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Resumen

El presente estudio investiga la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de atencidn al cliente en la empresa "Remax Pro" en el ambito inmobiliario de
Surquillo, Lima, en 2024. De acuerdo a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
presentado por la (ONU) la investigacion se encuentra en el objetivo nimero 8.3 que
se relaciona con las politicas que aseguren condiciones laborales justas, en este
sentido contribuird directamente a los objetivos del pais, en el sector inmobiliario no
solo contribuye a un desarrollo econémico inclusivo y sostenible, sino que también
mejora la competitividad global de las ciudades y regiones. Se emple6 un enfoque
cuantitativo y un disefio de investigacion no experimental y transversal la muestra
estuvo compuesta por 164 clientes. La metodologia incluy6 encuestas estructuradas
con escala Likert para recopilar datos de manera sistematica. Los resultados indican
una correlacion positiva moderada a fuerte (coeficiente de 0.682) entre la gestidén
administrativa y la calidad de atencion al cliente, respaldando la hipotesis general
planteada. Se encontr6 que un 27% considera Optima la gestion administrativa,
mientras que un 64% la califica como regular y un 9% como deficiente. En cuanto a
la calidad de atencion, el 87% la percibe como alta, el 2% como regular y el 11% como
baja. Estos hallazgos sugieren que mejoras en la gestion administrativa podrian
conducir a una mejora en la calidad de atenciéon al cliente en Remax Pro. Estas
conclusiones son relevantes para comprender la importancia de una gestion eficiente

en la prestacion de servicios en el ambito inmobiliario.

Palabras clave: confiabilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad,

planificacion, organizacion.
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Abstract

The present study investigates the relationship between administrative
management and the quality of customer service in the company "Remax Pro" in the
real estate field of Surquillo, Lima, in 2024. According to the Sustainable Development
Goals (SDG) presented by the (UN), the research is in objective number 8.3, which is
to promote policies that ensure fair working conditions in this field, which will directly
contribute to the country's objectives. In the real estate field, it not only contributes to
inclusive and sustainable economic development, but also improves the global
competitiveness of cities and regions. A quantitative approach and a non-experimental
and cross-sectional research design were used. The sample was composed of 164
clients. The methodology included structured surveys with a Likert scale to collect data
systematically. The results indicate a moderate to strong positive correlation
(coefficient of 0.682) between administrative management and the quality of customer
service, supporting the general hypothesis posed. It was found that 27% consider
administrative management to be optimal, while 64% rate it as average and 9% as
poor. Regarding the quality of service, 87% perceive it as high, 2% as average and
11% as low. These findings suggest that improvements in administrative management
could lead to an improvement in the quality of customer service at Remax Pro. These
conclusions are relevant to understanding the importance of efficient management in

the provision of services in the real estate field.

Keywords: reliability, responsiveness, dependability, planning, organization.



. INTRODUCCION

La globalizacion ha abierto mercados, pero también ha incrementado
significativamente la competencia en el @mbito inmobiliario (Business Inseder, 2021).
Empresas de todo el mundo ahora compiten por los mismos clientes, o que ha
elevado los estandares de servicio y eficiencia administrativa (Ayay et al., 2021). Para
mantenerse competitivas, las empresas deben adoptar practicas administrativas
avanzadas y tecnologias emergentes, como métodos de manejo de vinculaciones con
los usuarios (CRM) y programa de administracion de propiedades (Supriyanto et al.,
2021). Sin embargo, muchas empresas inmobiliarias luchan por integrar estas
tecnologias de manera efectiva debido a la resistencia al cambio, la carencia de
recurso humano formado y los costes elevados iniciales de implementacion. La
integracion de tecnologias avanzadas es crucial para optimizar los procesos

administrativos y mejorar la excelencia en la asistencia al usuario (Esteves, 2023).

De acuerdo a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) presentado por la
(ONU) la investigacion se encuentro en el objetivo numero 8: “Promover el crecimiento
econdmico inclusivo y sostenible, el empleo y el trabajo decente para todos”, en la
meta 8.3: Fomentar sectores que generen valor y crecimiento econdmico. La
construccion y gestion de bienes inmuebles son grandes generadores de empleo.
Promover politicas que aseguren condiciones laborales justas en este sector
contribuira directamente a los objetivos del pais, en el &mbito inmobiliario no solo
contribuye a un desarrollo econdmico inclusivo y sostenible, sino que también mejora

la competitividad global de las ciudades y regiones.

La presente investigacion, se realizé en la empresa Inmobiliaria EGP SAC.,
conocida con el nombre comercial de Remax Pro, para facilitar el entendimiento en el
mercado inmobiliario se tomard como referencia el nombre comercial cuando se

enfaticé a la empresa en mencion.

Herramientas como la inteligencia fabricada, el big data y la automatizacion, es
posible que transforme la manera en que las empresas gestionan sus operaciones y
se comunican con los clientes (El Tiempo, 2024). Sin embargo, muchas empresas
inmobiliarias, especialmente las mas pequefias o las que operan en mercados menos

desarrollados, enfrentan dificultades significativas para implementar estas
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tecnologias (Frias et al., 2021). La diversidad cultural y las diferencias en las
regulaciones locales complican aun mas la prestacién de asistencias uniformes y de
alta excelencia a nivel internacional. Los clientes en diferentes regiones tienen
expectativas variadas y pueden valorar diferentes aspectos del servicio (Al Shraah et
al., 2021). Por ejemplo, en algunos mercados, la rapidez y la eficiencia son
prioritarias, mientras que, en otros, la atencion personalizada y la confianza son mas
valoradas (Roble y Bardales, 2022). Ademas, las regulaciones locales sobre
propiedad y transacciones inmobiliarias varian considerablemente, lo que requiere
que las empresas adapten sus practicas y se mantengan actualizadas con las leyes

y normativas vigentes en cada mercado donde operan.

La falta de cohesién en la gestion y la variabilidad en la atencién al cliente pueden
llevar a una disminucién en la complacencia y lealtad del usuario (Zhau, y Marchase,
2022). En muchas empresas inmobiliarias, la comunicacion entre departamentos es
deficiente, lo que resulta en errores administrativos, informacién inconsistente y una
experiencia de cliente fragmentada (Balcazar, 2020). Esta falta de cohesién puede
ser especialmente perjudicial en transacciones complejas como las inmobiliarias,
donde la precisién y la confianza son esenciales. La imagen de una organizacion
inmobiliaria es un agente critico para sus logros a largo plazo. Las experiencias
negativas de los clientes, derivadas de una mala gestion administrativa o una atencién
al cliente deficiente, pueden dafar significativamente la reputacién de una empresa
(Huarcaya et al., 2022).

En la era digital, las opiniones y comentarios de los clientes se difunden
rapidamente mediante las comunidades en linea y plataformas de resefas,
amplificando los efectos de cualquier deficiencia en el servicio (Ali et al., 2021). Una
mala reputacion no solo afecta la capacidad de atraer nuevos clientes, sino que
también puede llevar a la pérdida de clientes existentes, impactando negativamente

el desarrollo y la utilidad empresarial (Migdadi, 2020).

En Latinoamérica, el ambito inmobiliario enfrenta desafios particulares por causa
de las circunstancias sociales, politicas y economicas de cada region. La gestion
administrativa en las empresas inmobiliarias a menudo se ve afectada por la
burocracia y la ineficiencia, o que puede resultar en retrasos significativos y un

aumento de costos operativos (Dominguez y Johnson, 2022). Ademas, la calidad de
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atencion al cliente varia considerablemente entre paises y empresas, influenciada por

la carencia de una adecuada formacién y la carencia de recursos.

En Peru, el ambito inmobiliario enfrenta retos significativos respecto al manejo
administrativo y la excelencia en la asistencia al usuario (Araujo, 2022). Las empresas
inmobiliarias a menudo se ven obstaculizadas por procesos burocraticos lentos y
complejos que retrasan las transacciones y aumentan los costos (Egwunatum et al.,
2022). Ademas, la excelencia en la asistencia al usuario en sector varia ampliamente,
con muchos clientes reportando experiencias insatisfactorias debido a la falta de
profesionalismo, la escasa comunicacion y la carencia de seguimiento post-venta
(Dehghanpouri et al., 2020). Estas deficiencias no solo afectan la satisfaccion del
cliente, sino que también dafian la reputacion de las organizaciones y su ubicacién en

el mercado.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado se tiene como problema
general: ¢(De qué manera la Gestion administrativa se relaciona con la Calidad de
atencion al cliente de la Empresa Remax Pro del ambito inmobiliario ubicado en el
distrito Surquillo, Lima, 2024?, asi mismo los problemas especificos: A)¢,De qué
manera la gestion administrativa se relaciona con la Fiabilidad de respuesta al cliente
de la Empresa Remax Pro del &mbito inmobiliario ubicado en el distrito Surquillo,
Lima, 20247?, B) ¢ De qué manera la gestion Administrativa se relaciona con capacidad
de respuesta al cliente de la “Empresa Remax Pro” del ambito inmobiliario ubicado en
el distrito Surquillo, Lima, 2024?,C) ¢De qué manera la gestion administrativa se
relaciona con la confiabilidad al cliente de la Empresa Remax Pro del ambito

inmobiliario ubicado en el distrito Surquillo, Lima, 20247.

Desde el valor tedrico, la investigacion en el &mbito inmobiliario se justifica al
proporcionar un marco conceptual solido que guia la formulaciéon de preguntas de
investigacion y contextualiza los hallazgos. Este marco conceptual es esencial para
la generalizacion de resultados y contribuye al desarrollo teérico en el campo,
permitiendo que las teorias existentes se amplien y se refinen. Ademas, una
investigacion tedricamente fundamentada facilita la identificacion de patrones y
tendencias, ofreciendo un entendimiento con mayor profundidad de los mecanismos
en el sector inmobiliario. Lo que no solamente enriquece el saber académico, ademas

proporciona un fundamento soélido para investigaciones proximas y desarrollo de
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politicas. Este sustento tedrico destaca la teoria clasica de la administracion,
desarrollada por pensadores como Henry Fayol, Frederick Taylor y Max Weber, se
centra en la eficiencia y la organizacion sistematica dentro de las empresas. Fayol,
considerado uno de los padres de la teoria administrativa, propuso 14 principios
fundamentales que guian la gestién eficiente (Soto et al.,, 2020). Desde las
implicaciones practicas, esta investigacion fue crucial para resolver problemas reales
y optimizar la efectividad en las operaciones y la experiencia del usuario en el sector
inmobiliario. Al reconocer oportunidades de optimizacion y desarrollar tacticas para
abordarlas, las empresas pudieron aumentar su competitividad y su habilidad para
satisfacer los requerimientos y expectativas de sus usuarios. Por ejemplo, la
implementacion de mejores practicas de administracion redujo costos y tiempos de
procesamiento, mientras que una atencion al cliente mejorado aumento la satisfaccion
y fidelizacién del cliente. Estos cambios no solo beneficiaron a las empresas
individualmente, sino que también tuvieron un impacto positivo en el sector en su
conjunto, impulsando la innovacion y la adopcion de estandares mas altos. Desde la
ventaja de la metodologia, la investigacion basada en la recoleccién de informacién
mediante encuestas y otras técnicas de recoleccién de datos hizo posible evaluar de
forma precisa y completa la eficacia de las practicas administrativas y la satisfaccion
del usuario en el sector inmobiliario. Esta metodologia no solo ayudo6 a identificar
areas de mejora, sino que también ofreci6 un fundamento sélido para tomar
decisiones informadas. La precision y la completitud de los datos recopilados
permitieron un analisis detallado que revel6 insights valiosos sobre las mejores
practicas y las areas que requerian atencion (Yucra y Bernedo, 2020). Al utilizar
metodologias robustas y rigurosas, las empresas pudieron desarrollar estrategias
basadas en evidencia que mejoraron la calidad del servicio y la efectividad en las
operaciones, adaptandose mejor a las demandas del mercado y a las expectativas de

los usuarios.

Asi mismo se tuvo como objetivos de la investigacion teniendo como principal:
Determinar como la Gestion Administrativa se relaciona con la calidad de atencion al
cliente en la empresa “Remax Pro” dentro del ambito inmobiliario ubicado en el distrito
de Surquillo Lima, 2024. Como Objetivos especificos, A) Determinar como la gestion
administrativa se relaciona con la Fiabilidad de respuesta al cliente de la Empresa
Remax Pro del &mbito inmobiliario ubicado en el distrito Surquillo, Lima, 2024; B)
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Determinar como la gestiébn Administrativa se relaciona con la capacidad de respuesta
al cliente de la Empresa Remax Pro del &mbito inmobiliario ubicado en el distrito
Surquillo, Lima, 2024, C) Determinar como la gestion administrativa se relaciona con
la confiabilidad al cliente de la Empresa Remax Pro del &mbito inmobiliario ubicado

en el distrito Surquillo, Lima, 2024.

En el contexto internacional se destacan el autor Arano (2023) el cual tuvo como
propésito general evaluar la calidad de servicio percibida en la UEB Inmobiliaria
Matanzas, con el fin de reducir las insatisfacciones de los clientes. Se plante6 como
problema central como evaluar esta calidad percibida y se desarroll6 un analisis
tedrico de los elementos conceptuales y metodolégicos fundamentales para dicha
evaluacion. La metodologia empleada fue un enfoque cualitativo, y se disefié un
procedimiento especifico para medir la percepcion de los clientes sobre los servicios
inmobiliarios, identificando etapas generales, dimensiones, atributos e indicadores
relevantes. Los resultados destacaron la importancia de estos factores en la
percepcion de valor por parte de los clientes, subrayando la necesidad de ajustes
para mejorar la satisfaccion del cliente. La conclusién principal fue que la evaluacién
de la calidad percibida es crucial para fortalecer la transparencia y la confianza en el
sector inmobiliario. Leén y Quiroga (2023) estos autores tuvieron como objetivo
primordial evaluar el impacto financiero de la pandemia de COVID-19 en una empresa
inmobiliaria durante 2020-2021. Se analizaron aspectos organizativos, financieros y
técnicos, recopilando y evaluando datos histéricos de estados financieros y diversos
indicadores. Se identificaron problemas financieros provocados por la cuarentena,
como la acumulacién de tramites en entidades publicas debido a la falta de
procedimientos administrativos adecuados, lo que retras6é las construcciones y
entregas de viviendas, generando insatisfaccion y retrasos en los pagos. Las
entrevistas con directivos y personal confirmaron la falta de procedimientos de trabajo
adecuados. Se propuso contratar un asistente técnico administrativo y establecer
procedimientos claros, con una inversion de $9,200, destinada a salarios y costos
administrativos. Esta propuesta, evaluada financieramente, resulto viable con un valor
actual neto positivo de $18,872.15 y una tasa interna de retorno del 60.97%, superior
a la tasa interbancaria, lo que sugiere la recuperacion de la inversion en el tercer mes

de implementacién y un beneficio financiero significativo para la empresa.
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Viviana y Pérez (2020) en su estudio tuvieron como propdésito general evaluar la
estructura organizacional en la gestion comercial y su impacto en las empresas
inmobiliarias, subrayando la necesidad de una adecuada planificacion y comunicacion
para garantizar la sostenibilidad. El estudio empledé un método no experimental con
caracteristicas descriptivas, utilizando encuestas a 280 agentes inmobiliarios para
recolectar datos. Los resultados mostraron que un 51% de los encuestados perciben
la estructura organizacional como desfavorable, mientras que un 49% la consideran
favorable. Ademas, el 70% de los participantes reconocieron la importancia de aplicar
una estructura organizacional adecuada para mejorar el servicio y la percepcion de
calidad en las medianas empresas y pequefas inmobiliarias. A pesar de esto, el 61%
indic6 que la estructura actual ha contribuido poco a su desempefio. La investigacion
concluye que es esencial mejorar las areas administrativa, comercial, financiera y de
marketing, con un énfasis particular en la primera, para fortalecer la direccion de estas

empresas y apoyar mejor a sus trabajadores en el logro de sus objetivos.

Padilla (2022) en su estudio tuvo como objetivo general disefiar estrategias
administrativas y financieras para mejorar la rentabilidad de la inmobiliaria Rally
Innovacion. Utilizando la metodologia DMAIC Six-Sigma, el estudio se centré en
identificar y solucionar problemas en la gestion de la empresa. El analisis reveld que,
aunque el sector inmobiliario es un contribuyente importante al PIB, la pandemia
causO un estancamiento en las ventas debido al cierre de notarias, lo que afect6 el
flujo de ingresos. A pesar de una aparente alta rentabilidad bruta, la empresa enfrenté
pérdidas significativas debido a una inadecuada clasificacion de gastos y una
dependencia excesiva del financiamiento externo. Ademas, la rotacién de inventarios
fue lenta y la promocion insuficiente, o que limité el crecimiento. La investigacion
concluyo que Rally Innovacion necesita implementar un organigrama claro, establecer
un manual de normas y procedimientos, y mejorar el control interno para reducir
riesgos y optimizar la gestion financiera, lo cual es crucial para alcanzar una mayor
estabilidad y crecimiento a largo plazo. Toalombo et al., (2024) tuvieron como
propésito principal evaluar el impacto del clima laboral y la rotacion laboral en los
agentes inmobiliarios de Ambato, enfatizando la importancia de la gestion efectiva del
cambio de empleados para mantener la calidad del servicio en las organizaciones.
Utilizando un enfoque cuantitativo, se recolectaron y analizaron datos a través de

técnicas estadisticas, incluyendo un andlisis factorial exploratorio. El estudio fue
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transversal y no experimental, realizado con una muestra de 66 corredores
inmobiliarios seleccionados por conveniencia. Los resultados indicaron que las cinco
dimensiones estudiadas explican el 79% de la variabilidad total, destacando la
importancia de estos factores en el bienestar de los agentes y en la rotacion laboral.
En particular, el agotamiento emocional emergié como un factor crucial, subrayando
la necesidad de desarrollar habilidades de inteligencia emocional y estrategias de

gestion del estrés en este grupo profesional.

En cuanto a los autores nacionales, se tiene Sayajo (2023) el cual tuvo como
objetivo general establecer la relacion entre la Gestion Administrativa y el Desarrollo
Inmobiliario de Vivienda del Fondo de Vivienda de Marina para el personal naval de
Lima y Callao, con el objetivo de mejorar la eficiencia institucional y beneficiar a los
aportantes. Para ello, se analiz6 el contexto actual del Fondo, identificando problemas
y planteando objetivos especificos. La metodologia incluyé la construccion de un
modelo de gestién y la aplicacion de una encuesta a los aportantes, con el fin de
evaluar oportunidades, debilidades y fortalezas de la institucion. Ademas, se validaron
los resultados mediante la opiniébn de expertos en la materia. Los hallazgos
confirmaron las hipétesis propuestas, revelando la necesidad de ajustes en la gestion
para optimizar el desarrollo inmobiliario. En conclusion, se destacaron
recomendaciones para fortalecer la eficiencia y el impacto positivo del Fondo en su
comunidad beneficiaria. Marin y Marquez (2021) tuvo como propdésito general analizar
la relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccidn de los clientes en una empresa
del sector inmobiliario en Lima Metropolitana durante el periodo de enero a agosto de
2018. Para ello, se llevd a cabo un estudio de naturaleza béasica y correlacional,
utilizando el método hipotético-deductivo. La muestra consistié en 217 clientes, y se
aplicaron encuestas con cuestionarios especificos para cada variable en estudio. Los
resultados mostraron un valor p de 0.001 y un coeficiente de correlacion de Rho
Spearman de 0.741, lo que indica una relacion significativa y directa entre la gestion
de calidad y la satisfaccion del cliente. La conclusion principal fue que mejorar la
gestion de calidad es esencial para aumentar la satisfaccion de los clientes en la

empresa estudiada.

Aguero (2022) tuvo como objetivo general explorar la relacion entre la calidad del
servicio electronico y la satisfaccion de los clientes en el sector inmobiliario. Se adopto

un enfoque correlacional no experimental y cuantitativo, utilizando un cuestionario con
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escala Likert para recolectar datos de los propietarios de los departamentos en la torre
07 del condominio Los Laureles, entregados en su totalidad en 2020. Se determiné
gue era necesario enviar el cuestionario a al menos 97 personas para garantizar la
confiabilidad del analisis. El andlisis de fiabilidad mediante Alfa de Cronbach, con un
resultado de 0.951, indicé que el instrumento de medicidn era altamente confiable.
Los hallazgos revelaron una relacion positiva entre la calidad del servicio electronico
y la satisfaccion del cliente, lo que sugiere que una mejora en la calidad del servicio
electronico conduce a una mayor satisfaccion del cliente en el sector inmobiliario. En
conclusion, la investigacién demostré que una mayor calidad del servicio electrénico
se correlaciona significativamente con una mayor satisfaccion en los clientes de este
sector. Nifio (2024) en su estudio tuvo como proposito principal desarrollar una
propuesta de mejora para optimizar los procesos de disefio y ejecucion de proyectos
arquitectonicos. Se emple6 un enfoque basado en la teoria de gestion por procesos
y directrices para la direccion de proyectos. Este analisis incluyé un examen detallado
del contexto actual de la empresa, la organizaciéon de sus departamentos y las
responsabilidades asignadas a cada miembro del equipo. Los resultados destacaron
qgue la formalizacién y el cumplimiento de normativas son cruciales para minimizar
retrasos y sobrecostos. La investigacion concluy6 que la implementacion de mejoras
en la gestion por procesos no solo incrementa la eficiencia de los resultados, sino que
también optimiza el funcionamiento general de la organizacion, asegurando el éxito
en la ejecuciéon de proyectos inmobiliarios. Bolivar (2021) en su estudio tuvo como
objetivo general “evaluar el impacto del planeamiento tributario en la gestion
administrativa de las empresas del sector construccion e inmobiliario en San lIsidro,
Lima, durante el periodo 2017-2018”". Para alcanzar este objetivo, se aplic6 una
metodologia de tipo aplicada y nivel explicativo, con un disefio no experimental y un
meétodo ex post facto. Se utilizé la prueba de Rangos sefalados y pares igualados de
Wilcoxon para el analisis. El estudio revela que el planeamiento tributario es crucial
para que las empresas del sector cumplan con sus obligaciones fiscales de manera
eficiente, evitando sanciones y multas que podrian afectar su economia. La
investigacion demuestra que una adecuada planificacion tributaria mejora
significativamente la gestion administrativa de estas empresas, proporcionando
herramientas valiosas para los contadores y ajustandose a las demandas del mercado
actual. Asi, se concluye gue el planeamiento tributario tiene un efecto positivo en la

gestion administrativa del sector construccion e inmobiliario en San Isidro.
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El manejo administrativo esta referido al proceso de planeacion, de dirigir, de
organizar y de controlar al recurso humano, financieros, materiales y técnicos
empresariales a fin de obtener logros efectivos (Lino y Lujan, 2022). La gestion
administrativa es fundamental para garantizar el funcionamiento adecuado de una
organizacion o empresa, maximizando el empleo de los medios disponibles y
logrando resultados optimos en términos de productividad, calidad y rentabilidad
(Demir et al., 2021).

En el sustento tedrico destaco la teoria clasica de la administracion, desarrollada
por pensadores como Henry Fayol, Frederick Taylor y Max Weber, se centra en la
eficiencia y la organizacién sistematica dentro de las empresas. Fayol, considerado
uno de los padres de la teoria administrativa, propuso 14 principios fundamentales
gue guian la gestion eficiente (Soto et al., 2020). Entre ellos se encuentran la division
del trabajo, que aboga por la especializacion de tareas para aumentar la
productividad; la autoridad y responsabilidad, donde se establece que la autoridad
debe ir acompafada de responsabilidad; y la unidad de mando, que indica que cada
empleado debe recibir 6érdenes de un solo superior. Ademas, Fayol subrayo la
importancia de la disciplina, la unidad de direccion y la subordinacion del interés
individual al interés general. Estos principios buscan crear una estructura organizativa
clara y eficiente, donde la centralizacion de la toma de decisiones, la cadena escalar
y la estabilidad del personal sean elementos clave. La equidad en el trato a los
empleados, la iniciativa y el espiritu de equipo también son aspectos esenciales en
esta teoria, que busca equilibrar la eficiencia operativa con el bienestar de los

empleados (Salazar, 2023).

Por otro lado, la teoria de la Administracion por Objetivos (APO), introducida por
Peter Drucker, se enfocO en la definicién y el logro de objetivos especificos como
medio para mejorar el desempefio organizacional. Drucker propuso que tanto los
gerentes como los empleados deben participar activamente en el establecimiento de
estos objetivos, lo que aumenta el compromiso y la motivacion (Martinez et al.,2022).
La APO se basa en la premisa de que, al tener metas claras, los empleados pueden

enfocar sus esfuerzos y medir su progreso de manera tangible.

Esta teoria enfatiza la importancia de la medicidon del desempefio y la

retroalimentacion continua. Los empleados reciben evaluaciones regulares sobre su
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avance hacia los objetivos, lo que permite realizar ajustes oportunos y mantener el
rumbo (Martins et al., 2024). La flexibilidad es otro componente crucial, ya que los
objetivos pueden ser modificados en respuesta a cambios en el entorno o dentro de
la organizacién misma. Al final del periodo, se lleva a cabo una evaluacion formal para
determinar si los objetivos se han alcanzado, lo que facilita la identificacion de areas

de mejora y fomenta una cultura de responsabilidad y logro dentro de la empresa.

La planificacién(D1) en el ambito empresarial se traduce en la meticulosa
formulacion de objetivos y estrategias, un proceso estratégico que no solo anticipa los
desafios potenciales, sino que también permite la precisa asignacion de recursos para
optimizar el desempefio general de la organizacion (Palomeque et al., 2019). Este
enfoque estratégico es fundamental para establecer una direccién clara y coherente
para la empresa, proporcionando una anotacién del camino al logro en plazo largo.
Por otro lado, la organizacion (D2), segun lo destacado por Ponce et al. (2022), se
refiere a la estructuracién interna de la empresa. Este proceso involucra el
establecimiento claro de papeles y responsabilidades, el establecimiento de
jerarquias y la implementacion de métodos de comunicacion eficaces. Una
organizacion bien estructurada no solo facilita la coordinacion interna, sino que
también promueve la colaboracion y la adaptacion &agil a los cambios del entorno
empresarial. En cuanto a la direccion (D3), aspecto esencial en la gestion empresarial,
implica liderazgo y orientacion. Como sefialan Ponce et al. (2022), este componente
se centra en la toma de decisiones, el estimulo del personal y la comunicacion
efectiva. Una direccion sélida no solo guia hacia los objetivos establecidos, sino que
también fomenta un entorno propicio para el desarrollo y la innovacién, promoviendo
asi la cohesion y el compromiso de todo el equipo. Por dltimo, la dimension de
control(D4), segun lo explicado por Gonzales et al. (2020), abarca el monitoreo y
ajuste continuo de las actividades organizativas. Esto involucra la implementacion de
sistemas de retroalimentacion, la medicion constante del rendimiento y la correccion
de desviaciones. El control no solo garantiza la adaptabilidad a cambios imprevistos,
sino que también asegura la coherencia con los objetivos preestablecidos,
manteniendo asi el rumbo hacia el alcance de las metas y el logro de los objetivos

empresariales.

La definicion Calidad de atencion al cliente se centra en los estandares tangibles

y medibles que permiten evaluar la escala de complacencia y cumplimiento de lo que
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el usuario espera durante la interaccibn con una empresa o profesional (Victoria,
2022). Esto implica diversos aspectos que van desde la cortesia y gentileza del
recurso humano hasta la efectividad para solucionar inconvenientes, la precisién de
la informacién proporcionada y el tiempo de espera (Bojang, 2020). Ademas, se
considera el acceso a las atenciones y la aptitud de la organizacién en cuanto a
satisfacer los requerimientos especificos de cada usuario efectiva y oportunamente
(Tananta, y Bardales, 2020).

La calidad de atencién se define operacionalmente mediante criterios concretos
gue permiten medir y mejorar continuamente la experiencia del usuario en cualquier
entorno empresarial o profesional. La excelencia en la asistencia al cliente va mas
alla de simplemente realizar una transaccion comercial; implica el establecimiento de
relaciones duraderas y positivas tanto dentro de la organizacion como con sus
usuarios (Gutiérrez et al., 2021). Esto significa que no se trata Unicamente de
satisfacer una necesidad puntual del usuario, ademas de generar vivencias
significativas promotoras de la fidelidad del usuario y que generen una percepcion
favorable de la empresa a lo largo del tiempo (Alketbi et al., 2020).

Tedricamente se tienen el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry, es una teoria fundamental en la gestion de la calidad de atencion al
cliente. Esta teoria se centra en la evaluacion de la calidad del servicio desde la
perspectiva del cliente, basado en la comparacion entre sus expectativas y las
percepciones de la experiencia real del servicio (Chica et al.,2021). Segun esta teoria,
la calidad del servicio se puede medir en cinco dimensiones principales: fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. (Benitez, 2021).

La tangibilidad se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones, materiales de
comunicacion, personal y equipos. La fiabilidad se relaciona con la capacidad de la
empresa para realizar el servicio de manera confiable y precisa. La capacidad de
respuesta mide la disposicion y rapidez del personal para ayudar a los clientes y
proporcionar un servicio rapido (Castafo, 2022). La seguridad implica la cortesia de
los empleados y su capacidad para inspirar confianza y el conocimiento. Finalmente,
la empatia se enfoca en la atencion personalizada que la empresa brinda a sus

clientes, mostrando cuidado y comprension de sus necesidades individuales.
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El modelo SERVQUAL sugiere que la satisfaccion del cliente y la calidad del
servicio se logran cuando las percepciones de los clientes sobre el servicio recibido
igualan o superan sus expectativas (Zufiga et al., 2023). Este enfoque ayuda a las
organizaciones a identificar brechas en la prestacion del servicio y a implementar

mejoras para satisfacer mejor a sus clientes.

La teoria de la Piramide de Maslow, aunque originalmente desarrollada para
explicar la motivacion humana, ha sido adaptada al contexto del servicio al cliente
para mejorar la calidad de atencién (Sanchez, 2023). Esta teoria propone que las
necesidades de los clientes pueden organizarse en una jerarquia, y que las empresas
deben satisfacer estas necesidades en orden ascendente para lograr una alta

satisfaccion del cliente.

En la base de la piramide, encontramos las necesidades basicas de los clientes,
como la accesibilidad del servicio y la disponibilidad de productos o servicios. Si estas
necesidades no se satisfacen, los clientes no consideraran otras dimensiones del
servicio (Castafo, 2022). A continuacion, estan las necesidades de seguridad, que
incluyen la confianza en que el servicio serd consistente y confiable. Los clientes

necesitan saber que pueden depender de la empresa.

Mas arriba en la piramide, las necesidades sociales se relacionan con el deseo de
los clientes de sentirse valorados y respetados. Aqui es donde la personalizacion del
servicio y la atencion amable juegan un papel crucial. Luego, las necesidades de
estima se enfocan en el reconocimiento y la apreciacién que los clientes buscan,

como sentirse importantes para la empresa.

En la cima de la piramide, las necesidades de autorrealizacion implican ofrecer
experiencias que permitan a los clientes alcanzar su pleno potencial, como servicios
gue excedan sus expectativas y ofrezcan un valor afiadido significativo. Las empresas
gue logran satisfacer estas necesidades superiores no solo retendran a sus clientes,
sino que también fomentaran una lealtad duradera y una promocién positiva del boca
a boca. Aplicar la teoria de la Piramide de Maslow al servicio al cliente implica que las
empresas deben comprender y abordar estas diversas necesidades de manera
estratégica para mejorar la calidad de la atencidn y lograr la maxima satisfaccion del

cliente.
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La dimension de fiabilidad(D1) esta vinculada a la consistencia y precision al
prestar el servicio y cumplir las promesas. Implica que la entidad sea capaz de ofrecer
servicios de manera constante y fiable, generando de esta manera, la confianza en
los usuarios en cuanto a la calidad y cumplimiento de lo ofrecido (Cervantes et al.,
2020). La confiabilidad(D2) es otra dimension fundamental que se centra en la
integridad y seguridad de las interacciones y transacciones con los clientes (Ayay et
al., 2021). Una entidad confiable es aquella que garantiza el aseguramiento de los
datos del cliente y cumple con los estandares éticos y legales, lo que genera un
ambiente de confianza para los clientes. Desde una perspectiva operativa, la
excelencia en el interés del usuario se define por la implementacién y mantenimiento
de estandares especificos que aseguren la entrega consistente de atenciones y
respuestas las cuales complazcan lo que el cliente espera y necesita (Urtecho et al.,
2021). Esta teoria se basa en el modelo Servperf, que destaca cinco aspectos
cruciales: tangibilidad, empatia, confiabilidad, seguridad y capacidad de
respuesta(D3), (Ledn, 2020). Segun este modelo, la excelencia en la asistencia se
evalla a través de lo que capta el cliente en estas dimensiones. Mejorar cada una de
estas areas contribuye a la excelencia en el servicio y, por ende, a la excelencia en el
interés del usuario. Esto implica la implementacion de practicas y procesos eficientes,
la capacitacion adecuada del personal, una efectiva comunicacion, la solucion eficaz
de problemas y la evaluacion continua del desempefio para garantizar mejoras
constantes (De Pablo et al., 2019).

El libro Gestion y administracién en las organizaciones: Introduccion de Federico
Marco y Loguzzo (2016) aporta significativamente a la teoria de la gestion
administrativa mediante una exploraciéon comprensiva de los principios fundamentales
de la administracion y su aplicacion en diversos contextos organizacionales. Implica
el tomar elecciones, asignar tareas, supervisar al personal, poner en marcha
lineamientos y procesos, asi como la medicion y optimizacion constante de los

protocolos organizativos.

La Teoria del Ciclo de Servicio conceptualiza la excelencia en el servicio como un
proceso continuo y ciclico (Leén, 2020). Este enfoque sugiere que la excelencia en
las atenciones no es solo la consecuencia final, sino un ciclo que abarca la
comprension de los requisitos del usuario, la creacion de expectativas, la prestacion

del servicio y la evaluacion continua para cerrar el ciclo (Zygiaris et al., 2022). Destaca
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la relevancia de la retroalimentacion y la optimizacion constante en el interés del
usuario. La complacencia del usuario se forma mediante la confrontacién entre las
esperanzas previas y las sensaciones posteriores a recibir la atencion. Segun esta
teoria, un usuario estara complacido siempre y cuando la experiencia del servicio
supere sus expectativas (Remache, 2019). Por lo tanto, para mejorar la satisfaccion
del cliente, las organizaciones deben gestionar y superar las expectativas del cliente

en cada punto de contacto.

Por ultimo, se tiene como hipétesis general la Gestion Administrativa se relaciona
a manera positiva con la calidad de atencion al cliente en el ambito inmobiliario de la
empresa Remax Pro, ubicado en el distrito de Surquillo, Lima. del mismo modo se
tiene como especificas, A) Existe una relacion entre la gestion administrativa y la
Fiabilidad de respuesta al cliente, en el &mbito inmobiliario de la empresa Remax Pro,
ubicado en el distrito de Surquillo, Lima, 2024, B) Existe una relacion entre la gestion
Administrativa con la capacidad de respuesta al cliente en el &mbito inmobiliario de la
empresa Remax Pro, ubicado en el distrito de Surquillo, Lima, 2024, C) Existe una
relacion entre la gestion administrativa con la confiabilidad al cliente en el ambito

inmobiliario de la empresa Remax Pro, ubicado en el distrito de Surquillo, Lima, 2024.
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Il. METODOLOGIA

Este estudio se clasifica como una investigacion Basica, de acuerdo con el Manual
Oslo de Organizacion Cooperadora del Crecimiento Econémico (OCDE) (2018). El
estudio Béasica estd enfocado en solucionar inconvenientes especificos y en la
obtencién de resultados practicos que pueden ser directamente Utiles para la

organizacion o el contexto en cuestion.

Respecto al enfoque investigativo, se ha optado por el de la clase cuantitativa, el
cual permite una recoleccion y analisis riguroso de datos numéricos, proporcionando
una base solida para formular conclusiones objetivas y validar las hipétesis. Ademas,
este método cuantitativo facilita la recopilacién de datos de manera sistematica y
estandarizada, lo que permite medir con precision las opiniones y actitudes de los

participantes. (Yucra y Bernedo, 2020).

El disefio investigativo es transversal no experimental. Esto implica que la
recoleccion de datos se realiz6 en un Unico espacio de tiempo, donde no se
manipularon las variables, permitiendo analizar y observar la situacion tal como se
presenta. La metodologia se basa en la aplicacion de encuestas estructuradas con

escala Likert a un universo poblacional especifico.

El alcance del estudio responde a la clase correlacional descriptiva. El objetivo
principal es entender el vinculo o la magnitud asociativa dentro de un par o de mas
variantes en un especifico contexto. Este tipo de investigacion busca analizar de qué
manera estas variables se relacionan entre si y qué patrones emergen de sus
interacciones. El estudio se desarrolla en una escala correlacional causal, lo que
significa que, ademas de identificar las relaciones entre las variables, se busca
entender como una variable puede influir en otra. Este enfoque implica un analisis
profundo de las correlaciones a fin de indagar posibles vinculos de generaciéon y

consecuencia dentro de las variantes estudiadas.

En cuanto a la variable el manejo administrativo tiene que ver con la agrupacion
de procesos, tareas y funciones las cuales una empresa realiza para fines de
direccién, control, organizacion y planificacibn de sus medios y operaciones
proponiéndose el alcance de sus metas y el logro de sus objetivos de manera eficiente
y efectiva, segun Ulloa et al. (2020). Operacionalmente, esto se materializa a través
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del establecimiento claro y concreto de los pasos y actividades involucrados en la
planificacion, direccion, organizacion, control y coordinacién de los medios y procesos

administrativos.

Con la finalidad de evaluar el manejo administrativo, se emplean indicadores tal
cual el plan estratégico, la gestion tactica, la eleccion de opciones, las inversiones en
tecnologia y equipo, la capacitacion, la disponibilidad de personal, la planificacion del
servicio, los valores éticos de capacitacion, el indice de satisfaccion del cliente, el
acatamiento de parametros de excelencia, la infraestructura, el sistema de control, la
oportunidad del servicio, la optimizacion de recursos, el cumplimiento de normativas
y regulaciones, la retroalimentacion y el control tactico-estratégico. Estos indicadores
se evaluaran utilizando una escala de medicion Likert con opciones desde en

desacuerdo total (1) hasta acuerdo total (5).

La variante segunda de interés es la excelencia en la asistencia al cliente, la cual
esta referida a la excelencia y eficacia mediante la cual una organizacion o entidad
satisface las demandas, expectativas y requerimientos de sus clientes. Segun
Gutiérrez et al. (2021), implica un enfoque integral en brindar un servicio que no solo
sea satisfactorio, sino que también supere las esperanzas del usuario.
Operacionalmente, la excelencia en la atencion al cliente se define por la
implementacion y mantenimiento de estandares especificos que aseguren la entrega
consistente de servicios y respuestas que complazcan las esperanzas y demandas

del usuario.

Los indicadores para medir la calidad de atencion al cliente incluyen servicio
eficiente, respuesta rapida, personal disponible, apoyo inmediato, cumplimiento de
promesas, atencion oportuna, solucion de problemas, errores minimos, comprension,
preocupacion por los clientes, comunicacion efectiva, satisfaccion de las
necesidades, mejora del servicio, sinceridad e interés. Al igual que con la gestion
administrativa, estos indicadores se evaluaran utilizando una escala de medicion de

Likert desde totalmente en desacuerdo (1) hasta totalmente de acuerdo (5).

La poblacién objeto de estudio se define como el grupo considerado para un
andlisis estadistico o de investigacion. En este caso, el universo poblacional en

cuestion lo conforman los usuarios de Remax Pro en el afio 2024. Esta poblacion no
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se limita Gnicamente a personas, sino que incluye a todos los clientes que comparten
ciertas caracteristicas y cumplen con criterios especificos, como haber interactuado y
utilizado los servicios de Remax Pro durante el periodo especificado. La colaboracion
de estos 164 clientes es esencial para obtener una perspectiva completa y mejorar

continuamente la oferta de la empresa.

Se establecieron aspectos para incluir y excluir con el fin de asegurar la
relevancia y actualidad de las experiencias recopiladas. Los criterios para incluir
comprenden a los clientes activos de Remax Pro durante el afio 2024, asi como a
aquellos que han realizado transacciones recientes en ese mismo periodo. Esto
garantiza que las experiencias y opiniones sean actuales y pertinentes. Por otro lado,
los criterios de exclusion eliminan a los clientes inactivos o antiguos que no han
utilizado los servicios en 2024, a los clientes potenciales o no confirmados que no han
completado transacciones, y en algunos casos, a clientes que hayan participado en
transacciones especificas que podrian sesgar la impresién generalizada de la
excelencia en las atenciones, como aquellos involucrados en litigios o disputas no

representativas del servicio habitual.

La muestra para este estudio incluye a la totalidad, lo que significa que incluye
a la totalidad de los 164 clientes de Remax Pro. La eleccién de una muestra censal
permite la inclusion de todos los clientes disponibles, proporcionando una vision
exhaustiva y representativa de las experiencias y opiniones de todos los clientes de
la empresa. Este enfoque facilita una medicibn completa de la excelencia en las

atenciones inmobiliarias ofrecidas.

Para recopilar informacion relevante, se emplearan dos cuestionarios
especificos. El primero es el de Gestibn Administrativa, compuesto por 16 preguntas
disefladas para evaluar la percepcion de los usuarios sobre la eficiencia y efectividad
de la gestion administrativa en Remax Pro. Este instrumento busca obtener
informacion detallada sobre diversos aspectos relacionados con el control, la
planificacion, direccién, control y organizaciéon uso de medios en la gestion
administrativa. Los participantes responderan utilizando una escala de evaluacion que
va desde "En desacuerdo Total" (1) hasta "En acuerdo Total" (5), expresando asi su

percepcion sobre la eficacia del manejo administrativo en todas las areas evaluadas.
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El segundo cuestionario, de Excelencia en las Atenciones al Usuario, también
consta de 16 preguntas. Este cuestionario mide la satisfaccién de los clientes en
relacion con la excelencia del servicio proporcionado por Remax Pro. Su objetivo es
obtener una comprensién detallada sobre la impresion de los clientes en areas como
habilidad de solucién, confiabilidad y empatia. Los participantes responderan
utilizando la misma escala de evaluacion, reflejando su nivel de satisfaccion en cada
area evaluada. Esta escala permite una medicion precisa de las experiencias del
usuario, proporcionando una evaluacion completa de la excelencia en el servicio al

cliente.

Con el fin de evaluar la confiabilidad de los instrumentos, se aplico el
coeficiente de alfa de Cronbach. El resultado obtenido para el instrumento de "Gestion
Administrativa" fue de 0.70, lo cual indica una moderada confiabilidad. En contraste,
el instrumento de "Calidad de Atencidn" obtuvo un coeficiente de 0.84, lo que sugiere
una fuerte confiabilidad, segun Hernandez et al. (2014). Estos valores reflejan que,
aunque ambos instrumentos son suficientemente confiables, el instrumento de
"Calidad de Atencién" presenta una mayor consistencia interna en comparacion con
el de "Gestion Administrativa” estos resultados se sustentan con la base de datos que

se encuentra en el anexo 9.

Los resultados de la prueba de V de Aiken para el instrumento "Gestion
Administrativa” indicaron una alta validez de contenido en todas sus dimensiones
evaluadas. La dimension de Planificacién obtuvo un coeficiente de 0.91, lo que refleja
una evaluacion positiva en términos de relevancia, coherencia, claridad y suficiencia.
La dimensién de Organizacion mostré un coeficiente de 0.92, reafirmando su validez
y adecuaciéon para medir aspectos clave de la gestidon administrativa. La dimension
de Direccion present6 el valor mas alto con un 0.93, lo que indica una excelente
aceptacion por parte de los evaluadores en todos los criterios establecidos.
Finalmente, la dimension de Control también obtuvo un coeficiente de 0.92,
consolidando asi la validez del instrumento en su totalidad. Estos resultados sugieren
gue el instrumento es fiable y valido para su uso en la evaluacién de la gestién
administrativa, ya que todos los coeficientes obtenidos superaron el umbral de 0.75,
el cual es el criterio establecido para considerar un item como valido y no requerir

modificaciones o eliminacion.
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Los resultados de la prueba de V de Aiken para el instrumento "Calidad de
Atencion” indicaron una solida validez de contenido en sus distintas dimensiones
evaluadas. La dimensién de Fiabilidad obtuvo un coeficiente de 0.75, situandose en
el umbral minimo aceptable. Aunque es valida, podria beneficiarse de una revision
para mejorar su adecuacion. La dimension de Capacidad de Respuesta mostré un
coeficiente de 0.92, lo que demuestra una alta validez y aceptacion en términos de
coherencia, claridad, relevancia y suficiencia. La dimensién de Confiabilidad present6
el valor mas alto con un 0.98, indicando una excelente validacién por parte de los

expertos, reafirmando su pertinencia y solidez.

En la evaluacidon participaron cinco expertos: Betty Rios Carranza, Mg en
Administracion; Cesar Abel Cuellar Tello, Mg en Ingenieria Civil; Nathaly Camones
Cuellar, Mg en Arquitectura; Lupe Esther Graus Cortez, doctora en Administracion; y
Manuel Milenco Espinoza Loarte, Mg en Administracion. Todos ellos consideraron
gue el instrumento era aplicable, evaluando positivamente los criterios de relevancia
suficiencia, coherencia y claridad. Estos resultados garantizan la fiabilidad del
instrumento "Calidad de Atencion" para su aplicacién en estudios relacionados con la

calidad de atencion.

En este estudio, se utilizaron técnicas cuantitativas con el objetivo de analizar
la informacién recopilada. Las técnicas estadisticas aplicadas incluyeron tanto
andlisis descriptivos como inferenciales. Inicialmente, se emplearon mediciones de
inclinacion centralizada y de dispersion para proporcionar un resumen de las
caracteristicas principales de los datos. Posteriormente, se realizaron pruebas
inferenciales, tales como pruebas de significancia, correlaciones y analisis de
regresion, con el fin de explorar las relaciones entre las variables y testar las hipotesis
planteadas. La informacion fue recopilada en hojas de célculo de Excel y se importo

al software estadistico SPSS 25 para realizar analisis avanzados.

Para la variable "Gestibn Administrativa" (V1_Gestion_Administrativa), los
baremos utilizados fueron los siguientes: el nivel minimo fue de 16 y el maximo de 80.
Se clasific6 como alta cuando los valores se encontraban entre 59 y 80, regular
cuando estaban entre 38 y 58, y deficiente cuando variaban entre 16 y 37. La
dimensién de "Planificacion y Direccidon” se evalu6 con los baremos: el nivel minimo

fue de 4 y el maximo de 20. Se considerd eficiente cuando los valores se encontraban
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entre 16 y 20, regular cuando estaban entre 10 y 15, y deficiente cuando oscilaban
entre 4 y 9. Para la dimensién de "Control", los baremos fueron: el nivel minimo fue
de 3y el maximo de 15. Se clasific6 como eficiente cuando los valores se encontraban
entre 12y 15, regular cuando estaban entre 8 y 11, y deficiente cuando variaban entre
3y 7. En cuanto a la dimension de "Organizacion”, los baremos utilizados fueron: el
nivel minimo fue de 5 y el maximo de 25. Se consideroé eficiente cuando los valores
se encontraban entre 20 y 25, regular cuando estaban entre 13 y 19, y deficiente

cuando oscilaban entre 5y 12.

Respecto a la variable "Calidad de Atencion" (V2_Calidad_de_Atencion), los
baremos fueron: el nivel minimo fue de 16 y el maximo de 80. Se clasificO como alta
cuando los valores se encontraban entre 59 y 80, regular cuando estaban entre 38 y
58, y baja cuando variaban entre 16 y 37. Para las dimensiones de "Fiabilidad" y
"Confiabilidad", se utilizaron los siguientes baremos: el nivel minimo fue de 5y el
maximo de 25. Se consideré alta cuando los valores se encontraban entre 19 y 25,
regular cuando estaban entre 12 y 18, y baja cuando oscilaban entre 5y 11. Para la
dimension de "Capacidad de Respuesta”, los baremos fueron: el nivel minimo fue de
6 y el maximo de 30. Se clasific6 como alta cuando los valores se encontraban entre

22 y 30, regular cuando estaban entre 14 y 21, y baja cuando variaban entre 6 y 13.

En cuanto a los elementos de la ética, el estudio investigativo se desarrollé
conforme a los fundamentos de integridad cientifica y los procedimientos fijados por
el Codigo Etico de Investigacion de la UCV. Fue obtenida la autorizacion informada
de todos los participantes, garantizando la comprension del objetivo de la
investigacion, la naturaleza voluntaria de su participacion y la reserva de sus datos
personales. Los documentos de autorizacion obtenidos tanto de instituciones como
de empresas fueron incluidos en los anexos, aunque no se publicaron en el repositorio

para preservar la confidencialidad de las entidades colaboradoras

Los procedimientos para la investigacion fueron los siguientes: primero, se
seleccionaron aleatoriamente 164 clientes activos de Remax Pro en el aiflo 2024,
conformando una muestra censal que incluy6 a todos los clientes disponibles quienes
acataran los aspectos inclusivos. Posteriormente, se enviaron los cuestionarios de
Manejo Administrativo y Excelencia en las Atenciones a los Clientes de manera

electronica, asegurando eficiencia y rapidez en la recopilacién de respuestas. Los
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participantes recibieron instrucciones claras sobre como completar los cuestionarios
y se enfatizd la importancia de respuestas honestas. Tras la recopilacién de los
cuestionarios completados, los datos se registraron y almacenaron de manera segura

y confidencial.

Al tener recogida la informacion, fue analizada. La informacién fue organizada
en hojas de Excel para calculos e importada a SPSS para realizar analisis
inferenciales. Las pruebas estadisticas aplicadas incluyeron pruebas de significancia,
correlaciones y analisis de regresion, dependiendo de la naturaleza de las variantes
y de los objetivos investigativos. Finalmente, se elabord un informe detallado con los
hallazgos clave de la investigacion, presentando tablas y graficos a fin de facilitar la
interpretacion del resultado. El informe generado sirvié de fundamento a la toma de

elecciones y la implementacion de mejoras en los servicios de Remax Pro.

La investigacion respetd los derechos de autor citando adecuadamente las
fuentes de informacion conforme a los estandares del formato APA7. Ademas, el texto
fue procesado por la aplicacion Turnitin para verificar su autenticidad y evitar el plagio.
Los datos se procesaron sin alteraciones, garantizando que las declaraciones de los
encuestados se respetaran plenamente para llegar a conclusiones consistentes y

precisas.

30



1. RESULTADOS
Tabla 1
Frecuencia y porcentaje de la variable gestion administrativa

V1 Gestion_Administrativa

Escala Fi %
Buena 45 27%
Regular 105 64%

Deficiente 14 9%
Total 164 100%

Nota. datos recolectados de la base de datos procesada en Excel

Interpretacion:

La variable "gestién administrativa" se evalu6 en tres categorias: "Buena", "Regular"
y "Deficiente"”. Los datos obtenidos presentan una imagen clara de como es percibida
la gestion administrativa en la instituciébn estudiada. La categoria "Buena" fue
seleccionada por 45 encuestados, lo que representa el 27% del total. Este porcentaje
indica que menos de un tercio de los participantes esta satisfecho con la gestion
actual. La percepciéon de una buena gestion administrativa en solo un 27% sugiere
gue hay margen significativo para mejoras, ya que una mayor proporcién de

satisfaccion es deseable en cualquier institucion.

La categoria "Regular* tuvo la mayor frecuencia, con 105 encuestados que
representan el 64%. Este dato es crucial ya que la mayoria percibe la gestidén
administrativa como medianamente satisfactoria. Esto implica que, si bien la gestion
cumple con los requisitos basicos, existen areas considerables que necesitan
mejoras. La percepcion de mediocridad puede estar relacionada con procesos
administrativos que no son lo suficientemente eficientes o que carecen de innovacion.
Un alto porcentaje en esta categoria muestra la necesidad de abordar los aspectos
especificos que contribuyen a esta percepcion y trabajar en estrategias para mejorar

la calidad administrativa.

Por dltimo, la categoria "Deficiente" fue seleccionada por 14 encuestados,
representando el 9%. Aungue este es el porcentaje mas bajo, es preocupante que
una fraccion de los encuestados considere que la gestibn administrativa es

inadecuada. Este dato sugiere la presencia de problemas graves en la administracion
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que podrian estar afectando negativamente la eficiencia y productividad de la
institucién. Es esencial identificar las causas subyacentes de esta percepcion para

implementar soluciones efectivas.

La distribucion de los datos muestra que una gran mayoria percibe la gestién
administrativa como regular, mientras que solo una minoria significativa la ve como
buena y un pequefio porcentaje la considera deficiente. Esto sugiere que la gestion
administrativa actual no esta logrando niveles de excelencia. Aunque no se encuentra
en un estado critico, como lo muestra el bajo porcentaje de evaluacién deficiente, hay
un amplio margen para mejoras. Los esfuerzos deberian centrarse en identificar las
areas especificas que llevan a la percepcion de mediocridad y desarrollar estrategias

para mejorar esos aspectos.

Para abordar estas percepciones y mejorar la gestion administrativa, es crucial
implementar varias estrategias. Primero, se deben revisar y optimizar los procesos
administrativos para elevar su calidad. La capacitacién continua del personal
administrativo también es esencial para mejorar las habilidades y competencias, lo
gue contribuira a una mejor percepcion general. Ademas, mejorar los canales de
comunicaciéon dentro de la institucién puede ayudar a que los empleados se sientan
mas involucrados y comprendan mejor las decisiones administrativas. Finalmente,
establecer un sistema de evaluacion continua de la gestion administrativa permitira

identificar y corregir problemas de manera proactiva.
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Dimensiones de la variable gestion administrativa

Tabla 2
Resultados de las dimensiones planificacion, organizacién, direccién, control

D1 Planificacion D2_Organizacion D3 Direccion D4_Control

Escala Fi % Fi % Fi % Fi %
Optima 140 85% 105 64% 129 79% 68 41%
Regular 8 5% 40 24% 25 15% 78 48%
Deficiente 16 10% 19 12% 10 6% 18 11%

Total 164 100% 164 100% 164 100% 164 100%

Nota. datos recolectados de la base de datos procesada en Excel

Interpretacion

La evaluacion de las dimensiones "Planificacion”, "Organizacion", "Direccion” y
"Control" en la gestion administrativa arroja resultados que permiten comprender las

areas de fortaleza y las que requieren mejoras en la institucion.

En la dimension "Planificacion”, la mayoria de los encuestados (140 personas,
equivalentes al 85%) considera que esta es Optima. Este resultado es positivo, ya que
sugiere que los planes y estrategias establecidos son claros y efectivos para la
mayoria de los involucrados. Solo un 5% (8 personas) calificé la planificacion como
regular, y un 10% (16 personas) la evalué como deficiente. Estos porcentajes, aunque
minoritarios, indican que hay un pequefio segmento que percibe areas de mejora en

la formulacién y ejecucion de los planes.

Para la dimensiéon "Organizacion”, el 64% de los encuestados (105 personas)
considera que la organizacion es 6ptima, lo cual es un indicativo positivo, aunque
menos contundente que en la dimensién de planificacién. Un 24% (40 personas)
percibe la organizacion como regular y un 12% (19 personas) la califica como

deficiente.

En cuanto a la dimension "Direccion”, el 79% de los encuestados (129 personas)
evalua la direccion como 6ptima, reflejando una percepcion positiva sobre el liderazgo
y la capacidad de guiar al equipo hacia los objetivos establecidos. Sin embargo, el

15% (25 personas) considera que la direccién es regular y el 6% (10 personas) la
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percibe como deficiente. Aunque la mayoria confia en la direccion, estos datos indican
gue hay un grupo significativo que percibe falta de efectividad o problemas en la

gestion del equipo.

La dimension "Control" presenta una evaluacion menos favorable comparada con las
otras dimensiones. Solo el 41% de los encuestados (68 personas) considera el control
como 6ptimo, mientras que el 48% (78 personas) lo percibe como regular y el 11%
(18 personas) como deficiente. Esta distribucion indica que el control es el area con
mas oportunidades de mejora

Tabla 3
Resultados frecuencias y porcentuales de la variable calidad de atencién

V2_Calidad_de_atencion

Escala Fi %
Alta 142 87%
Regular 4 2%
Baja 18 11%
Total 164 100%

Interpretacion:

La variable "Calidad de atencion" se evalud en tres categorias: "Alta", "Regular" y
"Baja". Los datos obtenidos presentan una imagen clara de como es percibida la

calidad de atencién en la institucion estudiada.

La categoria "Alta" fue seleccionada por 142 encuestados, lo que representa el 87%
del total. Este porcentaje indica que una abrumadora mayoria de los participantes
esta satisfecha con la calidad de atencién recibida. Este resultado positivo sugiere
gue los servicios proporcionados por la institucion cumplen, y en muchos casos,
superan las expectativas de los usuarios. Un porcentaje tan alto en esta categoria es
indicativo de un fuerte desempefio en la provision de servicios y la satisfacciéon del

cliente.

La categoria "Regular" tuvo la menor frecuencia, con solo 4 encuestados, lo que
representa el 2%. Este dato es relevante ya que muestra que muy pocos participantes

tienen una percepcién intermedia de la calidad de atencion.
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Por ultimo, la categoria "Baja" fue seleccionada por 18 encuestados, representando
el 11%. Aunque este es el porcentaje mas bajo en comparacion con la categoria
"Alta", es importante notar que mas del 10% de los encuestados considera que la
calidad de atencion es baja. Este dato sugiere que, a pesar del alto nivel de
satisfaccion general, existen problemas que afectan negativamente la experiencia de

una minoria significativa de usuarios.

Dimensiones de la variable calidad de atencién

Tabla 4
Resultados de las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, confiabilidad
D1 Fiabilidad D2_Capacidad_respuesta D3_Confiabilidad
Fi % Fi % Fi %
Alta 142 87% 142 87% 129 79%
Regular 5 3% 8 5% 18 11%
Baja 17 10% 14 9% 17 10%
Total 164 100% 164 100% 164 100%

Interpretacion

Los resultados de las dimensiones de la variable "calidad de atencién" se analizaron
a través de tres dimensiones: "Fiabilidad", "Capacidad de Respuesta" y
"Confiabilidad". Los datos obtenidos permiten una comprension profunda de como se

perciben estos aspectos en la institucién estudiada.

En la dimension "Fiabilidad", la mayoria de los encuestados (142 personas,
equivalentes al 87%) considera que la fiabilidad de la atencion es alta. Este resultado
es positivo y sugiere que los servicios proporcionados son consistentes y cumplen
con las expectativas de los usuarios de manera regular. Solo un 3% (5 personas)
califico la fiabilidad como regular, y un 10% (17 personas) la evalu6 como baja.
Aunque la mayoria tiene una percepcion favorable, los datos indican que hay una

minoria significativa que experimenta inconsistencias en la fiabilidad del servicio.

La dimension "Capacidad de Respuesta” muestra resultados similares, con el 87% de
los encuestados (142 personas) considerando que la capacidad de respuesta es alta.
Este porcentaje alto refleja que la mayoria de los usuarios perciben que la institucién
responde de manera rapida y efectiva a sus necesidades y solicitudes. Un 5% (8

personas) percibe la capacidad de respuesta como regular y un 9% (14 personas) la
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considera baja. Estos resultados, aunque mayoritariamente positivos, indican que hay
espacio para mejorar la rapidez y efectividad de las respuestas a los usuarios,

especialmente para aquellos que no estan completamente satisfechos.

En cuanto a la dimensién "Confiabilidad", el 79% de los encuestados (129 personas)
evalla la confiabilidad como alta, lo que indica una percepcion positiva sobre la
capacidad de la institucion para inspirar confianza y cumplir con las promesas
realizadas a los usuarios. Sin embargo, un 11% (18 personas) considera la
confiabilidad como regular y un 10% (17 personas) la percibe como baja.

Prueba de normalidad

e Hipotesis nula (HO): Los datos siguen una distribucién normal, permitiendo el

uso de pruebas paramétricas para el analisis de las variables.

o Hipoétesis alternativa (H1): Los datos no siguen una distribucién normal, lo
gue requiere el uso de pruebas no paramétricas para el analisis de las

variables.

Los resultados del test de Kolmogorov-Smirnov confirmaron la hipétesis alternativa

(H1), ya que los valores de significacion (Sig.) para todas las variables fueron 0.
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Tabla 5
Prueba de normalidad de las variables y dimensiones involucradas

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
V1_Gestién_Administrativa ,170 164 ,000
D1_Fiabilidad 437 164 ,000
D2_Capacidad_respuesta ,238 164 ,000
D3_Confiabilidad , 192 164 ,000
V2_Calidad_de_atencion ,337 164 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Interpretacion:

La prueba de normalidad aplicada a las variables de estudio determiné que no se
cumple el supuesto de normalidad, lo que justifica la eleccibn de una prueba no
paramétrica como el coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Los resultados del
test de Kolmogorov-Smirnov para la variable "gestion administrativa"
(V1_Manejo_Administrativo) arrojaron un estadistico de 0.170 con 164 grados de

libertad (gl) y un valor de significacion (Sig.) de 0.000.

En la dimension "fiabilidad" (D1_Fiabilidad), el estadistico fue 0.437 con 164 gl y una
Sig. de 0.000. Para el aspecto "habilidad para solucionar" (D2_Habilidad_Solucién),
el estadistico fue 0.238 con 164 gl y una Sig. de 0.000. En la dimension "confiabilidad"
(D3_Confiabilidad), el estadistico fue 0.192 con 164 gl y una Sig. de 0.000.
Finalmente, para la variable "excelencia en la asistencia”

(V2_Excelncia_en_asistencia), el estadistico fue 0.337 con 164 gl y una Sig. de 0.000.

Dado que los valores de significacion (Sig.) para todas las variables son 0.000,
menores que el umbral comanmente utilizado de 0.05, se rechaza el supuesto nulo
de normalidad para todas las variables. Por lo tanto, debido a la falta de normalidad
en los datos, no es apropiado utilizar pruebas paramétricas. En su lugar, se utilizé una
prueba no paramétrica, especificamente el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman, para analizar la relacion entre las variables.
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Resultados inferenciales

Hipotesis general

He: El Manejo Administrativo esté relacionado en forma positiva con la excelencia en
la asistencia al cliente en ambito inmobiliario de la empresa Remax Pro, ubicado en

el distrito de Surquillo, Lima.

Ho: El Manejo Administrativo no esté relacionado en forma de directa correlacion
positiva que incide en la excelencia en la asistencia al usuario en ambito inmobiliario

de la organizacién Remax Pro, ubicado en el distrito de Surquillo, Lima

Tabla 6
Resultados correlacionales de la hipotesis general

Correlaciones

V1 Gestion_Administrativa V2_Calidad_de_atencion

Rho V1 _Gestion_ de 1,000 ,682"
Administrativa
de
Spearman Sig. (bilateral). ,000
N 164 164
V2_Calidad_de_ Coeficiente ,682" 1,000
atencion de correlacién

Sig. (bilateral),000

N 164 164

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

La correlacién entre "V1_Manejo_Administrativo" y "V2_ Calidad_de_atencién " se
evalu6 mediante coeficiente de correlacion Rho Spearman. El coeficiente
correlacional obtenido fue 0.682, con bilateral significancia (Sig.) 0.000. Esto
manifiesta que hay una positiva correlacion de moderada a fuerte dentro de las dos
variantes, y que esta correlacion es significativa de manera estadistica a la escala
0.01 (bilateral). Especificamente, el coeficiente de correlacion de 0.682 hace
sugerencia en que mientras mejora el manejo administrativo, mejora también la
excelencia en la atencion al cliente en el ambito inmobiliario de la empresa Remax
Pro. La significancia de 0.000, que es menor que el umbral comunmente utilizado de
0.01, respalda la hipotesis general de que hay un vinculo positivo directo dentro de

ambas variantes.
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Hipotesis especifica 1

Hi: Hay una vinculacion dentro del manejo administrativo y la Fiabilidad de respuesta
al usuario, en el ambito inmobiliario de la empresa Remax Pro, ubicado en el distrito
de Surquillo, Lima, 2024,

Ho: No hay una vinculacion dentro del manejo administrativo y la Fiabilidad de
respuesta al cliente, en el ambito inmobiliario de la empresa Remax Pro, ubicado en
el distrito de Surquillo, Lima, 2024,

Tabla 7
Resultados de la hipotesis especificos 1

Correlaciones

V1_Gestién_Administrativa D1 Fiabilidad
Rho deV1_Gestion_Administrativ Coeficiente de correlacion 1,000 ,449"
Rho a i i
Spearm Sig. (bilateral) . ,000
an N 164 164
D1 _Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,449™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 164 164

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

La correlacién entre "V1_Gestion _Administrativo" y "D1_fiabilidad" se evalud
mediante el coeficiente correlacional Rho Spearman. El coeficiente correlacional
obtenido fue 0.449, con bilateral significancia (Sig.) 0.000. Esto sefiala que hay
positiva correlacibn moderada dentro de ambas variantes, y que esta correlacion es
de significancia estadistica a la escala 0.01 (bilateral). Especificamente, el coeficiente
de correlacion de 0.449 hace sugerencia a que mientras mejora el manejo
administrativo, mejora también la fiabilidad de respuesta al cliente en el ambito
inmobiliario de la empresa Remax Pro. La significancia de 0.000, que es menor que
el umbral comunmente utilizado de 0.01, apoya el supuesto especifico de la existencia

de una relacién dentro de ambas variantes.
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Hipotesis especifico 2

H2: Hay un vinculo de la gestion Administrativa con la capacidad de respuesta al
cliente en el ambito inmobiliario de la empresa Remax Pro, ubicado en el distrito de
Surquillo, Lima, 2024.

Ho: No hay una vinculacion en el manejo Administrativo con la habilidad para
solucionar al cliente en el @ambito inmobiliario de la empresa Remax Pro, ubicado en

el distrito de Surquillo, Lima, 2024.

Tabla 8
Resultados de la hipotesis especifica 2

Correlaciones

D2_Capacidad_

V1 Gestién_
Administrativa respuesta
Rho de V1_ Gestion_Administrativa  Coeficiente del,000 ,494™
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 164 164
D2_Capacidad_respuesta  Coeficiente de,494™ 1,000
correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000

N 164 164

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

La correlacion entre "V1_ Gestion_Administrativa "y "D2_ Capacidad_respuesta " se
evalu6 mediante el coeficiente correlacional Rho Spearman. El coeficiente
correlacional obtenido fue 0.494, con bilateral significancia (Sig.) 0.000.
Especificamente, el coeficiente de correlacion de 0.494 hace sugerencia a que
mientras mejora el manejo administrativo, mejora también la capacidad de respuesta
al cliente en el ambito inmobiliario de la empresa Remax Pro. La significancia de
0.000, que es menor que el umbral comunmente utilizado de 0.01, apoya el supuesto

especifico que hay una relacién dentro de ambas variantes.
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Hipodtesis especifica 3

Hs: Hay una vinculacion del manejo administrativo con la confiabilidad al cliente en el
ambito inmobiliario de la empresa Remax Pro, ubicado en el distrito de Surquillo,
Lima, 2024.

Ho: No hay una vinculacion del manejo administrativo con la confiabilidad al cliente
en dmbito inmobiliario de la empresa Remax Pro, ubicado en el distrito de Surquillo,
Lima, 2024.

Tabla 9
Resultados de la hipétesis especifica 3

Correlaciones

V1 _Gestion_Administrativa D3 _Confiabilidad

Rho de V1_Gestion_  Coeficiente de1,000 ,754™
Spearman Administrativa  correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 164 164

D3_Confiabilidad  Coeficiente de,754™ 1,000
correlacién

Sig. (bilateral) ,000

N 164 164

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién:

La correlacion entre "V1_Gestion_Administrativa" y "D3- Confiabilidad" fue evaluada
por medio del coeficiente correlacional Rho Spearman. El coeficiente correlacional
obtenido fue 0.754, con bilateral significancia (Sig.) 0.000. Esto sefiala que hay fuerte
y positiva correlacion dentro de ambas variantes, y que esta correlacion es
significativa de manera estadistica a escala 0.01 (bilateral). Especificamente, el
coeficiente de correlacion de 0.754 hace sugerencia a que mientras mejora el manejo
administrativo, mejora también la confiabilidad al cliente en ambito inmobiliario de la
empresa Remax Pro. La significancia de 0.000, que es menor que el umbral
comunmente utilizado de 0.01, apoya el supuesto especifico de que hay relacion

dentro de ambas variantes
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IV.  DISCUSION

En este capitulo se presenta los resultados clave obtenidos, con otras
investigaciones anteriores en el ambito inmobiliario de la empresa Remax pro. Siendo
nuestro Objeto de estudio determinar como la Gestion Administrativa se relaciona con
la calidad de atencion al cliente en el ambito inmobiliario del distrito de Surquillo -
Lima, en este estudio se muestra que la gestion administrativa es un factor
fundamental que abarca la coordinacion y supervision de las operaciones diarias, la
toma de decisiones estratégicas y la implementacion de procesos que optimicen la
satisfaccion del cliente. En relacion a estos aspectos, se analizé detenidamente los
resultados para resolver el problema principal que es logar optimizar la efectividad en

la gestion administrativa y la vivencia del usuario en el ambito inmobiliario.

Este estudio se considerd una muestra de 164 participantes que forman parte
de los usuarios de "Remax Pro", se obtuvieron datos referentes a la percepcion de la
calidad de atencion: 27% (44 participantes) calificaron la atencion como buena,
64%(107 participantes) como regular, y 9%(13 participantes) como deficiente, el cual
se puede encontrar en la tabla 1. en la pagina 27, con un coeficiente de correlaciéon
de Rho Spearman de 0.682. Estos resultados llegan a afirmar que la hipotesis
planteada se asocia de manera positiva alta, la cual indica una correlacion directa
entre ambas variables, es decir, que ante la alta gestion administrativa se asocia una

mejor calidad de atencion al cliente.

En concordancia con el estudio de Marin y Méarquez (2021) en su
investigacion “Gestion de calidad y su relacion con la satisfaccion de los clientes en
Lima Metropolitana de una empresa inmobiliaria” report6 un coeficiente de
correlacion de Rho Spearman de 0.741, basado en una muestra de 217 clientes,
por lo que se indica al ser menor que 0.05, hay una fuerte asociacion entre las
variables. Por ello se rechaza la HO que sefiala que no hay correlacion entre dichas
variables del estudio y se acepta la Hi que sefiala que si hay correlacion entre
ambas variables. En los resultados de este estudio se observa una correlacion
positiva alta, lo que sefiala que si hay correlacién entre las variables como en
nuestro caso de investigacion. Por ello que podemos inferir que una mejoria en la

Gestion administrativa también mejora la calidad de atencién.
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Por su parte Aguero (2022), en su estudio “Calidad del servicio electronico y
satisfaccion de los clientes del sector inmobiliario Lima 2021”, considero una muestra
de 97 personas en el sector inmobiliario, dando como resultado un coeficiente de
0.602 en la escala moderada de Rho Spearman, se evidencio la importancia del uso
de los medios electrénicos, en la captacion y fidelizacion de los clientes. A pesar de
la correlacion significativa encontrada, se identificaron deficiencias en la gestion
administrativa de Remax Pro, tales como una comunicacion ineficiente entre
departamentos, manejo erroneo de pedidos, falta de indicadores de gestion, ausencia
de registro de proveedores y manuales de procedimientos, y una deficiente
distribucion del espacio en el almacén. Estas deficiencias podrian estar afectando

negativamente la percepcion de la calidad del servicio.

Federico Marco y Héctor Anibal Loguzzo (2016) a través de su libro “Gestion y
administracion en las organizaciones”, donde aporta significativamente a la teoria de
la gestidbn administrativa mediante una exploracion comprensiva de los principios
fundamentales de la administracion y su aplicacion en diversos contextos
organizacionales. No todos los aspectos de la gestion administrativa pueden tener el
mismo impacto en la percepcion de calidad de atencion. Algunos factores no
considerados en este estudio, como la formacion continua del personal y la
implementacion de nuevas tecnologias, podrian influir en los resultados y deben ser

abordados en investigaciones futuras.

En referencia con el primer objetivo especifico de esta investigacion fue
determinar cOmo la gestion administrativa se relaciona con la fiabilidad de respuesta
al cliente en la empresa "Remax Pro" del @ambito inmobiliario, ubicada en el distrito de
Surquillo, Lima. Se evidencia que el coeficiente correlacional obtenido fue 0.449, lo
gue hace una sugerencia a que mientras mejora el manejo administrativo, mejora
también la fiabilidad de respuesta al cliente en el ambito inmobiliario de la empresa.
La fiabilidad se refiere a la capacidad de la empresa para ofrecer servicios de manera
consistente y precisa, cumpliendo las promesas hechas a los clientes. En el contexto
tedrico, la fiabilidad es una dimension clave del modelo Servperf, que evalla la calidad
del servicio desde la percepcion del cliente. Esta dimension es crucial para generar
confianzay satisfaccion en los usuarios, aspectos esenciales en el sector inmobiliario,

donde las transacciones y relaciones a largo plazo son comunes. Los resultados del
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estudio muestran que el 87% de los participantes calificaron la fiabilidad de respuesta
como alta, el 3% como regular y el 10% como baja. Esta distribucién indica una
tendencia generalizada hacia una alta fiabilidad percibida por parte de los clientes. La
correlacion entre la gestiéon administrativa (V1) y la fiabilidad de respuesta (D1) se
evalué mediante el coeficiente de correlacion de Rho Spearman, obteniéndose un
coeficiente de 0.449. Este resultado sugiere una correlacion positiva moderada entre
ambas variables, indicando que una mejor gestion administrativa se asocia con una

mayor fiabilidad en la respuesta al cliente.

Estos resultados son consistentes con los hallazgos de Viviana 'y Pérez (2020),
quienes sefalaron que una estructura organizacional adecuada es crucial para
mejorar la percepcion de calidad en las empresas inmobiliarias. En su estudio,
realizado con una muestra de 280 agentes inmobiliarios, el 70% de los participantes
reconocieron la importancia de aplicar una estructura organizacional adecuada.
Ademas, Cervantes et al. (2020), en su investigacion con una muestra de 180
agentes, destacaron que la dimension de fiabilidad esta estrechamente vinculada a la
consistencia y precisién en la prestacion de servicios, lo cual es fundamental para

generar confianza en los usuarios.

Por otro lado, Toalombo et al. (2024), en su estudio con una muestra de 66
corredores inmobiliarios, subrayan la importancia de mdltiples dimensiones
organizacionales que explican la variabilidad en la rotacién laboral y el bienestar de
los agentes. Sus resultados indican que las cinco dimensiones estudiadas explican el
79% de la variabilidad total, destacando la importancia de estos factores en la rotacion
laboral y el bienestar de los agentes, lo que sugiere que la fiabilidad no es el Unico

factor importante para el desempefio organizacional.

La teoria del modelo Servperf subraya que la fiabilidad es una de las cinco
dimensiones criticas para evaluar la calidad del servicio. Este modelo ha sido
ampliamente utilizado para medir la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio
en diversos sectores, incluido el inmobiliario. Aspectos como la formacion del
personal, la adopcién de tecnologias de atencién al cliente y la eficiencia en los
procesos internos son elementos fundamentales que influyen en la fiabilidad de
respuesta y deben ser considerados en futuros estudios para obtener una visibn mas

completa. Los resultados de este estudio confirman la importancia de una gestion
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administrativa eficiente para mejorar la fiabilidad de respuesta al cliente. La
correlacién positiva moderada obtenida sugiere que, aunque la gestion administrativa
no es el unico factor que influye en la fiabilidad, si juega un papel significativo. La alta
percepcion de fiabilidad entre los clientes de "Remax Pro" refleja una gestion
administrativa que, en general, cumple con las expectativas y promesas hechas a los

clientes.

Una vez analizada la dimension de fiabilidad, se sugiere explorar como la
formacion continua del personal y la implementacion de tecnologias avanzadas de
atencién al cliente influyen en la fiabilidad de respuesta. Ademas, seria valioso
examinar coOmo otros aspectos de la gestion administrativa, como la planificacion

estratégica y el liderazgo, afectan la percepcion de fiabilidad entre los clientes.

El segundo objetivo especifico de esta investigacion fue determinar cémo la
gestibn administrativa se relaciona con la capacidad de respuesta al cliente en la
empresa “Remax Pro”, ubicada en el ambito inmobiliario del distrito de Surquillo, Lima,
en el afio 2024. La capacidad de respuesta se refiere a la habilidad de la empresa
para atender de manera oportuna y efectiva las necesidades y consultas de sus
clientes. Este concepto es fundamental en el modelo Servperf, el cual incluye la
capacidad de respuesta como una de sus cinco dimensiones cruciales para la

excelencia en el servicio.

El grupo estudiado se distribuyd de la siguiente manera: el 87% (142 de los
participantes) calificaron la capacidad de respuesta como alta, el 5% (8 participantes)
como regular y el 9%( 14 de los participantes) como baja. Esta distribucion refleja una
percepcion predominantemente positiva de la capacidad de respuesta por parte de
los clientes. La correlacién entre la gestion administrativa (V1) y la capacidad de
respuesta (D2) se evalué mediante el coeficiente de correlacion de Rho Spearman,
obteniéndose un coeficiente de 0.494. Este resultado indica una correlacion positiva
moderada entre ambas variables, sugiriendo que una mejor gestién administrativa se

asocia con una mayor capacidad de respuesta al cliente.

Sayajo (2023), en su estudio con una muestra de 346 aportantes de FOVIMAR
de Limay el Callao, encontr6 un valor del coeficiente de correlacién de Rho Spearman

de 0.674, indicando una fuerte relacion entre la gestion administrativa y el desarrollo
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inmobiliario. Este hallazgo apoya la idea de que una gestion eficiente es fundamental
para mejorar diversos aspectos del servicio, incluida la capacidad de respuesta.

De Pablo et al. (2019) también subrayan tedricamente la importancia de
implementar practicas y procesos eficientes, proporcionar una capacitaciéon adecuada
al personal, mantener una comunicacion efectiva, resolver problemas de manera

eficiente y evaluar continuamente el desempefio para garantizar mejoras constantes.

Estos resultados son consistentes con el modelo Servperf descrito por Ledén
(2020), el cual destaca cinco dimensiones cruciales para la excelencia en el servicio:
tangibilidad, empatia, confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta. Segun este
modelo, mejorar en cada una de estas areas contribuye significativamente a la
excelencia en el servicio percibido por el cliente. La teoria del modelo Servperf
subraya que la capacidad de respuesta es una de las cinco dimensiones criticas para
evaluar la calidad del servicio. Este modelo ha sido ampliamente utilizado para medir
la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio en diversos sectores, incluido el
inmobiliario. Aspectos como la eficiencia en la resolucion de problemas, la
comunicacién efectiva y la evaluacion continua del desempefio son fundamentales
para mejorar la capacidad de respuesta y deben ser considerados en futuros estudios

para obtener una vision mas completa.

Los resultados de este estudio indican cual es la importancia de una gestion
administrativa eficiente para mejorar la capacidad de respuesta al cliente. La
correlacién positiva moderada sugiere que, aunque la gestion administrativa no es el
unico factor que influye en la capacidad de respuesta, si juega un papel significativo.
La alta percepcion de capacidad de respuesta entre los clientes de "Remax Pro"
refleja una gestion administrativa que, en general, cumple con las expectativas y

necesidades de los clientes de manera oportuna y efectiva.

Una vez analizada la dimension de capacidad de respuesta, se sugiere
explorar cémo la formacién continua del personal, la implementacién de tecnologias
avanzadas de atencion al cliente y la eficiencia en los procesos internos influyen en
esta capacidad. Ademas, seria valioso examinar cdmo otros aspectos de la gestion
administrativa, como la planificacion estratégica y el liderazgo, afectan la percepcion

de capacidad de respuesta entre los clientes. En comparacion con estudios previos,
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los resultados obtenidos se alinean con los de Sayajo (2023) y De Pablo et al. (2019),
quienes destacaron la relevancia de practicas y procesos eficientes para mejorar la

calidad del servicio.

Sin embargo, la investigacién futura deberia considerar factores adicionales
como la tecnologia utilizada para la atencion al cliente, la motivacion y el compromiso
del personal, y la infraestructura de la empresa, ya que estos pueden tener un impacto
significativo en la capacidad de respuesta. Ademas, se destaca que seria valioso
investigar como diferentes estilos de liderazgo y estrategias de motivacion del
personal pueden afectar la percepcion de capacidad de respuesta entre los clientes.
Esta linea de investigacion contribuira a una comprension mas integral de los factores

gue afectan la calidad del servicio en el sector inmobiliario.

El tercer objetivo especifico de esta investigacion fue determinar como la
gestibn administrativa se relaciona con la confiabilidad al cliente en la empresa
“‘Remax Pro”, ubicada en el ambito inmobiliario del distrito de Surquillo, Lima, en el
afo 2024. La confiabilidad se refiere a la integridad y seguridad en las interacciones
y transacciones con los clientes, asegurando que las promesas y compromisos se
cumplan de manera consistente. La Teoria del Ciclo de Servicio, descrita por Le6n
(2020) y ampliada por Zygiaris et al. (2022), conceptualiza la excelencia en el servicio
COmo un proceso continuo y ciclico que abarca la comprension de los requisitos del
usuario, la creacion de expectativas, la prestaciéon del servicio y la evaluaciéon
continua. Esta teoria proporciona un marco conceptual que ayuda a entender como
la gestion administrativa puede influir en la confiabilidad al cliente, sugiriendo que la
mejora continua y la evaluacion constante son esenciales para mantener altos niveles

de confiabilidad.

El grupo estudiado se distribuyé de la siguiente manera: el 79% de los
participantes calificaron la confiabilidad como alta, el 11% como regular y el 10%
como baja. Esta distribucién indica que la mayoria de los clientes perciben un alto
nivel de confiabilidad en la empresa. La correlacion entre la gestion administrativa
(V1) y la confiabilidad (D3) se evalu6 mediante el coeficiente de correlacién de Rho
Spearman, obteniéndose un coeficiente de 0.754 con una significancia bilateral de

0.000. Este resultado sugiere una correlacion positiva fuerte y significativa entre
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ambas variables, indicando que una mejor gestion administrativa se asocia con una

mayor confiabilidad percibida por los clientes.

Los resultados obtenidos en esta investigacion son consistentes con los
hallazgos de Arano (2023), quien evalué la calidad de servicio percibida en la UEB
Inmobiliaria Matanzas. Aunque Arano encontré que la comunicacion de cambios en
la facturacion fue percibida positivamente en general, con un 42% de los encuestados
completamente satisfechos y un promedio de calificacion de 3.88, el estudio subraya
la importancia de una comunicacion efectiva para mantener la confiabilidad. Ademas,
Ayay et al. (2021) destacan la confiabilidad como una dimension fundamental en la
integridad y seguridad de las interacciones con los clientes, respaldando la relevancia

de una gestién administrativa efectiva para mantener altos niveles de confiabilidad.

La Teoria del Ciclo de Servicio, descrita por Ledon (2020) y ampliada por
Zygiaris et al. (2022), conceptualiza la excelencia en el servicio como un proceso
continuo Yy ciclico. Esta teoria sugiere que la excelencia no es solo una meta final,
sino un ciclo continuo que incluye la comprension de los requisitos del usuario, la
creacion de expectativas, la prestacion del servicio y la evaluacion para realizar
mejoras. Este enfoque proporciona un marco conceptual para entender como la
gestion administrativa puede influir en la confiabilidad al cliente, resaltando la

importancia de la mejora continua y la evaluacién constante.

Los resultados de este estudio confirman la relevancia de una gestidn
administrativa eficaz para mejorar la confiabilidad al cliente. La fuerte correlacion
positiva encontrada sugiere que la implementacion de practicas administrativas
efectivas es crucial para garantizar que las promesas y compromisos se cumplan de
manera consistente. La percepcion positiva de la confiabilidad entre los clientes de
‘Remax Pro” refleja una gestion administrativa que asegura la integridad en las

interacciones y transacciones.

Para profundizar en esta area, se recomienda investigar como la transparencia
en la comunicacién, la gestion de quejas y la consistencia en el cumplimiento de los
tiempos prometidos afectan la percepcion de confiabilidad. Ademas, explorar cémo
diferentes enfoques de gestidbn de quejas y la implementacion de tecnologias

avanzadas pueden impactar la confiabilidad percibida sera valioso para obtener una
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vision mas completa. Esta linea de investigacion contribuira a una comprension mas
integral de los factores que afectan la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

en el ambito inmobiliario.

Los hallazgos de este estudio refuerzan la importancia de una gestidn
administrativa eficiente para la calidad del servicio en el sector inmobiliario y
proporcionan una base sélida para futuras investigaciones. Los gestores deben
enfocarse en la mejora continua de sus procesos administrativos para lograr un
servicio al cliente mas confiable y satisfactorio, beneficiando tanto a la empresa como

a sus clientes
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V. CONCLUSIONES

El Objetivo general sugeria la existencia de una correlacion positiva dentro del manejo
administrativo y la excelencia en atencion al cliente en el ambito inmobiliario de la
empresa Remax Pro. El resultado obtenido apoya este supuesto, pues encontramos
vinculacién moderada a fuerte (coeficiente de 0.682) dentro del manejo administrativo
y la excelencia en la asistencia al cliente. Esto hace sugerencia en que mientras se
optimiza el manejo administrativo, mejora también la excelencia en atencion al cliente

en Remax Pro.

El objetivo especifico 1 planteaba la existencia de una vinculacion dentro de la gestiéon
administrativa y la fiabilidad de respuesta al cliente. Los resultados corroboran esta
hipotesis, pues encontramos una positiva vinculacion moderada (coeficiente de
0.449) dentro del manejo administrativo y la confiabilidad de respuesta al cliente. Esto
sefiala que un manejo administrativo mejorado se asocia con mas fiabilidad en la

respuesta al cliente en Remax Pro.

El objetivo especifico 2 sugeria la existencia de una vinculacion dentro del manejo
administrativo y la capacidad de respuesta al cliente. Nuestros resultados respaldan
esta hipotesis, pues encontramos una positiva vinculacion moderada (coeficiente de
0.494) dentro del manejo administrativo y la capacidad de respuesta al cliente. Esto
indica que un manejo administrativo con mayor eficiencia esta relacionado con mas

capacidad de respuesta al cliente en Remax Pro.

El objetivo especifico 3 planteaba la existencia de una vinculacion dentro del manejo
administrativo y la confiabilidad al cliente. Nuestros hallazgos confirman esta
hipétesis, pues encontramos una fuerte y positiva correlacion (coeficiente de 0.754)
dentro del manejo administrativo y la confiabilidad al cliente. Esto sugiere que un
manejo administrativo mejorado se relaciona de manera estrecha con una mayor

confiabilidad percibida por los clientes en Remax Pro.
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V1. RECOMENDACIONES

Explorar Factores Subyacentes: Se le recomienda a la empresa Remax Pro
cumplir con los compromisos con los clientes es fundamental para la seriedad en
el servicio, por ello cumplir con los parametros acordados influyen en el vinculo
dentro del manejo administrativo y la excelencia en asistencia al cliente en ambito

inmobiliario.

Estudios Longitudinales: Se le recomienda a la empresa Remax Pro ,
considerando la dinamica de la naturaleza empresarial, reforzar la actualizacion y
revision constate al personal, se lograra examinar como evolucionan las relaciones
dentro del manejo administrativo y la excelencia en la asistencia al cliente a lo
largo del tiempo. Esto proporcionaria una perspectiva mas completa y profunda
sobre estos procesos.

Ampliar el Tamafio de la Muestra: Para que la empresa pueda optimizar la
validacion y generalizacion del resultado, se hace la sugerencia de expandir la
dimension de la porcibn muestral en futuras investigaciones. Esto permitira

obtener una muestra mas representativa y reducir el riesgo de sesgo estadistico.

Implementar Programas de Formacion: Las empresas pueden beneficiarse de la
puesta en marcha de planes de desarrollo y capacitacion del personal en
habilidades de manejo administrativo y atencion al usuario. Esto ayudaria a
mejorar la capacidad del personal para gestionar eficazmente las interacciones

con los clientes y garantizar un servicio de alta calidad.

Establecer Sistemas de Retroalimentacién: Se recomienda establecer sistemas
de retroalimentacion que permitan recopilar regularmente comentarios y
sugerencias de los usuarios acerca de la excelencia en la atencion. Esto
proporcionaria informacién valiosa para reconocer oportunidades de optimizacion

y aplicar normas de correccién oportunamente.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

recursos y operaciones con
el objetivo de alcanzar sus

control de los recursos y
procesos administrativos.

calidad

Optimizacion de recursos

Vanable_s Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escaque
de estudio medicion
GESTION La gestién administrativa se Esta operacionalizacion se Plan v administracion estratéqico
ADMINISTRATIVA( refiere al conjunto  de materializa a través de la Planificacion Y d

procesos, actividades y | definicion clara y precisa de Toma de decisiones
funciones que una los pasos vy actividades
organizacién lleva a cabo involucrados en la Capacitacion Ordinal
para planificar, organizar, planificacién, organizacion, Organizacion — . Totalmente en
dirigir 'y controlar sus | direccién, coordinacién y Cumplimiento de estandares de | jagacyerdo

En desacuerdo
Ni de acuerdo ni

clientes. Implica un enfoque
integral en brindar un
servicio que sea no solo
satisfactorio, sino también
gue supere las expectativas
del cliente (Gutiérrez et al.,
2021).

consistente de servicios y
respuestas que satisfagan
las expectativas y
necesidades de los clientes.

Mejora de servicio

metas y objetivos de manera Direccion en desacuerdo
eficiente y efectiva (Ulloa et Sistema de control De acuerdo
al., 2020). Totalmente de
Cumplimiento de normas y acuerdo
Control regularizaciones
Retroalimentacion
CALIDAD DE La calidad de atencion al La calidad de atencién al Fiabilidad Atencion oportuna
ATENCIONAL | cliente se refiere a la cliente, desde una Solucion de problemas
CLIENTE excelencia y eficacia con la | perspectiva operacional, se : Servicio sficion: ordinal
que una empresa o entidad | define por laimplementacién | Capacidad de efvicio 'C',er_'de bl
satisface las necesidades, | y mantenimiento de respuesta Respuesta rapida desacuerdo
expectativas y estandares especificos que Confiabilidad Sinceridad En desacuerdo
requerimientos de  sus aseguren la entrega

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo




Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Gestion Administrativa

[INEPlanificacion T 123 [4 |5

1 | La empresa Remax Pro permite utilizar los recursos de
manera eficiente para la atencion de sus clientes

2 | Los planes estratégicos en Remax Pro logran los objetivos
propuestos para sus clientes.

3 | Los empleados de Remax Pro tienen la autonomia
necesaria para tomar decisiones dentro de sus areas de
responsabilidad que favorezca a la atencién al cliente.

4 | El proceso de toma de decisiones en Remax Pro es lo
suficientemente flexible para adaptarse a cambios
imprevistos de sus clientes.

5 | La capacitacion que brinda la empresa Remax Pro facilita
la transferencia efectiva de conocimientos y habilidades a
los empleados para atender con calidad al cliente.

6 | La capacitacion en Remax Pro fomenta la colaboracién
entre los empleados para cumplir con los estandares de
calidad y brindar una mejorar atencion al cliente.

7 | Las actividades de capacitacion en Remax Pro estan bien
coordinadas y organizadas para que no afecte la atencion
al cliente

8 | Los sistemas de control en Remax Pro fomentan la
innovacion en los procesos y procedimientos de la
empresa que ayuden en una buena atencion al cliente

9 | La empresa Remax Pro facilita informacioén precisa y
relevante para el cumplimiento de los estandares de

calidad Eara atender a sus clientes.

10 | En Remax Pro maneja los recursos con agilidad para
responder rapidamente a las demandas del mercado y de
sus clientes

11 | En Remax Pro se fomenta la innovacion en los procesos y
procedimientos de la empresa para mejorar la atencién al
cliente

12 | Los sistemas de control en Remax Pro fomentan la
innovacion en los procesos y procedimientos de la
empresa que ayuden a la atencion del cliente.

13 | La empresa Remax Pro asegura que los procesos se
realicen de manera eficiente y eficaz para el cliente




14 | Las politicas de cumplimiento de normas y regulaciones en
Remax Pro promueven la sostenibilidad a largo plazo para
sus clientes.

15 | La comunicacion en los procesos de retroalimentacion en
Remax Pro es clara y efectiva para garantizar el
cumplimiento de normas y regulaciones que no afecten al
cliente.

16 | Los procesos de retroalimentacion en Remax Pro son
agiles y permiten hacer ajustes rapidamente cuando se
detectan incumplimientos y evitar demoras en la atencion
de sus clientes.




1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Calidad de atencién

1 | La atencion proporcionada por Remax Pro es de excelencia 'y
se brinda de manera oportuna.

efectiva.

2 | Confia en que Remax Pro resolvera sus problemas de manera

3 | Remax Pro mantiene una consistencia en la solucion de
problemas, brindando respuestas adecuadas y oportunas.

4 | El personal de Remax Pro esta comprometido a resolver sus
problemas con eficacia.

roblemas.

5 | Remax Pro entiende y atiende sus necesidades de manera
oportuna cuando surgen

6 | El personal de Remax Pro es cortés y amable en todo
momento.

7 | Recibe respuestas rapidas a sus consultas o problemas por
parte de Remax Pro.

8 | La atencidn recibida por Remax Pro se adapta a sus
necesidades especificas.

9 | El personal de Remax Pro muestra interés y atencion a sus
necesidades.

10 | Recibe atencién de manera rapida y eficiente por parte de
Remax Pro.

11 | El servicio de atencion al cliente de Remax Pro es eficiente en
la resolucion de sus consultas.

12 | El personal de Remax Pro comprende sus necesidades y
preocupaciones.

13 | El personal de Remax Pro toma medidas proactivas para
satisfacer sus necesidades antes de que se lo pida.

14 | El personal de Remax Pro lo trata con respeto en todas las
interacciones.

15 | Remax Pro es flexible para adaptarse a sus necesidades
cambiantes.

16 | Remax Pro cumple con sus expectativas en cuanto a la calidad
del servicio ofrecido.
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i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior Mg. Espinoza Loarte Manuel Milenco

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Educacion de la
Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula A4, requiero
validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis competencias investigativas en la
Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mis Variables es: Gestion Administrativa y calidad de atencién al cliente y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de la variable y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de la variable.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente.

Maria Saavedra Condori
D.N.1 41914658



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
Gestion administrativa y Calidad de atencion al cliente en el ambito inmobiliario del

distrito de Surquillo, Lima, 2024

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de

validacion de contenido son:

importante, es decir, debe ser
incluido

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la 1: de acuerdo
Suficienci dimension/subcategoria y basta 0 end q
uficiencia para obtener la medicion de esta - €n desacuerdo
Ellla item/pregunta se comprende | 1: de acuerdo
_ facilmente, es decir,
Claridad 0: en desacuerdo
su sintctica y semantica son
adecuadas
Coherencia El/la item/pregunta tiene relacién 1: de acuerdo
I6gica con el indicador que esta
g a 0: en desacuerdo
midiendo
Relevancia El/la item/pregunta es esencial o 1: de acuerdo

0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Matriz de validacion del cuestionario gestién Administrativa: Definicion de la variable: La gestién administrativa se refiere al conjunto de procesos, actividades
y funciones que una organizacion lleva a cabo para planificar, organizar, dirigir y controlar sus recursos y operaciones con el objetivo de alcanzar sus metas y objetivos

de manera eficiente y efectiva (Ulloa et al., 2020).

clientes.
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La empresa Remax Pro permite utilizar los recursos de manera eficiente para la atencién 1 0
Planificacion Estratégica | al cliente.
Dimensién 1: Los planes estratégicos en Remax Pro logran los objetivos propuestos para sus clientes. 1
Planificaciéﬁ Los empleados de Remax Pro tienen la autonomia necesaria para tomar decisiones 1 1 0
- dentro de sus areas de responsabilidad que favorezca a la atencion al cliente
Toma de decisiones — — -
El proceso de toma de decisiones en Remax Pro es lo suficientemente flexible para 1 1 1
adaptarse a cambios imprevistos de sus clientes.
La capacitacion que brinda la empresa Remax Pro facilita la transferencia efectiva de 1 1 1
conocimientos y habilidades a los empleados para atender con calidad al cliente.
Capacitacion La capacitacion en Remax Pro fomenta la colaboracion entre los empleados para cumplir 1 1 1
P con los estandares de calidad y brindar una mejorar atencion al cliente.
Dimensioén 2: Las actividades de capacitacion en Remax Pro estan bien coordinadas y organizadas 1 1 1
Organizacién para que no afecte la atencion al cliente
Los sistemas de control en Remax Pro fomentan la innovacion en los procesos y 0 1
Cumplimiento de procedimientos de la empresa que ayuden en una buena atencion al cliente
estandares de calidad La empresa Remax Pro facilita informacién precisa y relevante para el cumplimiento de 1
los estandares de calidad para atender a sus clientes.
En Remax Pro se maneja los recursos con agilidad para responder rapidamente a las 1
L demandas del mercado y de sus clientes.
Optimizacién de recursos - — —
En Remax Pro se fomenta la innovacién en los procesos y procedimientos de la empresa 1
Dimension 3: para mejorar la atencion al cliente
Direccion Los sistemas de control en Remax Pro fomentan la innovacion en los procesos y 1
. procedimientos de la empresa que ayuden a la atencién del cliente.
Sistema de Control - —
La empresa Remax Pro asegura que los procesos se realicen de manera eficiente y 1
eficaz para el cliente
Cumplimiento de normas y | Las politicas de cumplimiento de normas y regulaciones en Remax Pro promueven la 0
regulaciones sostenibilidad a largo plazo para sus clientes.
La comunicacion en los procesos de retroalimentacion en Remax Pro es clara y efectiva 1
Dimensioén 4: Control para garantizar el cumplimiento de normas y regulaciones que no afecten al cliente
Retroalimentacion Los procesos de retroalimentacién en Remax Pro son agiles y permiten hacer ajustes
rapidamente cuando se detectan incumplimientos y evitar demoras en la atencion de sus 1




Matriz de validacion del cuestionario Calidad de Atencidn: La calidad de atencion se refiere a la excelencia y eficiencia con la que una empresa o entidad
satisface las necesidades, expectativas y requerimientos de sus clientes. Implica un enfoque en brindar un servicio que no solo satisfactorio, sino también que supere
las expectativas del cliente (Gutiérrez et al., 2021)
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La atencién proporcionada por Remax Pro es de excelencia y se brinda de manera 0 1 0 1
Atencién oportuna oportuna.
Confia en que Remax Pro resolvera sus problemas de manera efectiva. 0 0 1 0
Dimension 1: El personal de Remax Pro estd comprometido a resolver sus problemas con eficacia. 1 1 1 1
Fiabilidad
» Remax Pro mantiene una consistencia en la solucion de problemas, brindando 1 1 1 1
Solucion de problemas | respuestas adecuadas y oportunas.
Remax Pro entiende y atiende sus necesidades de manera oportuna cuando surgen 0 1 1 1
problemas.
El personal de Remax Pro es cortés y amable en todo momento. 1 1 1 1
Servicio eficiente Recibe respuestas rapidas a sus consultas o problemas por parte de Remax Pro. 1 1 1 1
Dimension 2: La atencién recibida por Remax Pro se adapta a sus necesidades especificas. 1 0 1 1
Capacidad de El personal de Remax Pro muestra interés y atencion a sus necesidades. 0 1 1 1
respuesta
-~ Recibe atencién de manera rapida y eficiente por parte de Remax Pro.
Respuesta Rapida poay porp 1 1 0 1
El servicio de atencidn al cliente de Remax Pro es eficiente en la resolucion de sus 1 1 1 1
consultas.
El personal de Remax Pro toma medidas proactivas para satisfacer sus necesidades 1 1 1 1
antes de que se lo pida.
Sinceridad El personal de Remax Pro comprende sus necesidades y preocupaciones. 1 1 1 1
Dimension 3:
Confiabilidad El personal de Remax Pro lo trata con respeto en todas las interacciones. 1 1 1 1
Remax Pro es flexible para adaptarse a sus necesidades cambiantes. 1 1 1 1
Mejora de Servicio
Remax Pro cumple con sus expectativas en cuanto a la calidad del servicio ofrecido. 1 1 1 1




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de gestién administrativa

Objetivo del instrumento

Evaluar el nivel de gestibn administrativa en la
poblacién deseada, con el fin de determinar el nivel en
cuanto a sus dimensiones

Nombres y apellidos del
experto

Espinoza Loarte Manuel Milenco

Documento de identidad

DNI: 40051887

Méaximo Grado Académico

Magister/Licenciado

Nacionalidad Peruano

Institucion Municipalidad de Barranco
Cargo Gestion publica

Numero telefonico 960661708

Firma

Fecha 12/04/24




i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefiora Mg. Lupe Esther Graus Cortez

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Educacion de la
Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula A4, requiero
validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacién necesaria para poder
desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis competencias investigativas en la
Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mis Variables es: Gestion Administrativa y calidad de atencién al cliente y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencioén, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de la variable y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de la variable.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Maria Saavedra Condori
D.N.1 41914658



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacién en la presente investigacion:
Gestion administrativa y Calidad de atencion al cliente en el ambito inmobiliario del
distrito de Surquillo, Lima, 2024

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la 1: de acuerdo
Suficienci dimension/subcategoria y basta 0 end q
uficiencia para obtener la medicion de esta - €n desacuerdo
El/la item/pregunta se comprende | 1: de acuerdo
_ facilmente, es decir,
Claridad 0: en desacuerdo
su sintactica y semantica son
adecuadas
Coherencia El/la item/pregunta tiene relacion 1: de acuerdo
I6gica con el indicador que esta
g q 0: en desacuerdo
midiendo
Relevancia El/la item/pregunta es esencial o 1: de acuerdo
importante, es decir, debe ser o: q q
incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacién del cuestionario Gestién Administrativa.

Conjunto de acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso de planificaciéon organizacion,

direccion y control. Quiroa, M. (2020)

atencion de sus clientes.
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La empresa Remax Pro permite utilizar los recursos de manera eficiente para la 1 1 1
e - atencion al cliente.
Planificacion Estratégica — —
Los planes estratégicos en Remax Pro logran los objetivos propuestos para sus 1 0 1
. i clientes.
Dimension 1: - - -
T 7 Los empleados de Remax Pro tienen la autonomia necesaria para tomar
Planificacién e . L L
decisiones dentro de sus areas de responsabilidad que favorezca a la atencion al 1 0 1
Toma de decisiones cliente
El proceso de toma de decisiones en Remax Pro es lo suficientemente flexible 1 1 1
para adaptarse a cambios imprevistos de sus clientes.
La capacitacion que brinda la empresa Remax Pro facilita la transferencia
efectiva de conocimientos y habilidades a los empleados para atender con 1 0 1
calidad al cliente.
Capacitacion La capacitacion en Remax Pro fomenta la colaboracion entre los empleados para 1 0 1
. » cumplir con los estandares de calidad y brindar una mejorar atencién al cliente.
Dimension 2: — — — -
. Las actividades de capacitacion en Remax Pro estan bien coordinadas y
Organizacion : L - 1 1 1
organizadas para que no afecte la atencion al cliente
Los sistemas de control en Remax Pro fomentan la innovacion en los procesos y 1 1 1
Cumplimiento de procedimientos de la empresa que ayuden en una buena atencion al cliente
estandares de calidad | La empresa Remax Pro facilita informacion precisa y relevante para el 1 0 1
cumplimiento de los estandares de calidad para atender a sus clientes.
En Remax Pro se maneja los recursos con agilidad para responder rapidamente 1 0 1
Optimizacion de a las demandas del mercado y de sus clientes.
recursos En Remax Pro se fomenta la innovacién en los procesos y procedimientos de la 1 0 1
Dimension 3: empresa para mejorar la atencion al cliente
Direccion Los sistemas de control en Remax Pro fomentan la innovacion en los procesos y 1 1 1
. procedimientos de la empresa que ayuden a la atencion del cliente.
Sistema de Control -
La empresa Remax Pro asegura que los procesos se realicen de manera 1 0 1
eficiente y eficaz para el cliente
Cumplimiento de Las politicas de cumplimiento de normas y regulaciones en Remax Pro 1 1 1
normas y regulaciones | promueven la sostenibilidad a largo plazo para sus clientes.
La comunicacién en los procesos de retroalimentaciéon en Remax Pro es clara 'y
Dimension 4: efectiva para garantizar el cumplimiento de normas y regulaciones que no 1 1 0
Control . L afecten al cliente
Retroalimentacion - — — -
Los procesos de retroalimentacion en Remax Pro son &giles y permiten hacer
ajustes rapidamente cuando se detectan incumplimientos y evitar demoras en la 1 1 1




Matriz de validacién del cuestionario calidad de atencién.

La calidad de atencién al cliente se refiere a la excelencia y eficacia con la que una empresa o entidad satisface las necesidades, expectativas y requerimientos
de sus clientes. Implica un enfoque integral en brindar un servicio que sea no solo satisfactorio si no también que supere las expectativas del cliente. (Gutiérrez
et al., 2021)
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La atencién proporcionada por Remax Pro es de excelencia y se brinda de manera 1 1 1 1
Atencién oportuna oportuna.
Confia en que Remax Pro resolvera sus problemas de manera efectiva. 1 1 0 1
Dimension 1: Efl. personal de Remax Pro esta comprometido a resolver sus problemas con 1 1 1 0
Fiabilidad eficacia.
» Remax Pro mantiene una consistencia en la solucion de problemas, brindando 1 1 1 1
Solucién de problemas | g estas adecuadas y oportunas.
Remax Pro entiende y atiende sus necesidades de manera oportuna cuando surgen 1 1 1 1
problemas.
El personal de Remax Pro es cortés y amable en todo momento. 1 1 1 1
Servicio eficiente Recibe respuestas rapidas a sus consultas o problemas por parte de Remax Pro. 1 1 1 1
Dimension 2: La atencion recibida por Remax Pro se adapta a sus necesidades especificas. 1 1 1 1
Capacida(: de El personal de Remax Pro muestra interés y atencion a sus necesidades. 1 0 0 1
respuesta
- Recibe atencién de manera rapida y eficiente por parte de Remax Pro.
Respuesta Rapida paay porp 0 1 1 1
El servicio de atencion al cliente de Remax Pro es eficiente en la resolucién de sus 1 1 1 1
consultas.
El personal de Remax Pro toma medidas proactivas para satisfacer sus 1 1 1 1
necesidades antes de que se lo pida.
Sinceridad El personal de Remax Pro comprende sus necesidades y preocupaciones. 1 1 1 1
Dimension 3: ) .
Confiabilidad El personal de Remax Pro lo trata con respeto en todas las interacciones. 1 1 1 1
Remax Pro es flexible para adaptarse a sus necesidades cambiantes. 1 1 1 1
Mejora de Servicio
Remax Pro cumple con sus expectativas en cuanto a la calidad del servicio ofrecido. 1 1 1 1




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de gestién administrativa

Objetivo del instrumento

Evaluar el nivel de gestibn administrativa en la
poblacion deseada, con el fin de determinar el nivel en
cuanto a sus dimensiones

Nombres y apellidos del
experto

Lupe Esther Graus Cortez

Documento de identidad

07539368

Maximo Grado Académico

Mg Administracion

Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad cesar vallejo
Cargo Profesora
NUmero telefénico 940919589
Firma ~

- ;Z"“ ” &
Fecha 10/04/2024




i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefiora Mg. Betty Rios Carranza

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Educacion de la
Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula A4, requiero
validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis competencias investigativas en la
Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mis Variables es: Gestion Administrativa y calidad de atencién al cliente y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de la variable y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de la variable.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Maria Saavedra Condori
D.N.1 41914658



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Gestion
administrativa y Calidad de atencién al cliente en el ambito inmobiliario del distrito de
Surquillo, Lima, 2024

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de
contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la 1: de acuerdo
Suficienci dimension/subcategoria y basta 0 end q
uficiencia para obtener la medicion de esta - €n desacuerdo
El/la item/pregunta se comprende | 1: de acuerdo
. facilmente, es decir,
Claridad 0: en desacuerdo
Su sintactica y semantica son
adecuadas
Coherencia El/la item/pregunta tiene relacién 1: de acuerdo
l6gica con el indicador que esta
g a 0: en desacuerdo
midiendo
Relevancia El/la item/pregunta es esencial o 1. de acuerdo
importante, es decir, debe ser o: q q
incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario Gestién Administrativa.

Conjunto de acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso de
planificacion organizacion, direccién y control. Quiroa, M. (2020)

Dimensiones

Indicadores

Observacion

Dimension 1:
Planificacion

Planificacion Estratégica

Toma de decisiones

En proceso de toma de
decisiones, es flexible para
adaptarse a diferentes
situaciones que se presentan
con los clientes (no solo
cambios imprevistos)

Dimension 2:
Organizacién

Capacitacion

Cumplimiento de
estandares de calidad

Dimensién 3: Direcciéon

Optimizacion de recursos

Recomiendo incluir un item
que se refiera a la estructura
organizacional de la empresa.

Sistema de Control

Se recomienda incluir item
relacionado con la
comunicacioén efectivay la
motivacion del personal

Dimension 4: Control

Cumplimiento de normas y
regulaciones

Retroalimentacion
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La empresa Remax Pro permite utilizar los recursos de manera eficiente para la atencion

al cliente.

Los planes estratégicos en Remax Pro logran los objetivos propuestos para sus clientes.

Los empleados de Remax Pro tienen la autonomia necesaria para tomar decisiones 1

dentro de sus areas de responsabilidad que favorezca a la atencién al cliente

El proceso de toma de decisiones en Remax Pro es lo suficientemente flexible para 1

adaptarse a cambios imprevistos de sus clientes.

La capacitacion que brinda la empresa Remax Pro facilita la transferencia efectiva de 0 1

conocimientos y habilidades a los empleados para atender con calidad al cliente.

La capacitacion en Remax Pro fomenta la colaboracion entre los empleados para cumplir 1

con los estandares de calidad y brindar una mejorar atencién al cliente.

Las actividades de capacitacion en Remax Pro estan bien coordinadas y organizadas 1

para gue no afecte la atencién al cliente

Los sistemas de control en Remax Pro fomentan la innovacion en los procesos y 1

procedimientos de la empresa que ayuden en una buena atencion al cliente

La empresa Remax Pro facilita informacién precisa y relevante para el cumplimiento de 0 1

los estandares de calidad para atender a sus clientes.

En Remax Pro se maneja los recursos con agilidad para responder rapidamente a las 1

demandas del mercado y de sus clientes.

En Remax Pro se fomenta la innovacion en los procesos y procedimientos de la empresa 1

para mejorar la atencion al cliente

Los sistemas de control en Remax Pro fomentan la innovacion en los procesos y 1

procedimientos de la empresa que ayuden a la atencién del cliente.

La empresa Remax Pro asegura que los procesos se realicen de manera eficiente y 1

eficaz para el cliente

Las politicas de cumplimiento de normas y regulaciones en Remax Pro promueven la 1

sostenibilidad a largo plazo para sus clientes.

La comunicacioén en los procesos de retroalimentacion en Remax Pro es clara y efectiva 1

para garantizar el cumplimiento de normas y regulaciones que no afecten al cliente

Los procesos de retroalimentacién en Remax Pro son agiles y permiten hacer ajustes

rapidamente cuando se detectan incumplimientos y evitar demoras en la atencion de sus 0

clientes.




Matriz de validacion del cuestionario calidad de atencion.

La calidad de atencién al cliente se refiere a la excelencia y eficacia con la que una empresa o entidad satisface las necesidades, expectativas y
requerimientos de sus clientes. Implica un enfoque integral en brindar un servicio que sea no solo satisfactorio si no también que supere las
expectativas del cliente. (Gutiérrez et al., 2021)
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La atencion proporcionada por Remax Pro es de excelencia y se brinda de manera 1 1 1 0
Atencién oportuna oportuna.
Confia en que Remax Pro resolvera sus problemas de manera efectiva. 1 0 1 0
Dimension 1: El personal de Remax Pro estd comprometido a resolver sus problemas con eficacia. 1 1 1 1
Fiabilidad
Remax Pro mantiene una consistencia en la solucién de problemas, brindando 1 1 1 1

Solucion de problemas | respuestas adecuadas y oportunas.

Remax Pro entiende y atiende sus necesidades de manera oportuna cuando surgen
problemas.

El personal de Remax Pro es cortés y amable en todo momento.

Servicio eficiente Recibe respuestas rapidas a sus consultas o problemas por parte de Remax Pro.

La atencion recibida por Remax Pro se adapta a sus necesidades especificas.
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Dimension 2:
Capacidad de El personal de Remax Pro muestra interés y atencion a sus necesidades.
respuesta
- Recibe atencion de manera rapida y eficiente por parte de Remax Pro.
Respuesta Rapida
El servicio de atencion al cliente de Remax Pro es eficiente en la resolucién de sus
consultas.
El personal de Remax Pro toma medidas proactivas para satisfacer sus necesidades
antes de que se lo pida.
) g Sinceridad El personal de Remax Pro comprende sus necesidades y preocupaciones.
Dimension 3:
Confiabilidad El personal de Remax Pro lo trata con respeto en todas las interacciones.

Remax Pro es flexible para adaptarse a sus necesidades cambiantes.

Mejora de Servicio

RlRr|Rr |k~
N L
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RlRr|R |k P

Remax Pro cumple con sus expectativas en cuanto a la calidad del servicio ofrecido.




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario

Objetivo del instrumento Busca obtener informacion detallada sobre diferentes
aspectos relacionados con la planificacion,
lorganizacion, direccion, control y uso de recursos en la
ladministracion

Nombres y apellidos del BETTY RIOS CARRANZA

experto

Documento de identidad DNI 10305036

Afios de experiencia en el 7 ANOS

area

Maximo Grado Academico MAGISTER EN ADMINISTRACION
Nacionalidad PERUANA

Institucion INMOBILIARIA EGP SAC

Cargo L JEFE COMERCIAL

MNumero telefonico 061774620

Firma \ﬁjﬁj‘“j?

Fecha 30 de mayo del 2024




i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior Mg. Cesar Abel Cuellar Tello
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Educacion de la
Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula A4, requiero
validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacién necesaria para poder
desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis competencias investigativas en la
Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mis Variables es: Gestién Administrativa y calidad de atencion al cliente y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de la variable y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de la variable.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Maria Saavedra Condori
D.N.1 41914658



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
Gestion administrativa y Calidad de atencion al cliente en el &mbito inmobiliario del
distrito de Surquillo, Lima, 2024

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser
caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de
validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la 1: de acuerdo
S dimensién/subcategoria y basta
Suficiencia para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta se comprende | 1: de acuerdo
facilmente, es decir,
Claridad 0: en desacuerdo
su sintactica y semantica son
adecuadas
Coherencia El/la item/pregunta tiene relacién 1: de acuerdo
I6gica con el indicador que esta
0: en desacuerdo
midiendo
Relevancia El/la item/pregunta es esencial o 1: de acuerdo
importante, es decir, debe ser o: q q
incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacién del cuestionario Gestiéon Administrativa.

Conjunto de acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso de planificacién organizacién, direccién y control. Quiroa, M.
(2020)

2 lo |8 |2
. . . . o ) D) @ .
Dimensiones Indicadores Items o = = S Observacion
5 |8 |3 |2
@ <% D
La empresa Remax Pro permite utilizar los recursos de manera eficiente para la 1 1 0 1
Planificacién Estratégica | atencion al cliente.
Dimensién 1: Los planes estratégicos en Remax Pro logran los objetivos propuestos para sus clientes. 1 1 1 1
Planificacién Los empleados de Remax Pro tienen la autonomia necesaria para tomar decisiones 1 1 1 1
. dentro de sus areas de responsabilidad que favorezca a la atencion al cliente
Toma de decisiones — — -
El proceso de toma de decisiones en Remax Pro es lo suficientemente flexible para 1 1 0 1
adaptarse a cambios imprevistos de sus clientes.
La capacitacién que brinda la empresa Remax Pro facilita la transferencia efectiva de 1 1 1 1
conocimientos y habilidades a los empleados para atender con calidad al cliente.
S La capacitacién en Remax Pro fomenta la colaboracion entre los empleados para
Capacitacion - . ) . . > ) 1 1 0 1
cumplir con los estandares de calidad y brindar una mejorar atencion al cliente.
Dimension 2: Las actividades de capacitacién en Remax Pro estan bien coordinadas y organizadas 1 1 1 1
Organizacién para gue no afecte la atencién al cliente
Los sistemas de control en Remax Pro fomentan la innovacion en los procesos y 1 1 0 1
Cumplimiento de procedimientos de la empresa que ayuden en una buena atencion al cliente
estandares de calidad La empresa Remax Pro facilita informacion precisa y relevante para el cumplimiento de 1 1 1 1
los estandares de calidad para atender a sus clientes.
En Remax Pro se maneja los recursos con agilidad para responder rapidamente a las 1 1 0 1
S demandas del mercado y de sus clientes.
Optimizacion de recursos - — —
En Remax Pro se fomenta la innovacion en los procesos y procedimientos de la 1 1 1 1
Dimension 3: empresa para mejorar la atencion al cliente
Direccién Los sistemas de control en Remax Pro fomentan la innovacién en los procesos y 1 1 1 1
Sistema de Control procedimientos de la empresa que ayuden a la atencion del cliente.
La empresa Remax Pro asegura que los procesos se realicen de manera eficiente y 1 1 0 1
eficaz para el cliente
Cumplimiento de normas y | Las politicas de cumplimiento de normas y regulaciones en Remax Pro promueven la 1 1 1 0
regulaciones sostenibilidad a largo plazo para sus clientes.
La comunicacion en los procesos de retroalimentacion en Remax Pro es clara y efectiva 1 1 1 1
Dimension 4: Control para garantizar el cumplimiento de normas y regulaciones que no afecten al cliente
Retroalimentacion Los procesos de retroalimentacién en Remax Pro son agiles y permiten hacer ajustes
rapidamente cuando se detectan incumplimientos y evitar demoras en la atencion de 1 1 1 1
sus clientes.




Matriz de validacion del cuestionario calidad de atencion.

La calidad de atencién al cliente se refiere a la excelencia y eficacia con la que una empresa o entidad satisface las necesidades, expectativas y requerimientos de
sus clientes. Implica un enfoque integral en brindar un servicio que sea no solo satisfactorio si no también que supere las expectativas del cliente. (Gutiérrez et al.,
2021)

@]
2 o |o |2
= = = =
. . . - o ] @ 2 .,
Dimensiones Indicadores Items > = = S Observacion
=J
3 & |3 |@o
O o @
La atencién proporcionada por Remax Pro es de excelencia y se brinda de manera 1 1 1 0
Atencién oportuna oportuna.
Confia en que Remax Pro resolvera sus problemas de manera efectiva. 1 0 1 0
DimeanSic?ndI: El personal de Remax Pro estd comprometido a resolver sus problemas con eficacia. 1 1 1 1
Fiabilida
» Remax Pro mantiene una consistencia en la solucién de problemas, brindando 1 1 1 1
Solucion de problemas | respuestas adecuadas y oportunas.
Remax Pro entiende y atiende sus necesidades de manera oportuna cuando surgen 0 1 0 0
problemas.
El personal de Remax Pro es cortés y amable en todo momento. 1 1 1 1
Servicio eficiente Recibe respuestas rapidas a sus consultas o problemas por parte de Remax Pro. 1 1 1 1
Dimensién 2: La atencion recibida por Remax Pro se adapta a sus necesidades especificas. 1 1 1 1
Capacidad de El personal de Remax Pro muestra interés y atencion a sus necesidades. 1 1 1 1
respuesta
- Recibe atencion de manera rapida y eficiente por parte de Remax Pro.
Respuesta Rapida piaay porp 1 1 1 1
El servicio de atencién al cliente de Remax Pro es eficiente en la resolucién de sus 1 1 1 1
consultas.
El personal de Remax Pro toma medidas proactivas para satisfacer sus necesidades 1 1 1 1
antes de que se lo pida.
Sinceridad El personal de Remax Pro comprende sus necesidades y preocupaciones. 1 1 1 1
Dimension 3:
Confiabilidad El personal de Remax Pro lo trata con respeto en todas las interacciones. 1 1 1 1
Remax Pro es flexible para adaptarse a sus necesidades cambiantes. 1 1 1 1
Mejora de Servicio
Remax Pro cumple con sus expectativas en cuanto a la calidad del servicio ofrecido. 1 1 1 1




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario

Objetivo del instrumento Busca obtener informacion detallada sobre
diferentes aspectos relacionados con la
planificacion, organizacion, direccion, control y
use de recursos en la administracion

Nombres y apellidos del
experto Cesar Abel Cuellar Tello

Documento de identidad 40985110

Afos de experiencia en el |16 afos
area
Maximeo Grado Academico  |Mg Ingeniero Civil
Macionalidad Peruana
Institucion Cdrdovas Ingenieros
Cargo Ingeniero Residente
Numero telefénico 924890081
Firma CUELLAR TELLG
civiL
Regg CLP N° 100600

Fecha 30 de mayo del 2024




Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefiora Mg. Nathaly Camones Cuellar
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Educacion de la
Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, aula A4, requiero
validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis competencias investigativas en la
Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mis Variables es: Gestién Administrativa y calidad de atencion al cliente y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de la variable y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de la variable.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Maria Saavedra Condori
D.N.1 41914658



FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
(Cuestionario) que permitira recoger la informacién en la presente investigacion: Gestion
administrativa y Calidad de atencion al cliente en el @mbito inmobiliario del distrito de
Surquillo, Lima, 2024

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacién de
contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la 1: de acuerdo
Suficienci dimension/subcategoria y basta 0 end q
uficiencia para obtener la medicion de esta - €n desacuerdo
El/la item/pregunta se comprende | 1: de acuerdo
. facilmente, es decir,
Claridad 0: en desacuerdo
Su sintactica y semantica son
adecuadas
Coherencia El/la item/pregunta tiene relacién 1: de acuerdo
l6gica con el indicador que esta
g q 0: en desacuerdo
midiendo
Relevancia El/la item/pregunta es esencial o 1. de acuerdo
importante, es decir, debe ser o: q q
incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario Gestiéon Administrativa.

Conjunto de acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso de planificacion organizacion, direccién y control. Quiroa,

M. (2020)
%] 0O
c @) o §
= = = =
. . . - o ] ® Y L
Dimensiones Indicadores Items o = = S Observacion
S =]
3, g |3 |a
Q [ o)
La empresa Remax Pro permite utilizar los recursos de manera eficiente para la 1
Planificacién Estratégica | atencion al cliente.
Dimensién 1- Los planes estratégicos en Remax Pro logran los objetivos propuestos para sus clientes. 1
Planificacion Los empleados de Remax Pro tienen la autonomia necesaria para tomar decisiones 1
. dentro de sus areas de responsabilidad que favorezca a la atencion al cliente
Toma de decisiones — — -
El proceso de toma de decisiones en Remax Pro es lo suficientemente flexible para 1
adaptarse a cambios imprevistos de sus clientes.
La capacitacién que brinda la empresa Remax Pro facilita la transferencia efectiva de 1
conocimientos y habilidades a los empleados para atender con calidad al cliente.
S La capacitacién en Remax Pro fomenta la colaboracion entre los empleados para
Capacitacion - . ) . . - ) 1
cumplir con los estandares de calidad y brindar una mejorar atencién al cliente.
Dimension 2: Las actividades de capacitacién en Remax Pro estan bien coordinadas y organizadas 1
Organizacién para gue no afecte la atencién al cliente
Los sistemas de control en Remax Pro fomentan la innovacion en los procesos y 1

Cumplimiento de
estandares de calidad

procedimientos de la empresa que ayuden en una buena atencion al cliente

La empresa Remax Pro facilita informacion precisa y relevante para el cumplimiento de
los estandares de calidad para atender a sus clientes.

Dimension 3:
Direccién

Optimizacion de recursos

En Remax Pro se maneja los recursos con agilidad para responder rapidamente a las
demandas del mercado y de sus clientes.

En Remax Pro se fomenta la innovacién en los procesos y procedimientos de la
empresa para mejorar la atencion al cliente

Sistema de Control

Los sistemas de control en Remax Pro fomentan la innovacién en los procesos y
procedimientos de la empresa que ayuden a la atencion del cliente.

La empresa Remax Pro asegura que los procesos se realicen de manera eficiente y
eficaz para el cliente

Dimension 4: Control

Cumplimiento de normas y
regulaciones

Las politicas de cumplimiento de normas y regulaciones en Remax Pro promueven la
sostenibilidad a largo plazo para sus clientes.

Retroalimentacion

La comunicacion en los procesos de retroalimentacion en Remax Pro es clara y efectiva
para garantizar el cumplimiento de normas y regulaciones que no afecten al cliente

Los procesos de retroalimentacion en Remax Pro son agiles y permiten hacer ajustes
rapidamente cuando se detectan incumplimientos y evitar demoras en la atencion de
sus clientes.




Matriz de validaciéon del cuestionario calidad de atencion.

La calidad de atencion al cliente se refiere a la excelencia y eficacia con la que una empresa o entidad satisface las necesidades, expectativas y requerimientos de sus clientes.
Implica un enfoque integral en brindar un servicio que sea no solo satisfactorio si no también que supere las expectativas del cliente. (Gutiérrez et al., 2021)

2 1o |2 |3
— = = —_
. . . . o ® ) @ L
Dimensiones Indicadores Items o = o S Observacion
=J
3, &8 |a |eo
[ o8 [
La atencién proporcionada por Remax Pro es de excelencia y se brinda de manera 1 1 1 0
Atencion oportuna oportuna.
Confia en que Remax Pro resolvera sus problemas de manera efectiva. 0 0 1 1
Dimension 1: El personal de Remax Pro estd comprometido a resolver sus problemas con eficacia. 1 1 1 1
Fiabilidad
» Remax Pro mantiene una consistencia en la solucion de problemas, brindando 1 1 1 1
Solucion de problemas | respuestas adecuadas y oportunas.
Remax Pro entiende y atiende sus necesidades de manera oportuna cuando surgen 0 1 0 0
problemas.
El personal de Remax Pro es cortés y amable en todo momento. 1 1 0 1
Servicio eficiente Recibe respuestas rapidas a sus consultas o problemas por parte de Remax Pro. 1 1 0 1
Dimension 2: La atencion recibida por Remax Pro se adapta a sus necesidades especificas. 1 1 1 1
Capacidad de El personal de Remax Pro muestra interés y atencion a sus necesidades. 1 1 1 1
respuesta
. Recibe atencién de manera rapida y eficiente por parte de Remax Pro.
Respuesta Rapida paay porp 1 1 1 1
El servicio de atencion al cliente de Remax Pro es eficiente en la resolucion de sus 1 1 1 1
consultas.
El personal de Remax Pro toma medidas proactivas para satisfacer sus necesidades 1 1 1 1
antes de que se lo pida.
Sinceridad El personal de Remax Pro comprende sus necesidades y preocupaciones. 1 1 1 1
Dimension 3:
Confiabilidad El personal de Remax Pro lo trata con respeto en todas las interacciones. 1 1 1 1
Remax Pro es flexible para adaptarse a sus necesidades cambiantes. 1 1 1 1
Mejora de Servicio
Remax Pro cumple con sus expectativas en cuanto a la calidad del servicio ofrecido. 1 1 1 1




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Busca obtener informacion detallada sobre diferentes
aspectos relacionados con la planificacion,
organizacion, direccion, control y uso de recursos en la
administracion

Nombres y apellidos
del experto

MNathaly Camones Cuellar

Documento de identidad

73081885

Afos de experiencia
en el area

5 afios

Maximo Grado

Magister en Arquitectura

Académico

Nacionalidad Peruana
Institucion

Cargo Residente
Numero telefonico 963562336

Firma

Fecha

30 de mayo del 2024




Anexo 4. Resultados del anélisis de consistencia interna

1 SUFIICIENCIA JUECES
CUADRO DE V DE AIKEN 2 CLARIDAD BETTY
3 COHERENCIA ABEL
4 RELEVANCIA NATHALY
LUPE
MANUEL
g
RESUMEN TOTAL :(l X
Dimensi6n 1: PLANIFICACION Ia i CONDICION
= [a]
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 S 4 1 2 B 4 1 2 3 4 >
1 I(;Iz;\eir:epresa Remax Pro permite utilizar los recursos de manera eficiente para la atencion al 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 5 5 2 2 18 0.90 Valido
2 |Los planes estratégicos en Remax Pro logran los objetivos propuestos para sus clientes. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 5 5 4 5 19 0.95 Valido
3 Los empleados de Remax l?ro tienen la autonomia necesg,rla para tomar decisiones dentro 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 o 1 1 1 1 o 5 5 3 4 17 0.85 valido
de sus areas de responsabilidad que favorezca a la atencion al cliente
2 El proceso de tom_a dg deus_lones en Remgx Pro es lo suficientemente flexible para 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 4 5 19 0.95 Valido
adaptarse a cambios imprevistos de sus clientes.
0.91 Valido
1 SUFIICIENCIA JUECES
CUADRO DE V DE AIKEN 2 CLARIDAD BETTY
3 COHERENCIA ABEL
4 RELEVANCIA NATHALY
LUPE
MANUEL
il
RESUMEN TOTAL ;:l X
Dimensi6n 1: PLANIFICACION '5 j CONDICION
= [a)
1 2 3] 4 1 2 3! 4 1 2 B 4 1 2 3} 4 1 2 3 4 1 2 3 4 >
1 Ic.ﬁleirt:presa Remax Pro permite utilizar los recursos de manera eficiente para la atencion al 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 5 5 4 4 18 0.90 Valido
2 |Los planes estratégicos en Remax Pro logran los objetivos propuestos para sus clientes. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 5 5 4 5 19 0.95 Valido
3 Los em;?leados de Remax I?ro tienen la autonomia necesgfla par:l;\ tomar decisiones dentro 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 o 1 1 1 1 0 5 5 3 4 17 085 valido
de sus areas de responsabilidad que favorezca a la atencién al cliente
2 El proceso de tomla dg deus,ones en Remgx Pro es lo suficientemente flexible para 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 2 5 19 0.95 valido
adaptarse a cambios imprevistos de sus clientes.

0.91 Valido




1 SUFICIEMCIA, JUECES
CUADRO DE V DE AIKEN ZCLARIDAD BETTY
3 COHERERCIA, AEEL
4 RELEWAMNC!A MATHALY
LUFE
[1ARLUEL
RESUMEN TOTAL — =
Dimensidn 3: DIRECCION g : CONDICION
a
1 2 3 4 1 2 3 4 1 z 3 4 1 2 3 4 = -
1 En Femat Pro maneja los TECUTS0E Con agilidad para responder ripidaments alas 1 1 1 1 1 1 a 1 1 1 1 1 5 5 3 5 12 050 Valido
demandas del mercadoy de zus clientes
2 EnRemat Pra e fomentala innouacion en los proceszos § procedimientos de a 1 1 1 1 1 1 a 1 1 1 1 1 5 5 s 5 19 095 Valido
Smpresa para mejorar la atencion al clisnte
3 Los sisternas de control en Remat Pro fomentan Ia_u:mo-.lacpn en los procesos y 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 4 5 19 095 Valido
procedimientos de la empreza gue ayuden ala atencion del cliente,
N Lal EMpresa Fie!'nax Fro asequra que los procesos se realicen de manera eficiente y 1 1 1 1 1 1 a 1 1 1 1 1 5 5 3 5 18 090 Valido
eficaz para el cliente
| 093 | Walido
g
RESUMEN TOTAL | 2 X
Dimension 4: CONTROL 5 $ CONDICION
= a
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 >
1 Las po!m_r?as de cumplimiento de normgs y regulaciones en Remax Pro promueven la 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 5 5 5 3 18 0.90 valido
sostenibilidad a largo plazo para sus clientes.
2 La comunlc_acu)n enlos _prc_)cesos de retroallmentacpn en Remax Pro es clara_ y efectiva 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 5 5 5 4 19 0.95 valido
para garantizar el cumplimiento de normas y regulaciones que no afecten al cliente.
Los procesos de retroalimentacion en Remax Pro son &giles y permiten hacer ajustes
3 |rapidamente cuando se detectan incumplimientos y evitar demoras en la atencién de sus 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 3 18 0.90 Valido
clientes.
0.92 | Valido
. ) - RESUMEN TOTAL = [
6n 1: o
Dimension 1: Fiabilidad BTG o 2 (R > oh R > G 7 a 7 3 7 a 7 3 7 o S ONDICIOI
1 I;;Oe:i:(;on proporcionada por Remax Pro es de excelencia y se brinda de manera 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 o 1 1 1 1 o 1 0 1 4 5 4 5 15 075 Valido
2 _|Confia en que Remax Pro resolvera sus problemas de manera efectiva. 1 0 1 1 0 1 0 0 0 1 1 1 1 0 1 0 0 1 0 3 1 4 2 10 0.50 Valido
3__|El personal de Remax Pro esta comprometido a resolver sus problemas con eficacia. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 5 5 5 4 19 0.95 Valido
4 Remax Pro mantiene una consistencia en la solucién de problemas, brindando respuestas 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 2 1.00 Valido
adecuadas y oportunas.
5 E:)E:XmZ;O entiende y atiende sus necesidades de manera oportuna cuando surgen 1 1 0 0 1 0 0 0 1 o 0 1 1 1 1 0 1 1 1 2 5 2 2 11 055 Valido




Dimension 2:capacidad de respuesta a 3 3 7 a 3 3 7 a 3 3 7 a 3 3 7 a 5 3 7 RlESUMiN T(;TAL4 E é CONDICIO
1 |El personal de Remax Pro es cortés y amable en todo momento. 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5[ 3 5 18 0.90 Valido
2__|Recibe atencién de manera rapida y eficiente por parte de Remax Pro. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5| 4 5 19 0.95 Valido
3 |Laatencion recibida por Remax Pro se adapta a sus necesidades especfficas. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 5 4| 5 5 19 0.95 Valido
4 _|El personal de Remax Pro muestra interés y atencién a sus necesidades. 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 0 1 1 1 4 4| 3 5 16 0.80 Valido
5 |Recibe respuestas répidas a sus consultas o problemas por parte de Remax Pro. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 4 5| 4 5 18 0.90 Valido
6 El servicio de atencion al cliente de Remax Pro es eficiente en la resolucién de sus 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5| 5 5 20 100 valido
consultas.
Dimensién 3: confiabilidad 1 2 3 4 1 2 3 7 1 2 3 4 1 2 3 7 1 2 3 4 1 RESUMEZN OTAR 3 2 :é Lé CONDICIO|
1 |El ?ersonal de Remax Pro comprende sus necesidades y preocupaciones. 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 4 5 19 0.95 Valido
2 Snlt[;esrzoen;LsZeRﬁ’n;?;:m toma medidas proactivas para satisfacer sus necesidades 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 20 100 Valido
3 _|El personal de Remax Pro lo trata con respeto en todas las interacciones. 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 4 5 19 0.95 Valido
|4 [Remax Pro es flexible para adaptarse a sus necesidades cambiantes. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 20 1.00 Valido
5 |Remax Pro cumple con sus expectativas en cuanto a la calidad del servicio ofrecido. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 20 1.00 Valido
| 0.98 | Valido
=
" ANOSDE |CALIFICACION | CALIFICACION
N JUICIO DE EXPERTO ESPECIALIDAD CARGOD EMPRESA
EXPERIENCIA | VARIABLE1 VARIABLE 2
1 BETTY RIOS CARRAMNZA MG ADMINISTRACION MAMNAGER REMAX PRO 10 APLICABLE APLICABLE
2 CESAR ABEL CUAELLAR TELLO MG INGENIERIA CIVIL | INGENIERO RESIDENTE |CORDOVAS INGENIEROS, 16 APLICABLE APLICABLE
3 NATHALY CAMOMES CUELLAR MG ARQUITECTURA RESIDENTE CORDOVAS INGENIEROS| 5 APLICABLE APLICABLE
CORREDORA
4 LUPE ESTHER GRAUS CORTEZ DR. ADMINISTRACION CENTURY 21 12 APLICABLE APLICABLE
INMOBILIARIO
MUNICIPALIDAD DE
5 MANUEL MILENCO ESPINOZA LOARTE | AG ADMINISTRACION GESTION PBLICA TR 7 APLICABLE APLICABLE




Anexo 5. Consentimiento Informado UCV

Titulo de la investigacion:

Gestion administrativa y Calidad de atencién al cliente en el ambito inmobiliario del
distrito de Surquillo, Lima, 2024

Investigadora:
Maria Alicia Saavedra Condori
Propdsito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion administrativa y Calidad
de atencion al cliente en el ambito inmobiliario del distrito de Surquillo, Lima, 2024”,
cuyo objetivo es Determinar como la Gestion Administrativa se relaciona con la
calidad de atencién al cliente en la empresa “Remax Pro” dentro del ambito
inmobiliario ubicado en el distrito de Surquillo Lima, 2024. Esta investigacién es
desarrollada por estudiantes del programa de estudio programa académico de
maestria en administracién de negocios, de la Universidad César Vallejo del campus
lima aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad ycon el permiso

de la empresa Remax pro.

Se describir el impacto del problema de la investigacion, ¢De qué manera la Gestidon
administrativa se relaciona con la Calidad de atencion al cliente de la Empresa Remax

Pro del ambito inmobiliario ubicado en el distrito Surquillo, Lima, 20247,

Procedimiento:

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

Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y

algunas preguntas

Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizara de manera
digital. Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un namero de

identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria:

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



Riesgo:

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:

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econdémico 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:

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 propaésito 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 Maria
Saavedra Condori, email: mariasaavedracondori@gmail.com y asesor Dr. Henry
Lazarte Reategui, email: hlazarte@ucv.edu.pe.

Consentimiento:

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

Nombre y apellidos: Anénimo
Fecha: 08 de Mayo del 2024
Hora: 10:00 am



Anexo 6: Andlisis complementario

Figura 1
Porcentaje de la variable gestion administrativa y sus dimensiones
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i Optima 85% 64% 79% 41% 27%

Figura 2
Resultados porcentuales de la dimension calidad de atencion y sus dimensiones
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D1 PLANIFICACION

Fx %
MNunca 1 3 1.8%
Rara vez 2 13 7.9%
AVeces 3 e} 4.9%
Casi Siempre 4 62 37.8%
Siempre ] 78 47 6%
Total 164 100%
ALTA 140 85%
MEDIA 8 5%
BAJA 16 10%
Total 164 100%
D2 ORGANIZACION
Fx %
Nunca 1 1 1.0%
Rara vez 2 18 11.0%
A Veces 3 15 9.0%
Casi Siempre 4 72 44 0%
Siempre 5 58 35.0%
Total 164 100%
ALTA 105 654%
MEDIA 40 24%
BAJA 19 12%
Total 164 100%
D3 DIRECCION
Fx %
Nunca 1 0 0.0%
Rara vez 2 10 6.0%
AVeces 3 11 7.0%
Casi Siempre 4 36 22.0%
Siempre 5 107 65.0%
Total 164 100%
ALTA 129 79%
MEDIA 25 15%
BAJA 10 6%
Total 164 100%
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D1 Fiabilidad
Fx %
MNunca 1 0 0.0%
Rara vez 2 21 12 8%
AVeces 3 1 0 6%
Casi Siempre 4 1 0.6%
Siempre 5 141 86.0%
Total 164 100%
D1 Fiabilidad
Fx %
Alta 142 87%
Resular 5 3%
Baja 17 10%
Total 164 100%
D2 Capacidad_respuesta
Fx %
MNunca 1 0 0.0%
Rara vez 2 17 10 4%
AVeces 3 5 3.0%
Casi Siempre 4 4 25.0%
Siempre 5 101 61.6%
Total 164 100%
D2 Capacidad respuesta
Fx %
Alta 142 87%
Resular 8 5%
Baja 14 9%
Total 164 100%
D3 Confiabilidad
Fx %
Nunca 1 1 0.6%
Rara vez 2 18 11.0%
AVeces 3 15 9.1%
Casi Siempre 4 72 43.9%
Siempre 5 58 35.4%
Total 164 100%
D3 Confiabilidad
Fx %
Alta 129 79%
Ragular 18 11%
Baja 17 10%
Total 164 100%
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Anexo 7: Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
[ Nombee de la Organizacion: I RUC: 20548550441

INMOBILIARIA EGP S.A.C.

Nombre del Titular o Representante legal:
GLICERIO CARLOS CAMINO SILES

Nombres y Apelidos: DNI:
GLICERIO CARLOS CAMINO SILES 10060304
Consentimeento’

De conformidad con lo establecido en ef articulo 7%, Iiteral “" del Codige de Etica en
investigacidn de ta Universidad César Vallejo . autorizo [ X ], A publicar LA IDENTIDAD
DE LA ORGANIZACION, en & cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion
Gestién administrativa y Calidad de atencion al cliente en el sector
inmobiliario del distrito de Surquillo, Lima, 2024

Nombre del Programa Académico:

Magister en Administracion de Negocios

 Autor: Nombres y Apellidos | ONE:
Maria Alcia Saavedra Condori 419148558
En caso de aulonzarse, soy consciente gue la investigacion sera alojada en ol Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuaros y podrd ser
referenciada en fuluras nvestigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual coresponden exclusivamente al autor (&) del estudio.

Lugar y Fecha: Lima 13 de Mayo 2024’

Firma.
[ a——
Representante legal de la Instituciom
(%) Cochge de fia o 4o do la L dac Chuar Wallmo-Articads 7%, Bl ™ 1~ Pars difursde 0 peblicar los reseades de on
traliajo Je irvesTigaceie o L breato of e de e rothecdn donde se Bevd & cabo of estudio, yabea of ce
Por efla,
3003 o 108 ISy ecios £0 Investigac ke (amo o9 los ilarmes @ Sesbs, 1O se deberd Inclalr s de e de |3 orgar pero w serd




El Estudiante declara que los dalos emilidos en esta carta y en el Trabajo de Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera somaefido al
inicia del procedimienio  disciplinario correspondsente; asimismo, asumird toda la
responsabilidad ane posiblas acciones legales que la empresa. otorgante de informacion,
pueda ejecutar,

okt

Firma ded Ei{ll:ilﬂti que realiza la mveshgacidon
DHI N® 41814658

MOTA: Cualquier docurmento impreso diferente del ariginal, y cualquier archive slectrdnice que se encueniren fuera del
Campus Virtual Triloe seran consideradas como COPI& NO CONTROLADA



GUIA DE ELABORACION DE TRABAJOS s

CONDUCENTES A GRADOS Y TITULOS Fecha . 01042024
Pagna  T4de75

w CNIVERBSAD CELas VLo

Autorizacién de uso de informacién de empresa

Yo, GLICERIO CARLOS CAMINO SILES, identificado con DNI N2 10060304, en mi
calidad de representante Legal de la empresa INMOBILIARIA EGP S.A.C. con RUC
205485504, ubicada en la ciudad de Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefor(ita) Maria Alicia Saavedra Condori, Identificada con DNI N° 41914658, del
Programa de Administracion de Negocios para que utilice la siguiente informacién de la
empresa: Numero de Trabajadores, cantidad de clientes que cerraron operaciones de
venta o alquiler en los Ultimos 5 meses, con la finalidad de que pueda desarrollar su
Tesis para optar el Grado académico de Magister en Administracion de Negocios para
tal efecto se indica/autoriza:

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
( X ) Mencionar el nombre de la empresa.

S e—

Firma del RepresenMal
DNI N° 10060304



Anexo 9: Otras evidencias
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