de informacion de campo

En la tabla muestra la dimensién de confianza se puede observar que casi siempre

se encuentra productos adecuados con 30 %, de la misma manera a veces existe

personal con habilidades con 35 %. Lo que nos indica que existe regular confianza en

la empresa Choco Forest, Juanjui, dado que, el personal ha desarrollado actividades

en funcion a los objetivos propuestos, logrando mantener en un buen nivel econémico

a la entidad.
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Tabla 11

Dimension de empatia.

N CN AV CsS S
Caracteristicas : : : : i
fi % fi % fi % fi % fi %
Trato cordial 10 10,0% 40 40,0 15 15,0% 25 25,0% 10 10,0%
Plazos aceptables 25 25,0% 20 20,0 20 20,0 30 30,06 5 5,0%
Seguridad 27 270% 18 18,0% 20 20,0 30 30,0% 5 5,0%

Fuente. Base de datos a partir de informacién de campo

En la tabla muestra la dimension de empatia en el cual se puede observar que casi

nunca existe un trato cordial con 40 %, de la misma manera casi siempre se tiene

plazos aceptables con 30 %, por ultimo, casi siempre seguridad con 30 %. Lo cual

nos indica que existe alta empatia en la empresa Choco Forest, Juanjui; cuyos

resultados demuestran que los colaboradores tienden a tener buena relacion durante

el desarrollo de sus funciones.
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Tabla 12

Consolidado de variable satisfaccion del cliente.

Escala Rango frecuencia Porcentaje
Bajo 12-28 67 67%
Medio 29-44 33 33%
Alto 45-59 0 0%
Total 100 100%

Fuente. Base de datos de recoleccion de campo

La tabla muestra el consolidado de la variable satisfaccion del cliente de la empresa

Choco Forest, Juanjui- 2023, en el cual se observa gque existe nivel bajo en la
satisfaccion del cliente de 67 % (67), nivel medio de 33 % (33), y alto de 0 % (0). Lo
gue indica que los trabajadores no atienden a los usuarios dentro de plazos

aceptables. Asimismo, la empresa no cuenta con personal con habilidades necesarias

para desarrollar sus labores. Ademas, la empresa no se encuentra comprometida con

sus clientes, al brindarles servicios de calidad. Por ultimo, los clientes tienen un nivel

bajo o medio de la satisfaccion del cliente.
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Explicar la incidencia del efecto de la gestion administrativa en la satisfaccion del

cliente de la empresa Choco Forest, Juanjui- 2023.

Tabla 13

Incidencia de la variable gestién administrativa en la satisfaccion del cliente.

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacién multiple 0,743469383
Coeficiente de determinacién R"2 0,552746724
RA2 ajustado 0,548182915
Error tipico 5,964851591
Observaciones 100

Coeficientes
Intercepcién 6,15591864
Gestion administrativa 0,604021959

Fuente. Base de datos de recoleccion de campo

La tabla muestra la incidencia de las variables gestion administrativa en la satisfaccion
del cliente, indicando el parametro de la ecuacion entre variables, obteniendo la

siguiente ecuacion lineal:

Ecuacion Y = a;+B;X;+u
Variables

Vx: Gestion administrativa
Vy: Satisfaccién del cliente
a =6,15591864

B =0,604021959

Ecuacion de regresion lineal: = 6,15591864 + 0,604021959X+L

Coeficiente de determinacion = 0.60%

Por lo tanto, el modelo muestra que la gestion administrativa explica la satisfaccion
del cliente en 60 %. Al mismo, el coeficiente de Pearson es de 0,548 moderada y
positiva, explicando una incidencia moderada de la gestiéon administrativa de 0,60 en

la satisfaccion del cliente, confirmando la hip6tesis de la investigacion.
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DISCUSION

La discusion fue en funcién a los objetivos tanto general como especificos,
discutiéndolos con trabajos previos y teorias de diferentes autores en funcién a

las variables e indicadores respectivamente de la siguiente forma:

En cuanto al objetivo especifico 1, referente al estado de gestion administrativa
de clientes de la empresa Choco Forest, Juanjui, en lo que se pudo encontrar
que el 54 % (54) en un nivel medio de gestidbn administrativa, dichos resultados
concuerdan con Huamani-Cayllahua et al. (2021), estipula que las
organizaciones necesitan realizar una gestion debidamente estructurada, la cual
ayudard a generar las estrategias adecuadas para el aprovechamiento de los
recursos Yy la divisién del trabajo, de modo que se fomente la participacion activa
de todos los involucrados. Ademas, establecer la realizacion de las cuatro
etapas para la realizacion de la administracion correcta de los recursos, los
cuales se inicia con la planeacion, seguido de la organizacion, direccion y control
(Arévalo-Arévalo et al., 2022). Asimismo, Soto-Builes et al. (2022), es importante
porque conduce hacia el éxito organizacional por medio de la determinacion de
actividades y responsabilidades a cada uno de los participantes, lo cual ademas
facilita la medicion de los resultados para tomar medidas de solucién en caso de

existir inconsistencias.

En relacion al objetivo especifico 2, referente al estado de satisfaccion del cliente
de la empresa Choco Forest, Juanjui- 2023, se observa que existe nivel bajo en
la satisfaccion del cliente de 67 %, dichos resultados conciertan con Vargas-
Huaman et al. (2022), establecieron que la satisfaccién de los clientes puede
estar influenciada por la satisfaccién de los colaboradores, debido a que este
elemento permite realizar sus actividades de una forma mas competitiva para
incrementar la calidad. Asimismo, establecieron que muchas veces el amplio
tiempo que se toman las organizaciones para realizar la prestacion de sus
servicios o productos, es factor de insatisfaccion en el publico por lo que se debe
realizar un analisis a estos aspectos para la simplificacion necesaria (Villarreal-
Satama et al., 2021). Asimismo, Islas-Ceron (2020), no definido como un

aspecto fundamental que determina la competitividad empresarial para la
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gestion de sus recursos en funcion a las necesidades de su publico, debido a
que precisamente cuando se realiza un desempefio eficiente, se lograra la
cobertura adecuada de los requerimientos, logrando la superacion de las
expectativas como uno de las finalidades primordiales para que obtengan una

satisfaccion.

Por lo tanto, en funcién al objetivo general, la gestion administrativa explica la
satisfaccion del cliente en 60 %. Al mismo, el coeficiente de Pearson es de 0,548
moderada y positiva, explicando una incidencia moderada de la gestion
administrativa de 0,60 en la satisfaccion del cliente, confirmando la hipétesis de
la investigacion, dichos resultados conciertan con Huamani-Arone y Bejar-
Callafaupa (2022), determinaron que la satisfaccion tiene Unicamente dos
salidas, la cual puede ser positiva 0 negativa y todo depende de la eficiencia con
la cual las organizaciones hayan desarrollado la utilizacién de sus recursos para
cubrir las expectativas del publico. Ademds, las teorias de la gestidn
administrativa, la cual precisamente establece la necesidad de abordar una
administracion planificada de todas las organizaciones para facilitar el logro de
los objetivos (Mora-Ardiles, 2020).

Ademas, Pefia-Ponce et al. (2022), determinaron que la integracion de la gestion
extractiva permite generar crecimiento de la empresa debido a la organizacion
de sus actividades y recursos para lograr los objetivos estratégicos. En este
sentido, Becerra-Bizarrdn (2022), la incorporacion de la gestiéon administrativa
puede desarrollarse en cualquier tipo y modelo de negocio sin que la
envergadura sea impedimenta debido a su amplia versatilidad para adaptarse a

cualquier entorno.
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V.

CONCLUSIONES

5.1.

5.2.

5.3.

La gestion administrativa explica la satisfaccion del cliente en 60 %. Al
mismo, el coeficiente de Pearson es de 0,548 moderada y positiva,
explicando una incidencia moderada de la gestion administrativa de 0,60
en la satisfaccion del cliente, confirmando la hipétesis de la investigacion.
El estado de gestion administrativa de clientes de la empresa Choco
Forest, Juanjui, en lo que se pudo encontrar que el 54 % (54) en un nivel
medio de gestidn administrativa. Lo que indica que la empresa no orienta
a sus colaboradores para un desarrollo 6ptimo de funciones. Asimismo, la
empresa no ejecuta acciones continuas de monitoreo. También la empresa
no facilita el desarrollo del proceso de toma de decisiones en sus
trabajadores. Ademas, la empresa no delega de manera adecuada las
funciones a cada uno de sus trabajadores. Por ultimo, los clientes tienen
un nivel medio y bajo de la gestion administrativa.

El estado de satisfaccion del cliente de la empresa Choco Forest, Juanjui-
2023, en el cual se observa gque existe nivel bajo en la satisfaccion del
cliente de 67 %. Lo que indica que los trabajadores no atienden a los
usuarios dentro de plazos aceptables. Asimismo, la empresa no cuenta con
personal con habilidades necesarias para desarrollar sus labores. Ademas,
la empresa no se encuentra comprometida con sus clientes, al brindarles
servicios de calidad. Por ultimo, los clientes tienen un nivel bajo o medio

de la satisfaccion del cliente.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

Al gerente de la empresa Choco Forest E.l.LR.L, orientar a sus
colaboradores para un desarrollo 6ptimo de funciones. Asimismo, ejecutar
acciones continuas de monitoreo. Con el objetivo de desarrollar un proceso
gue ayude a tomar mejores decisiones, asi la empresa pueda delegar de

manera mas adecuada las funciones a cada uno de sus trabajadores.

Al gerente de la empresa Choco Forest E.I.R.L, atender a los usuarios
dentro de plazos aceptables. Pues estos deben contar con capacitaciones
en temas de atencién al usuario y donde estas habilidades puedan mejorar
el desempeiio de sus labores, con el objetivo buscar compromiso con sus

clientes al dar servicios de calidad.

Al gerente de la empresa Choco Forest E.ILR.L, fomentar la
retroalimentacion entre los colaboradores de la empresa para mejorar la
gestibn administrativa, la cual se ha demostrado que influye
significativamente en la satisfaccion del cliente. Ademas, mantener a los
colaboradores informados sobre la coordinacién en cada area y comunicar
por escrito las funciones inherentes a sus cargos contribuira a una

operacion mas eficiente.
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Anexo 1: Tabla de operaciones de variables

. S Definicién . . . Escala de
Variables Definicién conceptual - Dimensiones Indicadores o
operacional medicidn
Planeamiento Objetivos
Metas y actividades
Recursos
actividades
Organizacion Socializado de funciones
Constituye un marco en el que las personas | Para la medicién de Desarrollo de labores
vinculadas a una organizacién trabajan | esta variable se Procesos
Gestion hacia la consecucion de un objetivo | hard uso de un Personal Ordinal
administrativa especifico donde se evidencia el estilo de | cuestionario de ; 2 .
: : : : : Direccion Organizacion de recursos
trabajo conjunto para cumplir un fin | escala ordinal 9 > -
institucional (Masaquiza-Jerez et al., 2020). Delegacion de funciones
Toma de decisiones
liderazgo
Control Monitoreo
Verificacion
Orientacién
Comunicacion de hallazgos
Aspectos tangibles Ambientes limpios
Equipos Modernos
Personal capacitado
Confiabilidad Desarrollo de labores
Es el grado en que el desempefio percibido | Para la medicion de
de un producto o servicio concuerda con las | esta variable se N Servicio rapido y eficiente
Satisfaccion del expectativas del comprador, si el | hara uso de un Responsabilidad Buena atencién Ordinal

cliente

desempefio del producto no alcanza las
expectativas, el comprador queda
insatisfecho (Silva-Trevifio et al., 2021).

cuestionario de
escala ordinal

Compromiso

Productos adecuados

Confianza Personal con habilidades
Trato cordial del personal
Empatia Plazos aceptables

Seguridad




Matriz de consistencia

Titulo: Efecto de la gestién administrativa en la satisfaccion del cliente de la empresa Choco Forest, Juanjui- 2023

Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢ Cudl es el efecto de la gestion administrativa en
la satisfaccion del cliente de la empresa Choco
Forest, Juanjui- 2023?

Como problemas especificos:

¢ Cudl es el nivel de gestién administrativa de la
empresa Choco Forest, Juanjui- 2023?

¢ Cual es el nivel de satisfaccion del cliente de la

empresa Choco Forest, Juanjui- 2023?

Objetivo general:

Determinar el efecto de la gestion administrativa en
la satisfaccion del cliente de la Choco Forest,
Juanjui- 2023

Como objetivos especificos:

Identificar el nivel de gestién administrativa de la
empresa Choco Forest, Juanjui- 2023.

Analizar el nivel de satisfaccion del cliente de la

empresa Choco Forest, Juanjui- 2023.

hipotesis general:

Existe efecto significativo de la gestién administrativa en la
satisfaccion del cliente de la empresa Choco Forest, Juanjui-
2023.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacidon es de tipo aplicada, con
disefio no experimental.

vl

vz
M = Muestra

V1 = Gestion administrativa
\' = satisfaccion del cliente
e = Efecto

Poblacién: La poblacion estara conformada por 100

clientes de la empresa Choco Forest, Juanjui- 2023

Muestra: La muestra serd 100 clientes de la

empresa Choco Forest, Juanjui- 2023

Variables Dimensiones
Planeamiento
. Organizacion
Gestion
administrativa
Direccion
Control

Aspectos tangibles

Confiabilidad
Satisfaccion del

. Responsabilidad
cliente

Confianza

Empatia

Técnica
La técnica empleada en el

estudio es la encuesta

Instrumentos
El instrumento empleado

es el cuestionario




Anexo 2: Instrumentos de recolecciéon de datos

Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario: Gestion administrativa
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ooiiii.

Introduccion:

Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Ademds, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no existen
respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se
solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcién. Finalmente, la respuesta

gue vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los

items.
Nunca |Casi nunca A veces |[Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Gestion administrativa ESCALA
N©° Criterios de evaluacion 1 |2 |3 |4 |5

Planeamiento

1 | Dentro de la empresa, se lleva a cabo una
adecuada implementacion de los objetivos

2 | Se implementan metas y actividades de
importancia para llevar a cabo los objetivos de la
organizacion

3 | Dentro de la empresa, se realiza un adecuado uso
de los recursos

4 | Se planifica las actividades de manera oportuna

Organizacion

5 |La empresa ha socializado las funciones que
desarrollar cada uno de los trabajadores




6 | La empresa difunde la estructura funcional, para
facilitar el desarrollo de labores para sus
trabajadores

7 |La empresa define de manera precisa los
procesos internos que deben seguir sus
trabajadores

8 | Se cuenta con adecuada persona para el
desarrollo de las actividades

Direccion

9 | Laempresa realiza una adecuada organizacion de
recursos

10 |La empresa delega de manera adecuada las
funciones a cada uno de sus trabajadores

11 | La empresa facilita el desarrollo del proceso de
toma de decisiones en sus trabajadores

12 | Los directivos muestran un liderazgo adecuado en
el desarrollo de las actividades

Control

13 |La empresa ejecuta acciones continuas de
monitoreo

14 | La empresa realiza la verificacion de sus procesos
y procedimientos internos

15 | La empresa orienta a sus colaboradores para un
desarrollo 6ptimo de funciones

16 | Se comunica los hallazgos encontrados en las

actividades de control




Cuestionario: Satisfaccion del cliente
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ovenn...

Introduccion:

Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no existen
respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se
solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepcion. Finalmente, la respuesta

gue vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los

items.
Nunca |Casi nunca A veces [Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Satisfaccion del cliente ESCALA
N° Criterios de evaluacion 1 |2 3 |4 |5

Aspectos tangibles

1 |La empresa cuenta con ambientes adecuados
para el desarrollo de sus labores

2 | La empresa cuenta con los equipos adecuados
para el desarrollo de sus productos

Confiabilidad

3 | La empresa cuenta con personal capacitado para
desarrollar sus funciones encomendadas

4 | La empresa desarrolla de manera ordenada sus
labores

Responsabilidad

5 | La empresa brinda un servicio rapido y eficiente

6 | La empresa brinda una buena atencién

7 La empresa se encuentra comprometida con sus
clientes, al brindarles servicios de calidad




Confianza

8 | La empresa oferta productos adecuados para sus
clientes

9 | La empresa cuenta con personal con habilidades
necesarias para desarrollar sus labores

Empatia

10 | Los trabajadores de la empresa brindan un trato
cordial a los clientes

11 | Los trabajadores atienden a los usuarios dentro de
plazos aceptables

12 | Los trabajadores brindan la sensacion de

seguridad a los clientes




Anexo 3: Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccién de datos

Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVE STIGACION N°062-2023-VI-UCY

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Medicidn de la
gestion administrativa®. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obienidos a partir de éste sean ulilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | HEMRY TANMG DEL CASTILLO

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ( )
. Clinica { ) Social i)
Area de formacion académica:
Educativa . ) Organizacional { X))
Areas de experiencia profesional: GESTION DE ORGANIZACIONES

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 anos _ )
en el drea: MasdeSafios _{ x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(=i corresponde)

Mo corresponde

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba:

Medicion de la gestion administrativa

Autor:

Cinthia Julissa Mego Ramirez

Procedencia:

Sede UCVY

Administracion:

Cinthia Julissa Mego Ramirez

Tiempo de aplicacion:

5 minutos

Ambito de aplicacién:

Juanjui

Significacion:

La variable de gestion administrativa esta compuesta por las siguientes
dimensiones: Procedimiento, Organizacion, Direccion, Control v 12 items]
Tiene como objetivo conocer el efecto de la gestion administrativa en 13
empresa Choco Forest, Juanjui




4. 5 e tedrico
{describir en funcion al modelo tedrico)

4
) Subescala o,
Escala’AREA (dimensiones) Definicion

Permite recopilar las necesidades eficientemente de la
organizacion de forma intema para establecer los

Plansacion mecanismos estratégicos adecuados que conlleven
hacia la obtencion de recursos para alcanzar los
objetivos.
Designa responsabilidades a cada uno de los

Organizacion colaboradores en concordancia con su especialidad y el
drea donde se desempefien

Gestion Administrativa

Esta sostenida en la incorporacion del liderazgo como el

Direccién mecanismo principal que permite el acompafiamisnto de
los colaboradores para  alcanzar los  resultados
competitivos planeados
Son actividades que permiten la medicion de los

Control resultados, de modo que se puedan establecer
conclusiones adecuada sobre el avance vy del
cumplimiento de los objetivos.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, le presentamos el cuestionario “Medicion de la gestion administrativa” elaborado
por Cinthia Julissa Mego Ramirez en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segln corresponda.

facilmente, es decir,
su  sintactica vy

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se | < Bl palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta
midiendo.

2. Desacuerdo
acuerdo)

(bajo  nivel de

seméntica s0n de algunos de los términos del item.
adecuadas.
. El item &5 claro, tiene semantica v sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El  item tiens

El item tiene una relacion tangencial Nejana
con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.




4. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relafivamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Lear con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Medicion de la gestion administrativa

# Primera dimensidn: Planeacion
® Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Planeacion

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia RS::;::;;E?;:;S
Objetivos 1 3 4 3
Estrategias 2 3 3 3
Recursos 3 3 4 3

# Segunda dimensién: Organizacion
# Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Organizacion

. . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Estructura 5 4 3 3
Funciones 6 3 3 4
Procesos I 3 4 3
8

# Tercera dimensién: Direccion
# Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Direccidn




. . . . Observaciones/
INDICADORES ltem Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Organizacion de 9 3 4 4
recursos
Delelgacmn de 10 3 3 3
funciones
Toma de 11 4 4 4
decisiones
12
13

& Cuarta dimensidn: Control
# Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel en que se encuentra el Control

Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Monitoreo 14 4 4 4
Verificacion 15 3 3 4
Orientacion 16 3 3 3

Firma del evaluador
DNI: 41825541

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Yehb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al ndmero
de expertos a emplear. Por ofra parte, &l nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experiicia v de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gablg v Wolf (1993), Grant v Davis
(1957), v Lynn (1936) (citados en McGadland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. (2003) manifiestan gue 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumeanto (cantidad minimamente recomendable para construccionss de nuevos instrumentos). Siun
80 % de los experios han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Moutlainen & Liukkonen, 1995, citados en Hykas et al. (2003).
Ver : https i revistaespacios. comicited2017 fcited2017-23. pdf entre ofra bibliografia




Evaluacion por juicio de expertos
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Medicion de la
Satisfaccion del cliente™ La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr
gue sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al gquehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: HENRYT ANG DEL CASTILLO
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor { )
Clinica { ) Social { )
Area de formacion académica:
Educativa [} QOrganizacional { X )
Areas de experiencia profesional: GESTION DE ORGANIZACIONES

Institucidn donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 anos _ )

en el area: Masde5afios _{ x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(51 corresponde)

Mo corresponde

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenide del instrumento, por juicio de expertos.

3.

Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba:

Medicion de la satisfaccion del cliente

Autor:

Cinthia Julissa Mego Ramirez

Procedencia:

Sede UCY

Administracion:

Cinthia Julissa Mego Ramirez

Tiempo de aplicacion:

5 minutos

Ambito de aplicacion:

Juanjui

Significacion:

La variable de satisfaccion al cliente esta compuesta por las dimensiones
siguientes: Aspectos  tangibles, Confiabilidad, Responsabilidad,
Confianza, Empatia y 16 items. El cual tiene por objetivo conocer el
efecto de la satisfaccion del clientz en la empresa Choco Forest, Juanjui




4, Soporte tedricg

+
Subescal
‘ a Definici
Escala/AREA (dimension on
es)

Involucra a todos los elementos visibles que pueden
ser percibidos visualmente por parte de los clientes,
Aspectos fangibles dentro de los cuales encuenfra el mobiliario y las
instalaciones utilizadas por parte de las organizaciones
para realizar la atencién y prestacion de los servicios.

Ez un elemento que fomenta la acreditacion de
Confiabilidad compefitividad por parte de la organizacion para
cumplir con las expectativas levantadas en el pablico

Es uno de los elementos que son evaluados
principalmente por los clientes debido a que refleja el
grado de compromiso crganizacional para cumplir con
las necesidades del plblice

Satisfaccion del
cliente Respenzabilidad

Es uno de los elementos intangibles que se fortalece
continuamente través de la prestacion de servicios
compefitivos v |a atencion de las necesidades de cada
uno de los clientes por parte de la organizacion

Confianza

Se encuentra especificamente en los colaboradores
gue mantienen contacto conm los clientes, lo cual
Empatia permite captar sus necesidades vy realizar el
entendimiento adecuado para entregar soluciones
concordantes

5, Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario “Medicion de la satisfaccion del cliente” elaborado
por Cinthia Julissa Mego Ramirez en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El ftem se 3 Baio Nivel una modificacion muy grande en el uso de las
comprende - Baje Nive palabras de acuerdo con su significade o por
facilmente, es la ordenacion de estas.
decir, 5U . | . .
sintactica y 3 Moderada nivel Se requiere una modificacion muy especifica
semantica  son ’ de algunos de los términos del item.
adecuadas. . . - . .
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sinfaxis
' adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion lagica con la
El item fiene cumple con el criterio) dimensian.
relacion  logica ] ] . . . . .
con la dimensian 2. Desacuerdo  (baje  nivel El item tiene una relacion tangencial Jlejana
o indicador que de acuerdo) con la dimension.




esta midienda.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue se esta midiendo.

nivel}

4. Totalmente de Acuerdo {alto

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension gque esta midiendo.

1. Mo cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que € vea
afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item 85
esencial 0 2. Bajo Mivel

imporante, es

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item &5 muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los ftems y calificar en une escala de 1 8 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus obssrvacionss gue considers pertinenfs

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderadoe nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Medicion de la satisfaccion del cliente

# Primera dimension: Aspectos tangibles

# (bjetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra los Aspectos tangibles

Indicadores item Claridad Coherenc | o evancia Obse WﬂCiD?ES-’
1a Recomendaciones

Ambientes 1 3 4 5

limpios

Equipos 2 3 3 ;5

modernos

Sefializacion 3 3 4 3

adecuada

4

* Segunda dimension: Confiabilidad
# Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel en que se encuentra la Confiabilidad

; . . . Observaciones/
INDICADORES [tem Claridad Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Trabajo 5 4 3 3
organizado
Personal trabaja 6 3 3 4
en equipo
Prez.ren cion de 7 3 4 3
accidentes




# Tercera dimension: Responsabilidad
# Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la Responsabilidad

INDICADORES | item | Claridad | Coherencia | Relevancia | Cprservaciones/
Recomendaciones
Servicio rapido y g
eficiente
Buena atencion 10 3 3 3
Compromiso 11 4 4 4
12

& Cuarta dimension: Confianza
# Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la Confianza

INDICADORES | item | Claridad | Coherencia | Relevancia | ,Coservaciones/
Recomendaciones

Sequridad 13 3 3 3

Habilidades 14 3 4 3

Servicio 15

prestado

Aspecto 16 3 3 3

profesional

& Cuarta dimensidn: Empatia

» Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Empatia

: X i i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Trato cordial
del personal 17 4 4 4
Tiempo
suficiente 18 3 4 4
Confianza en la
atencion 19 3 3 3
Py

Firma del evaluador
DMl 41825541

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams v Webl (1994) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respecto al nimero
de expertos a emplear. Por ofra parte, el numero de jueces gque se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia v de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gaple v Wolf (1993), Grant y Davis
(19977, v Lynn (1988) (citados en MeGatland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds
et al. (2003) manifiestan gque 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumenta (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevas instrumentos). Siun
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Youtilaingn & Liukkonen, 1995, citados en Hykas et al. (2003).

Wer : hitps. . revistaespacios. com/cited201 7/cited2017-23pdf entre otra bibliografia




Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Medicion de la
gestion administrativa”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido v gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez: | Rosa Johanna Clavijo Lopez

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor {1}
Clinica ( ) Social [
Area de formacién académica:
Educativa [X ) Organizacional (X )
Areas de experiencia profesional: Crastion Piblica ¥ Docencia Tniversitaria

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional Z a4 afios =t 1

en el area: Maz de Sarfios _§ x }

Experiencia en Investigacion
Psicometrica:

{si corresponde)

Docente Investigador

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba:

Medicion de la gestion administrativa

Autor:

Cinthia Julizsa Mego Ramirez

Procedencia:

Sede UCW

Administracion:

Cinthia Julissa Mego Ramirez

Tiempo de aplicacion:

5 minutos

Embito da aplicacidn:

Juanjui

Significacidn:

La wariable de gestion sdminisirativa esfa compuesta por las siguiente
dimensicnes: Procedimiento, Crganizacion, Direccion, Contral y 12 items
Tiene como objetive conocer el efecto de la gestidn administrativa en |
empress Chooo Forest, Juanjui




4. Soporte tearico
(describir en funcidn al modelo tedrica)

+

Subescala

Definicion
{dimensiones)

Escala/AREA

Permite recopilar las necesidades eficientements de la
organizacion de forma interna para establecer los

Planeacion mecanismos estratégicos adecusdos gue  conllaven

hacia la ocbtencion de recursos para alcanzar los
objetivos.
Designa responsabilidades & cada uno de  los

colaboradores en concordancia con su especialidad y el
area donde se desemperfien

Jrganizacién

Gestion Administrativa
Esta sostenida en la incorporacidon del liderazgo come el

. L miecanismo principal que permite el acompariamiento de
Direccion F palquep P

los  colaboradores pars  alcanzar  los resultados

competitives planeados

Son  actividades gue permiten la medicion de los
Control resultados. de modo que se puedan establecer

conclusiones adecuada scbre el
cumplimiento de los objetivos.

avance y del

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario “Medicion de la gestion administrativa” elaborado
por Cinthia Julissa Mego Ramirez en el afio 2023, de acusrdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El ftem no es claro.
El item requiere bastantes modificacicnes o una
CLF!.RIDAD 5 Baio Mivel modificacién muy grande en el uso de las
El itemn se | < B8 palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacidn de astas.

facimentz, ez deeir,
su  sintactica ¥

3. Modarado nivel Se requiere una modificacion muy especifica

seméntica son de slgunos de los témines del item.
adecuadas.
a. Ala nival El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacidn lagica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item fizne

relacion légica con
la  dimension o

2. Desacuerdo nivel de

acuerdo)

{bajo

El item tizne unz relacion tangencial lejans
caon la dimension.

indicador que esia
midienda.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tizne una relacion moderads con la
dimensign gue s esta midiendo.




. Totalmente de Acuerdo (slto

niwel)

El sitem s2 encuentra esta relacicnado con la
dimensicn gue esta midiendo.

RELEVANCIA
Elitem &= esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Mo cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectads la medicion de la dimension.

. Bajo Mivel

El stem tiene alguna relevancia, paro otro item
puade estar incluyendo lo gue mide éste.

3.

Moderado nivel

El item es relativaments imporiante.

. Alto nivel

El item &5 muy relevante y debe serincluide.

Leer con defemimiento los items y calificar en una eacala de 1 a 4 =u valoracion, asi como solicitamos brinds
zuz oheenaeiones que considere partinents

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Medicion de la gestion administrativa

« Primera dimension: Planeacion
= Ohbjetivos de la Dimension: Medir el nivel en gue se encuentra la Planeacion

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia ch?[?ﬁgs;;g?;is
Objetivos 1 4 4
Estrategias 2 4 4
Recursos 3 4 4

= Segunda dimension: Organizacion
=« Ohbjetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Organizacién

. i i i Observaciones/
INDICADORES [tem Claridad Coherencia | Relevancia T T
Estructura 5 4 4 4
Funciones G 4 4 4
Procesos ¥ 4 4 4

+ Tercera dimension: Direccion
« Ohbjetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Direccion




Observaciones!

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia | p. . oondeciones
oo [ o | 4 4 4
Doesactnde | w0 | 4 4 :
e I 4 4

+ Cuarta dimension: Control

+ Objativos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra el Control

. i i i Observaciones/

INDICADORES [temn Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Maonitoreo 14 4 4 4
Verificacion 15 4 4 4
Orientacion 16 4 4 4

J.% 721

¥ i >
- }h d

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Firma del evaluador

DNE44670106

Williams v ¥¥skh, (1994) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respecto al nimero
de expertos 8 emplear. Por ofra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicic depende del
nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gagle v Walf (1993), Grant y Davis
(1887}, y Lynn (1938) (citados en MgGadland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. {2003) manifiestan gue 10 expertos brindaran una estimacién confiable de |a validez de contenide de
um instruments (cantidad rminimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Siun
80 % de los experios han estado de ascwerdo con la validez de un item éste puade ser incorporado al

instrumento (Youllginen. & Livkkonen, 1985, citados en Hykgs =t al. (2003).
Ver : hitps:www.revistaespacios. comJcited 201 7/cited 201 7-23.pdf enfre ofra bibliografia




Evaluacion por juicio de expertos|

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION HP0E2-2023-VI-UCY

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Medicion de la
Satisfaccion del cliente”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a parir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

MNombre del juez: Fosa Johanna Clavijo Lopez

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor [
. Clinica ( ) Saocial .
Area de formacion académica:
Educativa (X | Ohrganizacienal | X))
Areas de experiencia profesional: Gestion Publica v Deceneia Universitaria
Institucion donde labora: Universidad César Vallgjo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios | )
en el area: MasdeSafios _{ x )

Experiencia en Investigacion

I_’s-i{'.umétri{'.a: Decente Investigador
(sl cormesponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

k3. Datos de la escala: {Colocar nombre de |a escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba: Medicion de la satisfaccion del cliente

Autor: Cinthia Julizsa Mego Ramirez

Procedencia: Sede UCV

Administracion: Cinthia Julissa Mego Ramirez

Tiempo de aplicacion: 5 minutos

Ambito de aplicacion: Juanjui

La variable de satisfaccion al cliente esta compuesta por 1as dimensiones
siguientes: Aspectos fangibles, Confiabilidad, Responsabilidad,
Confianza, Empatia v 16 items. El cual fiene por objetivo conocer el
efecto de |a satisfaccion del cliente en la empresa Choco Forest, Juanjui

Significacion:




4, Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)

Subescal
a
(dimension
es)

Escala/AREA

Definici
on

Aspectos tangibles

Involucra a todos los elementos visibles gue pueden
ser percibidos visualmente por parte de los clientes,
denfro de los cuales encuentra el mobiliaric v las
instalaciones ulilizadas por parte de las organizaciones
para realizar |a atencion v prestacion de los servicios.

Confiabilidad

Ez un elemento que fomenta la acreditacion de
competitividad por parte de la organizacion para
cumplir con las expectativas levantadas en el plblico

< afisfaccion del Responsabilidad

cliente

Ez uno de los elementos que son evaluados
principalmente por los clientes debido a que refleja el
grado de compromiso organizacional para cumplir con
las necesidades del piblico

Confianza

Es uno de los elementos intangibles que se fortalece
confinuamente fravés de la prestacion de senvicios
competitives v la atencion de las necesidades de cada
unao de los clientes por parte de |a organizacion

Empatia

Se encuentra especificamente en los colaboradores
que mantienen confacto con los clienfes, lo cual
permite captar =us necesidades y realizar el
entendimientc adecuado para entregar soluciones
concordantes

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario “Medicion de la satisfaccion del cliente” elaborado
por Cinthia Julissa Mego Ramirez en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califigue
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con € criterio El item no &5 claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El ftem s > Baio Nivel una modificacian muy grande en el uso de las
comprende - a0 Mive: palabras de acuerdo con su significado o por
Faciimente. a5 la ordenacion de estas.
decir, - = Se requisre una modificacion muy especifica
igrtr?::;ga suﬁ 3. Maderado nivel de algunos de los termines del item.
adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, fiene semantica y sintaxis

- Allo nive adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en desacuerdo (no El itemn no fiene relacion logica con la
El item tiene cumple con el criteria) dimension.




relacion  logica 2
con la dimensicn
o indicador gque

. Desacuerdo  (bajo  nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial Aejana
con la dimension.

esta midiendo.

3. Acverdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

nivel)

4. Totalmente de Acuerdo (alto

El item s& encuenira esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

1. Mo cumple con el criterio

El itern puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidn.

RELEVANCIA
El iem es
esencial o 2. Bajo Mivel

importante, es

El item tiene alguna relevancia, pero ofro
item puede estar incluyendo lo que mide
este.

decir debe ser -
incluida. 3. Moderado nivel

El item e= relativamente importante.

4. Ao nivel

El itemn &5 muy relevante y debe ser incluido.

Lesr con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 8 4 suw valoracitn, asi como solicitamos brinde

sUS abservaciones qQue considere pertinents

1 Mo cumple con el criteric

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto mivel




Dimensiones del instrumento: Medicién de la satisfaccion del cliente

« Primera dimension: Aspectos tangibles
« Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra los Aspectos tangibles

+
Indicadores item Claridad Cﬂh.em €| Relevancia Dbsewa[:im_'les.f
1a Recomendaciones
Ambientes
limpios 1 4 4 4
Equipos
modemos 2 4 4 4
Sefalizacion
adecuada 3 4 4 4
« Segunda dimension: Confiabilidad
+ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Confiabilidad
_ i i i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia e e e
Trabajo
organizado 3 4 4 4
Perzonal trabaja
en equipo 6 4 4 4
Prevencion de
accidentes 7 4 4 4
« Tercera dimension: Responsabilidad
+ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Responsabilidad
_ ) i i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia ST T
Servicio rapido v
eficiente 9 4 4 4
Buena atencion 10 4 4 4
Compromiso 11 4 4 4

« Cuaria dimension: Confianza
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Confianza

) ) i ) Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Seguridad 13 4 4 4

Habilidades 14 4 4 4

Servicio 15

prestado

Aspecto

profesional 16 4 4 4

+ Cuarta dimension: Empatia




+ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Empatia

INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Re e
Trato cordial
del personal 17 4 4 4
Tiempo
suficiente 18 4 4 4
Confianza en la
atencion 19 4 4 4

.
o _,.-}'-- - ‘;‘__'_,_,_._
2L
Zf L
4

Firma del evaluador
DNI: 44670106

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams v WWebh (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al ndmero
de expertos a emplear. Por otra parte, el ndimero de jueces gue se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia v de Ia diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gahle v Wolf (1993), Grant y Davis
(1957, v Lynn (1938) (citados en MeGarland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrtkas
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Siun
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilzingn & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Wer : hitps /v revistaespacios.com/cited201 7icited2017-23.pdf enire ofra bibliografia




Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADDC DE INVESTIGACION N*062-2023-VI-UCY

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Medicion de la
gestion administrativa”. La evaluacidn del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido v gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

José Femando Escobedo Galvez

Grado profesional: Maastria { ) Doctor (8]
Clinica () Social [ 3
Area de formacién académica:
Educativa (X} Organizacional { )

Areas de experiencia profesional:

Investigacicn & innovacidn Tecnoldgica

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

Z a4 afios _t i
Mas de Safies _{ X )

Experiencia en Investigacion
Psicometrica:
{5i cormesponde)

Docente investigador REMACYT

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prusba:

Medicion de la gestion administrativa

Autor: | Cinthia Julissa Mego Ramirez

Procedencia:

Sede UCV

Adminisfracion:

Cinthia Julissa Mego Ramirez

Tiempo de aplicacion:

5 minutos

Ambito de splicacién: | Juanjui

Significacicon:

La wvariable de gestion adminisirativa esta compuesta por las siguiente
dimensicnes: Procedimiento, Organizacidn, Direccidn, Contral y 12 iftems
Tiens como chietive conocer el efecto de la gestion administrativa en |
empresa Chooo Forest, Juanjul




4. Soporte tedrico
[{describir en funcion al modelo tedrico)

4
Escala/AREA Subescala Definicién
{dimensiones)

Permite recopilar las necesidades eficientemente de Ia
organizacion de forma interna para establecer los

Planeacion mecanismos estratégicos adecusdos gue conllaven
hacia la obtemcion de recursos para aleanzar los
objetivos.

Designa responsabilidades & cada uno de  los
Organizacion colaboradores en concordancia con su especialidad y el
gres donde se desempeafien

Gesfion Administrativa Ests sostenida en la incorporacicn del liderazgo come el

miecanismao principal gue permite el acompanamiento de

i "
reseien los  colsboradores  pars  slcanzar  los resultados
competitivos planeados
Son actividesdes gue permiten Iz medicidn da leos
Fontral resultados, de modo que se puedan establecer

conclusiones adecusda sobre el asvance y  del
cumplimiento de los chjetives.

f. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario “Medicion de la gestion administrativa™ elaborado
por Cinthia Julissa Mego Ramirez en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califigue
cada uno de los items seguln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. Mo cumple con el criterio El ftem no es claro.

El itam reqguiere bastantes modificacicnas o una

CLARIDAD 2 Baio Nivel modificacién muy grande en el uso de las
El ftem se [ = 5 palabras de acuerdo con su significado o por la
com prende ordenacitn de estas.
facilmente, es decir,
5U sintactica ¥ 9 Moderads nivel Ze requiere una modificacion muy especifica
semantica son | < de algunos de los términcs del item.
adecuadas.
& Alto nivel El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El ftem mo tiens relacion logica con la
cumple con el criterio) dimension.
":DH_ERENE”_" 2. Desacuerdo  (bajo  nivel de El ftem tizne una relacion tangencial /lejana
El i _'tE"'] . tiene acuardo) con la dirmensidn.
relacion logica con
la  dimensiocn o El item tiene una relacion moderada con la

indicador gue estd 3. Acuerdo (moderado nivel)

midiendo.

dimensién gue =2 esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto El ftem s encuentrs esta relacionado con la
nivel} dimensién gue astd midiendo.




1. Mo cumple con el criteric

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectadsa la medicion de la dimensidn.

RELEVANCIA
Elitern a5 esencial o
importante, es decir

2. Bajo Niwel

El item fiene alguna relevancia, pero otro ftem
puede estar incluyendo lo gque mide este.

debe ser incluido.

3. Moderado nivel

El ftem es relafivamente importante.

4. Alto nivel

El ftern &5 muy relevants y debe ser incluido.

Leer con defenimients los items y calificar en una escala de 1 a 4 zu valoracion, asi como solicifamos brinds
zuz ohaervaciones gque considers perfinente

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto mivel

Dimensiones del instrumento; Medicion de la gestién administrativa

+ Primera dimension: Planeacion
+ Objetivos de 1a Dimension: Medir el nivel en gue se encuentra la Planeacion

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia ng:ﬁﬁ;;i?;is
Objetivos 1 3 4 4
Estrategias 2 4 4 4
Recursos 3 3 3 3

+ Segunda dimansion: Organizacion
+ Objetivos de 1a Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Organizacion

. } i i Observaciones/
INDICADORES [tem Claridad Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Estructura 4 4 4 4
Funciones 5 4 4 4
Procesos B 4 4 4

+ Tercera dimension: Direccidn
+ Objetivos de 1a Dimension: Medir el nivel en gue se encuentra la Direccion




INDICADORES item Claridad Coherencia | Relevancia RE::;::;::?:?%
el A 4 :
deciones ° : ‘ !

« Cuarta dimension: Control
+ Objativos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra el Control

. } i i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Monitoreo 10 4 4 4
Verificacion 11 4 4 4
Orientacion 12 3 4 4

José Fernando Escobedo Galvez
DNI: 44632438

Pd.: el presente formato debe fomar en cuenta:
Williams y ¥¥ebh, (1994) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respecto al nimero
de experos a emplear. Por ofra parte, el nimero de jueces gque se debe emplear en un juicic depende del
nivel de experticia v de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gahle v Wolf (1993), Grant y Davis
(1887}, y Lynn (1938) (citados en MaGadland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. {2003) manifiestan gue 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Siun
50 % de los experos han estado de ascuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Youtilainen, & Livkkonen, 1985, citados en Hyfkis =t al. (2003).
Wer : hitps:/wew. revistaespacios. comicited 201 Ticited 201 7-23.pdf enfre otra bibliografia




Evaluacién por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Medicion de la
Satisfaccion del cliente™. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido v que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez: José Fermando Escobado Galvez
Grado profesional: Maastria { ) Doctor [
Clinica ( } Social [ 3
Area de formacién académica:
Educativa [ X ) Organizacional { )
Areas de experiencia profesional: Investigacidn e innovacidn tecnoldgica

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios L i

en el area: Maz de S afics _{ x }

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

{si corresponde)

Docente investigador REMNACYT

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba:

Medicion de la satisfaccion del cliente

Autaor:

Cinthia Julissa Mego Ramirez

FProcedencia:

Sede UCW

Adminisfracidn:

Cinthia Julissa Mego Ramirez

Tiempo de aplicacién:

5 minutos

Ambito de aplicacién:

Juanjui

Significacion:

La variable de satisfaccidn al cliente esta compuesta por las dimensiones
siguientes: Aspectos  tangibles, Confiabilidad, Responsabilidad,
Cornfianza, Empatia v 18 ftems. El cual tiene por chjetive conocer el
efecto de la satisfaccicn del cliente en la empresa Choco Forest, Juanjui




4. Soporte tedrico
(describir en funcion al models tedrico)

Subescal
i a -
Escala/AREA A Definici
[dimension on
es)

Involucra & todos los elementos visibles gue pueden
sar percibidos visualmente por parte de los clientes,
Aspectos tangibles dentro de los cusles encuentra el maobiliaric ¥ las
instalaciones utilizadas por parte de las organizaciones
para realizar |a atencion y prestacion de los servicios.
Ez un elemenic que fomentz la ascreditacion de
Confiabilidad competitividad por parte de la organizacion para
cumplir con las expectativas levantadas en 2l pdblico
Es uno de los elementos gue son  evaluados
Satisfaccian dal Responsabilidad principalmentes p-::-r.lc:s- cllent.es -:!Ebldcn & que reﬂgja el
clienta grado de compromisc organizacional para cumplir con

las necesidades del plblico

Es uno de los elementos intangibles que se fortslece
continuamente través de la prestacidn de servicios
competitivos y la atencidn de las necesidades de cada
uno de los clientes por parte de la organizacion

Confianza

Se encuentra especificaments en los colaboradores
que mantienen contacto con los dlientes, lo cual
Empatia pemmite captar sus necesidades y realizar el
entendimiente adecuado para entregar soluciones
concordantes

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A confinuacion, le presentamos el cuestionario “Medicion de la satisfaccion del cliente” elaborado
por Cinthia Julissa Mego Ramirez en el afio 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califigue
cada uno de los items segun comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El ftem no es claro.
CLARIDAD El item reguiere bastantes modificaciones o
El ftem sa 2 Baio Mivel una modificacién muy grande en el uso de las
comprande -EE palabras de acuerdo com su significado o por
faciiments, &5 la ordenacicn de estas.
decir, su . . - .
sintactics ¥ 1. Moderada nivel Se requiere una modificacion muy espacifica
seméantica  zon ' de algunos de los términcs del item.
adecusdas. . . - . .
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
’ adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en desacuardo (no El item no fiene relacion logica con la
El item tiens cumple con el criterio) dimensicn.
relacion  lagica - ] N - ~ ) _
con la dimension 2. Desacuerdo  (bajo  nivel El ftem tiene una relacion tangencial Mlejana
o indicador gue de acuerda) con la dimensian.




estd midiendo.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension gue s esta midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto

niwel)

El item s2 encuantra esta relacionado con la
dimensign gue ast3 midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, 25

decir debes ser
incluida.

. Mo cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se ves
afectads la medicion de la dimension.

. Biajo Mivel

El item tizne alguna relevancis, pero otro
item pueds estar incluyendo lo gque mide
éste.

. Mederado nivel

El item es relafivamentz importants.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con deferimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 =u valoracion, asi come solicifames brinde

zus oheervaciones Qque considere parfinente

1 Mo cumple con el crterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Medicion de la satisfaccion del cliente

+ Primera dimension: Aspectos tangibles
+ Ohbjetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra los Aspectos tangibles

Indicadores item Claridad Cohgzrenc: Relevancia Ubsewa{:iupesf
1a Recomendaciones
ﬁg;fsm 1 4 4 4
ol BRI B :

=+ Segunda dimension: Confiabilidad
+ Ohbjetivos de la Dimension: Medir el nivel en gue se encuentra la Confiabilidad

INDICADORES item Claridad Coherencia | Relevancia Rgm:l;:;?:?[ﬁs
I:Sgﬁ{zﬂadn _ 4 ! N !
ot | 5 | ¢ | 4 4
oo | o | 4 4

+ Tercera dimension: Responsabilidad
+ Objetivos de la Dimension: Medir el nivel en que se encuentra la Responsabilidad




. i i i Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Servicio rapido v -

eficiente

Buena atencian g 4 4 4

Compromiso ] 4 4 4

« Cuarta dimension: Confianza
+ Objetivos de la Dimansion: Medir el nivel en que se encuentra la Confianza

+
. ) ) _ Observaciones/

INDICADORES Item Claridad Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Seguridad 10 4 4 4

Habilidades 11 4 4 1

Servicio 12

prestado

Aspecto

profesional 13 4 4 4

+ Cuarta dimension; Empatia
+ Objetivos de la Dimansion: Medir el nivel en que se encuentra la Empatia

Observaciones!

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Trato cordial

17 & 4 4
del personal
Tiempa
suficiente 18 4 4 4
E-::vnﬁglnza enla 15 4 4 4
atencion

José Fernando Escobedo Galvez
DHl: 44632433

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Wilkzms y Yehh (1094) 351 como Powell (2003}, mancionan qua no existe un consenso raspects al ndmers
de expertos a emplear. Por ofra parte, &l ndmeros de jusces gue 5= debe emplear en un juicio depends del
nivel de experticia y de s diversidad del conocimiznte. Asi, mientras Gahle v Wolf (1083}, Grant y Davis
{1887, y Lynn {1838} {citados en McZagland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. {2003} manifizstan que 10 expertos brindaran una esfimacion confiable de la validez de contenido de
un imstrursents (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrurnentos). Siun
20 % de los expertos han estade de acuerdo con la validez de un item éstz puede ser incorporade sl
msirurnento (Yputlainen & Livkkonsn, 1995, citados =n Hyrkds et al. (2003).

Wer - hiips:www revistaespacios.comicited 201 Ticited 2017 -23.pdf enire oira bibliografia




Anexo 4: Resultado de analisis de consistencia interna

Andlisis de confiabilidad
Andlisis de confiabilidad de gestion administrativa

N° %

Casos Vélido 20 100,0
Excluido® 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,983 16

Anadlisis de confiabilidad de satisfaccién del cliente

N° %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,968 12




Anexo 5: Consentimiento o asentimiento informado UCV

CONSENTIMIENTO INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: “Efecto de la gestién administrativa en la satisfaccion del
cliente de la empresa Choco Forest E.I.R.L., distrito de Juanjui, San Martin — 2023”

Investigador (a) (es): Mego Ramirez Cinthia Julissa
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion “Efecto de la gestién administrativa en la
satisfaccion del cliente de la empresa Choco Forest E.I.R.L., distrito de Juanjui, San Martin
— 2023”, cuyo objetivo es, Determinar el efecto de la gestion administrativa en la
satisfaccion del cliente de la empresa Choco Forest, Juanjui- 2023. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de
la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la empresa Choco Forest E.I.LR.L.,
Juanjui, bajo el RUC N° 20606866977, cuyo gerente es la Ing. Flor de Rosa Panduro
Ramirez

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Conocer cual es el efecto de la gestion administrativa en la satisfaccion del cliente de la
empresa Choco Forest, Juanjui- 2023

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Efecto de la gestion administrativa en
la satisfaccion del cliente de la empresa Choco Forest E.I.R.L., distrito de
Juanjui, San Martin — 2023”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizard en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacién 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 o no, y su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningn 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 responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):



Se le informar& que los resultados de la investigacidn se le alcanzard 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 an6nimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun 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 investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
Mego Ramirez, Cinthia Julissa, email cmegor@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor
Cérdova Calle, Elia Anacely, email ecordovaca22@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion en
la investigacion.

Nombre y apellidos: Teodocia Gutiérrez Utia, con DNI N°00968172
Fecha y hora: 08 de septiembre del 2023; 10:00 am

—

Teodocia Gutierrez Utia
DNI N° 00968172

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios


mailto:cmegor@ucvvirtual.edu.pe
mailto:ecordovaca22@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 6: Reporte de similitud en software Turnitin
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Anexo 7: Andlisis complementario

Se tomo el 100% de la poblacion de la empresa Choco Forest E.I.R.L. como muestra,

por ende, no se aplico una formula estadistica para calcularla.



Anexo 8: Autorizacion para el desarrollo del proyecto de investigacion

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDADEN LOS
RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20606866977
Choco Forest E.I.R.L.

Nombre del Titular o Representante legal: Gerente General

Nombres y Apellidos: DNI:

Flor de Rosa Panduro Ramirez 72625436
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 89, literal “c” del Cédigo de Etica en Investigacion de la
Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ x], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD
DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacién:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

“Efecto de la gestion administrativa en la satisfaccion del cliente de la empresa Choco Forest
E.I.LR.L., distrito de Juanjui, San Martin — 2023”

Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autor: DNI:

Cinthia Julissa Mego Ramirez 71477383

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para losusuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad intelectual
corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Tarapoto, 08 de septiembre del 2023

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 82, literal “c” Para difundir o
publicar los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre
de la institucion donde se llevo a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el

gerente o director de la organizacion, para que se difunda la identidad de la institucion. Por ello, tanto en

los proyectos de investigacion como en las tesis, nose deberd incluir la denominacion de la organizacion, ni
en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd necesario describir sus caracteristicas.



Anexo 9: Otras evidencias
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