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RESUMEN

Para la presente investigacion generada a la entidad Wurth Pert S.A.C. empresa dedicada a

la comercializacion y suministro de materiales de montaje y fijacion.

El sentido principal fue determinar la relacion entre ambas variables en el cual disefio una
investigacion negativamente experimental de corte transversal, nivel descriptivo
correlacional y de tipo aplicado, apoyado en las teorias de Bernal, A. y Hoffman, D. La
poblacién y muestra estuvo ajustada a 30 trabajadores de oficina de la empresa (tamafio
minimo en muestras), para la recaudacion de la informacion fueron elaborados y aplicados
cuestionarios de preguntas de tipo Likert: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre
(4) y siempre (5). Las que estaban conformadas por 25 preguntas, las que fueron validadas

a traveés del juicio de especialistas en la Universidad Cesar Vallejo.

Se tuvo el resultado de confiabilidad de 0.911 en la variable 1 y 0.907 para la variable 2, asi
mismo se obtuvo una relacion positiva moderada de 46.7% en la tabla cruzada entre las dos
variables, La prueba estadistica del coeficiente de correlacion Rho de Spearman tuvo el
resultado de 0.721 en el que obtuvo un nivel de significancia de 0,000 entre las dos variables
en consecuencia se refuta la hipdtesis nula y accede a la hipétesis alternativa alegando asi
que existe relacion entre cada una de las variables, del mismo modo se encontr6 correlacion
efectiva y un nivel de significancia p < 0.05 entre cada una de sus dimensiones planeacion,
organizacion, direccion y control con la 2da. Variable rechazando asi la hip6tesis nula y

aceptando la hipdtesis especifica para cada una de las dimensiones de cada variable.

Palabras Clave: Gestion administrativa, calidad de servicio y procesos.
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ABSTRACT

The present investigation titled administrative management and quality of service of the
workers of the company Wurth Peru S.A.C., company dedicated to the commercialization

and supply of materials of assembly and fixation.

The main objective of the present investigation was to determine the relationship between
the variables "Administrative Management and Service Quality of the office workers of the
company Wurth Peru SAC design a non-experimental cross-sectional investigation,
descriptive correlational level and type applied, relying on the theories of Bernal, A. and
Hoffman, D. The population and sample consisted of 30 workers of the company's office
(minimum sample size), for the collection of the information was elaborated and applied a
questionnaire of Likert type questions: never (1), almost never (2), sometimes (3), almost
always (4) and always (5). those that were confirmed by 25 questions, 13 of the variable
Administrative Management and 12 remaining of the second variable Quality of Service

those that were validated through the judgment of experts of the Cesar Vallejo University.

There was a reliability result of 0.911 for administrative management and 0.907 for quality
of service, as well as a positive positive relationship of 46.7% in the cross-tabulation between
the two variables, in the results of the statistical test of the coefficient of Spearman's Rho
correlation had a result of 0.721 and a level of significance of 0.000 between the two
variables, consequently the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is
accepted, affirming that there is a relationship between administrative management and
quality of service. Thus, positive correlation and a level of significance p <0.05 were found
between the dimensions of planning, organization, direction and control with quality of
service, thus rejecting the null hypothesis and accepting the specific hypothesis for each of

the dimensions of administrative management with the quality of service

Keywords: Administrative management, quality of service and processes
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l. INTRODUCCION



1.1 Realidad Problematica

A nivel mundial el mercado competitivo exige no solo que las empresas se
encuentren bien posicionadas en el segmento; lo que, principalmente, buscan es que logren
una buena gestion administrativa, capaz de trasmitir confianza, esto quiere decir que no basta
con solo hacer un trabajo satisfactorio, sino que es necesario que se siga metodos para

obtener resultados de excelencia.

Como bien sabemos, la administracion se encuentra presente en todo tipo de
organizaciones humanas, y la mayoria de los supuestos laborales de la sociedad, se
encuentran afectados por las buenas o malas practicas que se generan en su administracion.
Por lo mismo en el desarrollo de nuestra vida laborar demos aprender a generar una adecuada
calidad en nuestra administracion. El valor en la administracién permanece en que ejecutivos
y empresarios, intervengan en la generacion y logro de muchos objetivos sociales, en lo
econdmico, en lo politico, como ente de desarrollo en las compafiias de cualquier pais. Los
esfuerzos humanos serdn mas productivos, contribuirdn a nuestra sociedad y podran asi
podran ser mejor los productos y servicios siempre y cuando se genere una correcta
administracion, Es asi como esta herramienta lleva el orden, mezclando los esfuerzos, y
habilidades administrativas y forjar una mejor vida econémica, como también los estandares
sociales para asi lograr un gobiernos mas seguro, fundamentalmente la ocupacion de los
administradores, consiste en orientar a las organizaciones a lograr sus metas propuestas.

Porque todas las organizaciones se crea con un propdésito y objetivo que cumplir.

Podemos comprobar que la calidad de servicio ha tomado gran importancia en los
ultimos tiempos en todo el mundo debido a que cada vez se reclama un mejor servicio por
parte de las empresas ligado en el desarrollo de mercado, productos, servicio y tecnologia.
Si en cada una de las organizaciones, se tuviese la accion y consciencia en que la calidad es
un perfeccionamiento que de alguna manera asegura la estabilidad en el mercado el mismo
que apoya a ampliar las utilidades, es asi como se lograria que se convierta en una condicién
de vida, que conlleva a habituarse y conocer los gustos, sus comodidades y preferencias de
cada cliente, poder lograr recopilar una opinién en que ayudara con sus mejoras continuas

en la empresa.



La calidad de servicio presenta observaciones negativas a nivel mundial, en américa
latina alin estamos con problemas, situaciones que tendrian por madurar para terminar y para
practicarlas de una manera mucho mas estratégica con beneficio para una organizacion. La
ambicion es que en el Perd le demos un giro a este tema, aln hay experiencias de consumo
negativas. Sin embargo, tenemos excelencias sobre todo en el aspecto de personas y
apalancados con ese elemento logremos que nuestra calidad y servicio sea el mejor de la
region. En ése sentido orientemos las actividades: Insistir en que cada vez se difundan mas

los casos positivos y propagar las experiencias de éxito positivas.

Cabe rescatar que, si hablamos de calidad de servicio para clientes, aclaremos que
existen los clientes externos e internos. Se debe entender que, para realizar una excelente
funcién administrativa en la empresa, es indispensable contar con una plataforma bien
estructurada y asi lograr un trabajo eficiente en toda la empresa. Si el objetivo es el bienestar
del cliente para el beneficio de la organizacion, entonces debemos tener en claro qué es un
cliente, es comun solo referirse la mayoria de observaciones en el cliente externo y dejando

de lado al cliente interno como fragmento importante hacia alcanzar sus metas.

Considerando las normas internacionales 1SO 9000 del 2000, una persona u
organizacion que recibe un producto es un cliente. Por el contrario, un producto es el
resultado de un proceso. Por otro lado, un proceso es la actividad relacionada a
entradas a salidas. Por lo que toda organizacién o persona que reciba el resultado de
un proceso o complacencia de una necesidad se logra considerar un cliente.
(MarcadorDePosicionl)

Un cliente interno es el componente que se encuentra dentro de una empresa, €s quien
toma el resultado o producto de un proceso a modo a de recurso para luego organizar su
propio proceso, Posteriormente otorgar su resultado a un otro personal de la empresa para
prolongar con el proceso hasta finalizar y exponerlo a venta, y lo adquiera el cliente externo.
Cada colaborador perteneciente a una empresa es cliente y a su vez proveedor dentro de la

organizacion.

Nos dice Dominguez (2006) “No so6lo se puede nombrar como cliente a aquel que
tiene una relacion comercial con una empresa y a los que se les puede reconocer un valor

agregado, sino que hay otro incluso con mayor importancia para una organizacion, es quien



da soporte, apoya a desarrollar sus ganancias y posicionar el negocio y producto; nombrado

también cliente interno”. (p.102)

Rescatando el servicio que se concibe como cualquier gestion de apoyo, pero
proverbialmente se categorice como: Valer, ser de beneficio; asimismo lo sabemos ver en el
ser humano, proporcionar, crear y entregar una cosa a favor de otra persona, debemos servir

a nuestros empleados, comparieros, directores y nuestra institucion.

Para Dutka (2001) No es banal preocuparse en los clientes internos, pues el
compromiso de toda una empresa esta en la exigencia de la satisfaccién del cliente.
Hay una relacién directa en la manera en que los colaboradores se tratan entre si y a
los clientes: La complacencia del empleado influye en la del cliente. Un ambiente
interno “de calidad” se crea un ambiente que traslada satisfaccién a los clientes
externos. Se reconoce que la compafiia que satisface las peticiones de sus

colaboradores esta en un escenario ideal para satisfacer los clientes externos. (p.37)

En el d&mbito local, Wurth PerG es una filial del Grupo Wurth centralizado desde
Alemania, actividad econémica comercial reconocida como lider mundial en el suministro
de materiales de montaje y fijacién. Fundada en Lima en 1997 ubicada en la Av. Los
Ingenieros 142 | Etapa de distrito de Ate, Cuenta con una fuerza de ventas a nivel nacional
de mas de 120 vendedores respaldados por un equipo administrativo de mas de 30
colaboradores. Cuenta con una cartera con mas de 12,000 empresas, la proximidad con el
cliente esta garantizada por las visitas y asesorias constantes de la fuerza de ventas a nivel

nacional siempre con el soporte del area de televentas y la e-shop (tienda virtual).

La preocupacion de esta organizacion siempre fue elevar la productividad al mas alto
nivel en las ventas, desde su fundacion en el Per( se preocuparon en mejorar tecnologia,
materiales, estructura; captar al personal adecuado para la conexidn directa con el cliente en
el campo, es decir los asesores comerciales para los que se ofrecen altas comisiones por los
porcentajes de venta generadas Yy las cobranzas generadas, esto debido a que un ejecutivo se
encarga de la venta y cobranza de los clientes que manejan en su cartera de clientes.

La empresa rigiéndose al plan Aleman tiene un cumplimiento de facturacion mensual
y anual que cumplir el mismo que durante el 2017 no se ha estado logrando alcanzar

exactamente. Por lo mismo, enfocandose la empresa en la calidad de servicio que se ofrece



y queriendo llegar a conocer la opinion o conocimiento que tienen del mismo de los
trabajadores que pertenecen a la empresa, Por lo mismo generaron una encuesta a todo el
personal tanto administrativo (oficina) y personal de campo (ventas), donde se buscaba
también obtener informacion relacionada a la influencia de los componentes humanos en la
empresa, en el que se lograron obtener resultados donde se comprobaba deficiencia de la
calidad de servicio de los colaboradores de oficina hacia el personal de campo que son

clientes internos de Wurth Pert S.A.C.
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Figura 1. Diagrama de flujo cuando se genera y atiende un pedido en la compafia Wurth
Per S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia.




Debiéndose esta empresa a las ventas por ello es que se analiza con mayor énfasis la situacion
de quienes ayudan a generarla a continuacion presentaremos el organigrama en cOmo esta
generado el personal de oficina y el personal de ventas de campo de la empresa Wurth Per(
S.AC.
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Figura 2. Organigrama de colaboradores de oficina de la compafiia Wurth Perd S.A.C.

Fuente: Area de RR.HH. de la empresa Wurth Perd S.A.C



ORGANIGRAMA DE VENTAS - WURTH PERU
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Figura 3.0rganigrama de trabajadores de ventas de Wurth Pert S.A.C.

Fuente: Area de RR.HH. de la empresa Wurth Per(i S.A.C



El presente proyecto inicia con la necesidad de lograr una mejor gestion de calidad
de servicio para sus trabajadores en la empresa Wurth Per S.AC. Esto a través de diferentes
medios e instrumentos de la gestion administrativa, por lo que el éxito de la institucién se

dara en base a la seleccion y estructura de la empresa.

Lo adecuado para lograr el objetivo es la Gestion administrativa es a través de su
proceso administrativo, asi como controlar los recursos financieros y humanos con el
propdsito de poder encargarse de cualquier espacio de la empresa en especial para una
organizacion con el que se alcanzara los objetivos propuestos mediante una buena toma de
decisiones y asi generar una estratégica forma de ofrecer un buen servicio de calidad para

los clientes internos y los externos que tiene la empresa Wurth Peru.

Por lo mismo en el actual proyecto de exploracion se tratara de explicar que cuando
se practica una inadecuada y poco estratégica gestion administrativa esto genera que la
calidad de nuestro servicio tenga deficiencias y refleje insatisfaccion en los clientes internos,

como es el caso de la compafia Wurth Pert SAC.

Vision
Ellos se ven en un futuro como: Un excelente equipo de ventas, convertirse en el nimero 1

para sus clientes.

Mision
Su razon de ser: Amamos las ventas.

No solo quieren satisfacer a sus clientes, sino que quieren mantenerlos entusiasmados.



1.2 Trabajos previos

Seguidamente, se presenta investigaciones relacionadas en base a mis dimensiones en

estudio.

1.2.1 Antecedentes nacionales

Ocampos (2016), En su tesis nombrada “Gestion Administrativa y la Calidad de

Servicio al Usuario, en la Red Asistencial ESSALUD” para lograr el grade de licenciado en
administracion en la Universidad Nacional de Tumbes — Tumbes. La indagacion tuvo como
objetivo describir la relacion entre sus variables mencionadas en la Red de asistencia en
ESSALUD, Se lleg6 a la siguiente conclusién, sus variables y dimensiones tienen una
relacién moderada en un 90 % en las 5 primeras definiciones y 1 baja 10% en su relacion el
cual indica que el trabajo fue exitoso, recomienda reforzar las &reas endebles, sobre todo
mantener la importancia en capacitar a los colaboradores, mejorar la comunicacién de los
directivos, actualizar constantemente las bases de datos, actualizar los programas y su

tecnologia para que les permita tomar decisiones acertadas.

Esquivel (2016), En su investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad de
servicio educativo en las instituciones educativas privadas de nivel inicial del distrito de San
Sebastian” Investigacion generada para lograr el titulo de licenciada en administracion en la
Universidad Andina de Cusco. Su finalidad fue determinar la relacion entre sus variables, en su
proyecto de indagacién hizo uso del método cientifico descriptivo y documentario en la institucion
educativa San Sebastian — Cusco, en el que determiné la siguiente conclusién entre su variable
principal y sus dimensiones su nivel de correlacion es alto en el que afirma existen niveles altos y
regulares en su aceptacion de acuerdo a su encuesta generada y pruebas estadistica utilizada como

el Chi-cuadrado en el que concluyo la existencia de relacion significativa en ambas variables.

Monzon (2014), “La gestion administrativa y calidad de servicio de los asesores de
negocio de la financiera Edyficar oficina Huachipa Lima 2014”, investigacion generada para lograr
titularse como administrador en la Universidad Cesar Vallejo en la ciudad de Lima. Su finalidad
fue hallar la existencia de relacion entre sus dos variables que se encuentran plasmadas en su

trabajo, en su primera variable se apoy6 con el autor Louffat (2012), mientras que para la segunda



lo desarrollo con los autores (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). Con el método cientifico
(inductivo — deductivo), la poblacion utilizada 12 colaboradores el mismo nimero para su muestra,
para recopilacion de datos su instrumento fue de tipo LIKERT con encuestas, trabajé con el Alpha
de Cronbach, el procedimiento estadistico fue generado con el software el SPSS version N°21.
Hallaron su resultado en correlacion spearman es r = 0.687 con una significancia de =,000 por eso
podemos afirmar que hay una correlacion positiva entre sus variables, a raiz de los resultados
obtenidos afirmamos que toda decision que se pueda tomar en equipo intervienen favorablemente
en las metas y calidad de servicio, por ello es ineludible confeccionar habilidades para desarrollar
una ansiada cartera de clientela. Se eligi6 a la investigacion por su importancia tedrica ya que
permite apoyarme en mi investigacion y entender como afecta a la calidad del servicio de la

empresa.

1.2.2 Antecedentes internacionales

Loza (2016) “La gestion administrativa y la calidad de los servicios en el gobierno
autonomo descentralizado de canton mera, 2016” el que preparé en fin de obtener su titulo
de Ingeniera de Administracion de empresas y Negocios de la Universidad Regional
Auténoma de los Andes en Ecuador. Su meta principal, comprobar una habilidad en la
herramienta variable 1 que admita perfeccionar la calidad en sus servicios a los usuarios.
Esta investigacion programa agregar estrategias administrativas que permitan perfeccionar
su segunda variable, su metodologia en su investigacion es descriptiva correlacional con
modalidad basica, porque describe analiza e interpreta ordenadamente sus datos conseguidos
en su estudio porque su propdsito era descubrir, extender y ahondar distintos enfoques
tedricos con autores. Su muestra fue 60 colaboradores, personal administrativo contratado
su poblacion es de 1,980 y trabajara con una muestra de 333 clientes. La correlacion hallada
en spearman es r = 0.583 y con su significancia de =,000 por ende es moderada y existe una
relacién favorable entre ambas variables. Concluye mencionando que el lineamiento
trabajado en el gobierno auténomo, otorga alternativas estratégicas que ayuden en
perfeccionar y facilitar las labores internas entonces esto repercutird en la atencién a sus

clientes/usuarios, por supuesto especializar y capacitar a sus colaboradores.
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Garcia (2015), Con su estudio nombrado “La gestion administrativa y calidad del
servicios de la compafiia de transporte de Pasajeros Flota Bolivar” el que ostentd con el fin
de graduarse como ingeniero en gestién administrativa, fundo detallar la proporcion entre
las variables de estudio en la compafiia transporte pasajeros Flota Bolivar. Se apoyo en las
teorias de Harrigton, Burgwall, Reyes, Moreno, entre otros. Su metodologia fue de tipo
aplicada con un disefio no experimental transaccional y de nivel correlacional utiliz6 dos
cuestionarios de preguntas con encuesta para cada variable siendo 58 obreros de la empresa.
Identifico una clara relacion entre cada una de las variables, de acuerdo a un Rho=0,729 de
Sig.=0.000. El aporte més destacable en su investigacion fue haberse planteado la misma
interrogante que mi problema de investigacion: Existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad en el servicio de los trabajadores de la oficina Wurth Perd, Ate,
2018?

Cruz (2015), presentd su investigacion titulada “El proceso administrativo y su
mejora en la calidad de su servicio para la empresa Masters Light Cia. Ltda. — En Quito
Ecuador. Investigacion de grado presentada con la finalidad de obtener la licenciatura como
administrador. Su principal objetivo en su investigacion fue comprobar si la gestion
administrativa incrementa el desempefio de los trabajadores de la empresa Master Ligh Cia.
Ltda. Se defendid con las teorias cientificas de Céceres. Utiliz6 una investigacion
metodoldgica descriptiva su muestra fue de 16 personas. En la conclusion de su
investigacion explica que un correcto proceso administrativo influye de manera favorable a
los colaboradores de su compafiia el cual dio buenos resultados que se reflejaron en el
incremento de la produccion. Sus resultados demostraron que un 85% de la empresa conocen
claramente los objetivos y metas, las seguidas charlas técnicas en las que se participaban a
los colaboradores ayudaron a que mejoren sus conocimientos en un 75% por lo que se puede
afirmar que se han recibido de sus partes de la mejor manera. La calidad de servicio al cliente
tuvo un 80% por ende superd en buen sentido la parte interna y externa; el capacitarlos y
elaborar un MOF (Manual de Organizacion y Funciones) hizo obtener buenos resultados,

por el que se aclararan las funciones especificas que debera generar cada area.
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1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Lagestion administrativa

Este titulo tiene un extenso tratamiento en libros en la amplia gama de las ciencias
administrativas debido a que tiene una gran influencia los negocios y empresas, son diversos
autores que la fundamentan y detallan dando a deducir como e que actuan los procesos
internos en la administracion. Mencionamos algunos de los importantes autores que

consideramos para ésta investigacion:

Bacacorzo (1997) sefiala que la gestion administrativa es un acumulado de
operaciones por el que el director ejecuta sus acciones en obediencia con las fases hay para
el proceso administrativo ya aprendidas.

Esta ilustracion es un diccionario especializado para la administracion publica que
provee entendimiento que la gestion administrativa es usada como sinénimo de administrar,
al que la Real académico de la Lengua Espafiola puntualiza como una accion y el efecto de

administrar.

Mufiiz, (2012) define que: “La gestion administrativa radica en dedicar un apoyo
administrativo a los procesos corporativos de las distintas areas, con la finalidad de lograr

una gran ventaja en los estados financieros” (p. 29)

Para ello la intencién debe mantener una excelente columna en la proyeccion y
observacion de las acciones empresariales, la gestion en sus sistemas de informacion para
determinar las necesidades financieras y examinar fuentes inequivocas de financiacion y asi
satisfagan eficientemente sus necesidades. Por tanto, es primordial generar un analisis
detallado en toda administracion para la toma de decision: inversion, politico, precio,

presupuesto, etc.

En seguida, se definira las extensiones y sus funciones de la Gestion administrativa
es el que de acuerdo a nuestro autor elegido de detallara el proceso de esta herramienta que

son la Planeacion, Organizacion, Direccion y Control.
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Planeacion

Para Koontz, Weirich y Cannice (2012). Refiere que:
La planeacién es el inicio de todas las ejecuciones gerenciales que
consiste en componer la mision y objetivo, sobre todo decidir sobre los
ejercicios necesarios para alcanzarlos; tomar decisiones. (Citado por
Bernal, p. 108)

Los autores nos refieren en cuanto a la planeacion es que consiste en establecer los
resultados que se esperanza lograr, y lo que se debe hacer para lograrlos.
Los componentes internos y externos en esta etapa se revisan los componentes que pueden
afectar el emprendimiento, tomando asi decisiones exactas para lograr lo planteado.
Recientes comentarios, hablan que es una maniobra para el disefio y la edificacion del futuro,
por lo mismo dice de la prospectiva y de contextos posibles para la edificacion del futuro

por los individuos, organizaciones, naciones y por el propio entorno mundial.

Por los fundamentos mencionados nos permite sostener que la planificacion es un
proceso que fijara las metas a corto, mediano y largo plazo, con estrategias para conseguir

los resultados anhelados.

Hernandez, P. (2013) sostiene que “La mision debe ser determinada en clausulas del
sentido de efectividad Organizacional para valer a los usuarios, cuando logran estar

satisfechos recibiran sus productos y representaciones a la empresa”. (p.185)

La apreciacion en la mision es el motivo o la razon de existir por parte una
organizacion, esta enfocado en el presente, es decir, es la accion que argumenta lo que el
grupo o persona esta creando en un momento dado, debe basarse en principios sélidos y
valores que den una identidad particular. Para elaborarla ayudara en responder ¢Quiénes
somos? ¢Para que existimos? ¢ Quiénes son nuestro publico objetivo?

La Vision define metas que se pretende conseguir en el futuro ¢ Qué es lo que quieren lograr?

¢Dénde quisiera llegar en el futuro?
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Segun Barker (2013) afirma que: “La Vision es un retrato de més ya ideal objetivo
seductor para la organizacion, estado que provoca a los individuos a asumir obligaciones

para conseguir dicho retrato que visualiza un estado de futuro sobresaliente” (p.185).

Lo que el autor nos indica es que la vision precisa metas que procuramos obtener en el futuro

las mismas que son realistas y alcanzables.

Organizacion

Bernal (2008), sostiene que: “La organizacion consisten en establecer las labores que
se solicitan ejecutar para conseguir lo planeado, disefiar puestos y detallar faenas, disefiar la

estructura de la organizacién, crear procedimientos y establecer recursos”

La organizacion es dar un mandato, fundar una estructura administrativa en que
definan las relaciones de mando y compromisos con los individuos en el proceso de sus
actividades y se determinan los recursos (fisicos, financieros, humanos, etc.) hacia tal efecto.
Por lo que se entiende que la organizacion es el transcurso de dividir las responsabilidades
y coordinar los resultados hacia un propdsito comudn; donde se combinan habilidades,
posibles metodologias, costumbres, patrimonios y todos los elementos que llegarian a ser

resultados.

Direccion

Para Dalf (2005) nos indica que esta funcién la genera el director que influira para
motivar a los subordinados a lograr las metas, el dirigir correctamente generara una excelente
participacion de los colaboradores para llegar a los objetivos”. (Citado en Bernal, A y Sierra,
H; 2013, p.207)

La direccion es el proceso de guiar y reorganizar los esfuerzos laborales de los
colaboradores, apoyando con las actividades internas. Comprende la responsabilidad y
liderazgo de un conjunto, incluye la inspeccién de las actividades, motivacion de los
colaboradores para que favorezcan eficientemente al objetivo, acompafiada de una adecuada

comunicacion.
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La funcion reside en motivar al empleado, influir en mientras hacen su trabajo, elegir

el mas adecuado canal de comunicacion.

Control

Para Koontz y Weihrich (2012) nos define como un método antiguo, siendo un
procedimiento que radica en controlar las acciones que se ejecuta en una organizacion para
certificar que se ejecute como lo han proyectado y reprender cualquier descarrio

significativo”. (Citado por Bernal y Sierra; 2013, p.207).

De acuerdo a la teoria podemos interpretar que el control es una herramienta de
monitoreo, medicion de resultados y correccion del desempefio para conseguir

competentemente las metas proyectadas con el uso de los recursos utilizables.

1.3.2 Calidad de Servicio

Esta variable es considerablemente donde se determina en los detalles minuciosos de
mejorar el servicio. Con la finalidad en identificar su dependencia con la gestion

administrativa, ampliando los modelos tedricos més caracteristicos:

Christopher (2009) sustenta que:

La calidad de asistencia debe ser de semejante excelencia y valioso desempefio, siendo
completamente justo, no cree las diferencias en particularidades, deleites y
necesidades de los beneficiarios que asienten al servicio. (p.125)

Con relacion a la teoria se rescata que no se deben de resaltar diferenciaciones
(amistad, color de piel etc.) de trato al ofrecer el servicio ya que todos los usuarios estan a la

expectativa de sentirse satisfechos por el servicio recibido.
Zeithaml, Parasuraman y Berry, (2014) nos dice sobre calidad de servicio es el

conjunto de semblantes y distintivos de un fruto que recogen relacion con su capacidad en

satisfacer las necesidades expresadas y ocultas de los usuarios”
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Segun la fundamentacion tedrica se entiende que los clientes esperan ser satisfechos
con productos o servicios en las que cada uno ya haya elegido un aspecto o caracteristica

que se relacione con cada uno de estos.

Lovelock (2011). Menciona que:

La percepcion de este es la consecuencia de un proceso de apreciacion en que los
clientes contrastan sus precepciones con la prestacion del servicio y consecuencia de
expectativas. Por ello, desde su punto de vista, la calidad de servicio expresa envolver
o exceder de forma firme las perspectivas de los consumidores. (p.25)

El autor nos refiere que todo aquel producto o servicio que haya contado con un
adecuado proceso para su elaboracién y/o presentacion serd capaz de cubrir de manera
consistente las expectativas.

Hoffman y Bateson (2012) Nos dice que es un comportamiento desarrollado a través
de la valoracion general a plazo largo basado en el desempefio, comprende en ofrecer

al cliente un conveniente servicio, reconociendo los recursos y la actuacién del
colaborador en el instante de expresar el servicio. (p.43)

De acuerdo con la fundamentacion tedrica mencionada se puede afirmar que es aqui
donde se ve la capacidad en la que el colaborador ofrece su servicio de forma eficaz y
eficiente en la empresa, reflejando actitud positiva, reflejandose asi apto para el compromiso

en equipo, contribuyendo con novedosos conocimientos y un buen espiritu de servicio.

Ya contando con la definicién de esta variable Calidad del servicio procedemos con la

conceptualizacion de las extensiones como teoria de Hoffman & Bateson (2012).

Tangibles

Hoffman& Bateson (2012), dice “los recursos internos, como equipos, instalaciones,
estructura y la presentacion del personal de oficina y medios notificacion. Es indispensable
conservar en optimas condiciones las infraestructuras fisicas con participantes eficientes y

competentes que se encuentren dispuestos a brindar su servicio con mucha calidad”. (p.53)
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Capacidad de respuesta

Se puede argumentar de esta dimension que revela la responsabilidad de una
organizacion en brindar sus servicios de forma pertinente, se dirige el atrevimiento y la
préctica de los colaboradores en facilitar un servicio eficiente. Igualmente demuestra el nivel
de desarrollo en la proporcion de su servicio de la empresa. Las reacciones y expectativas
de apreciacion de una compafiia.

o Servicio resuelto a los usuarios.
o El lapso en el que serén atendidos.
. Disposicién para auxiliar.

. Jamas se encontraran abrumados.

Confiabilidad

Esta extension nos manifiesta la conveniencia y seguridad de ocupacion de una
compafiia; en otros términos, es ejecutar el servicio propuesto de carécter integro y
minuciosa, en el que también nos podemos preguntar si ¢estamos ejecutando nuestras

funciones suministrando el servicio correctamente? Es cumplir con lo ofrecido.

Empatia

Esta dimension, sefiala la capacidad de experimentar al ponerse en el lugar de los
usuarios, comprendiendo los sentimientos y estado de animo como si fueran propios.
Es decir ponernos en el lugar del otro con la finalidad que los colaboradores puedan entender
las necesidades de los usuarios y puedan ofrecer una atencion que a ellos mismo les gustaria

recibir poniendo su servicio al alcance del usuario.

1.4 Formulacién del problema
¢ Cual seria la relacion que existiria entre la Gestion Administrativa y Calidad de

Servicio de los colaboradores de oficina de la empresa Wurth Pert S.A.C., Ate, 2018?
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1.4.1 Formulacion del problema

a) ¢Cudl seria la relacion que existiria en la planificacion y calidad de servicio de los
colaboradores de oficina de la empresa Wurth Per( SAC, Ate, 2018?

b) ¢Cual seria la relacion que existiria en la organizacion y calidad de servicio de los
trabajadores de la oficina de la empresa Wurth Pertl SAC, Ate, 2018?

c) ¢Cudl seria la relacion que existiria en la direccion y calidad de servicio de los
trabajadores de la oficina de la empresa Wurth Peri SAC, Ate, 2018?

d) ¢Cual seria la relacion que existiria en el control y calidad de servicio de los
trabajadores de la oficina de la empresa Wurth Perll SAC, Ate, 2018?

15 Justificacion del estudio

1.5.1 Justificacion tedrica.

El presente proyecto de exploracion elabora una contribucién teorica que sera util
hacia reafirmar la variable 1: Gestion administrativa con sus cuatro extensiones que propone
Bernal A. y Sierra H. Asi mismo en la variable 2: Calidad de Servicio con sus cuatro
dimensiones el que tiene por finalidad cooperar en la introduccion de las teorias con el aporte
de Douglas Hoffman y John Bateson., los mismos que vemos reflejados en la empresa Wurth
Per( S.A.C. Asi ayudaréa a la presencia de una demostracion en el sector comercial privado,
el mismo que ayudara a préximas investigaciones que elijan por elegir las contribuciones

teoricas utilizadas en esta exposicion paralelo a la identificacion de distintos aspectos.

1.5.2 Justificacion préctica.

El actual proyecto proveera de informacion concreta y objetiva para las diferentes
formalidades que la empresa quiera emplear relacionando en ambas variables, donde gracias
a sus resultados se sabran que acciones instaurar para mejorar la propuesta de la empresa
Wurth Pera con afinidad en metas y objetivos de la compaiiia. Tienen por finalidad que la
organizacion mejore y se fortalezca, para que afronte con triunfo los reales desafios

empresariales.
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1.5.3 Justificacién metodoldgica.

En la actual indagacion se elaborara y disefiara las herramientas para la exactitud de
las variables, obteniendo resultados que aportaran la base de perfeccionamiento en la calidad
de servicio que se ofrece, de ésta forma las metodologias investigadas podran ser aplicadas

a futuras investigaciones que presenten realidades semejantes.

1.5.4 Justificacion social.

Con todo lo obtenido, sera facilitados a aquellas entidades puablicas y privadas sean
educativas y/o empresariales, como también dar el aporte al personal de oficina de la
empresa investigada con el fin de que puedan conocer las actividades que deben intervenir
en una adecuada Gestion administrativa sabiendo que éstas mismas repercuten en la Calidad
de Servicio mejorando asi el desempefio en favor de la ampliacion en la creacion y capacidad

de la clasificacion.

1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipotesis general
Existen relaciones entre la gestion administrativa y calidades de servicio de los
trabajadores de oficina de la empresa Wurth Pert SAC, Ate, 2018.

1.6.2 Hipotesis especifica

a) Existe relaciones entre la planificacién y calidades de servicio de los trabajadores de
oficina de la empresa Wurth Pert SAC, Ate, 2018.

b) Existe relaciones entre la organizacion y calidades de servicio de los trabajadores de
oficina de la empresa Wurth Per( SAC, Ate, 2018.

c) Existe relaciones entre la direccidon y calidades de servicio de los trabajadores de
oficina de la empresa Wurth Pert SAC, Ate, 2018.

d) Existe relaciones entre el control y calidades de servicio de los trabajadores de oficina
de la empresa Wurth Pert SAC, Ate, 2018.
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1.7

1.7.1

Objetivos

Objetivos General

Establecer la dependencia entre la gestion administrativa y calidad servicio de los

trabajadores de oficina de la empresa Wurth Peri SAC, Ate, 2018.

1.7.2

d)

Objetivos especificos

Establecer la dependencia entre la planificacion y calidad servicio de los trabajadores
de oficina de la empresa Wurth Pert SAC, Ate, 2018.

Establecer la dependencia entre la organizacion y calidad servicio de los trabajadores
de oficina de la empresa Wurth Per( SAC, Ate, 2018.

Establecer la dependencia entre la direccion y calidad servicio de los trabajadores de
oficina de la empresa Wurth Perdl SAC, Ate, 2018.

Establecer la dependencia entre el control y calidad servicio de los trabajadores de
oficina de la empresa Wurth Per( SAC, Ate, 2018.
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. METODO
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Procedimiento de indagacion

En la siguiente investigacion tuvo un buen procedimiento debido a que enunciamos
las variables y estudiamos las dimensiones las que nos ayudara a ver de un modo mas amplio
el objetivo. Caballero nos dice que aquel estudio que va de lo general a los especifico; es

decir, que parte de una expresion general a elementos especificos” (2015, pag. 83)

Enfoque de la indagacion
El enfoque perpetrado para esta indagacion fue cuantitativo debido a que se
recolectaron fundamentos para examinar la hipotesis con el fin de formar muestras de

actuacion.

Nivel Investigacion
Hallamos un nivel de investigacion identificado en este proyecto de tipo descriptivo
debido a que se tiene como fin comprobar la relacion entre las variables indagadas sin

ahondar el enfoque del estudio a revelar los origenes de dicha concordancia.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) explica que, “los proyectos transaccionales
correlacionales poseen el objetivo de hallar las amistades entre dos 0 mas inconstantes en un
tiempo definitivo, sean estas puramente correlaciones logran restringir a fundar relaciones

entre variables sin precisar sentido o causa” (p.196)

Prototipo de indagacion
Esta indagacion es de espécimen afanosa, debido a que busca el esmero o utilizacion
de instrucciones que se obtienen en investigacion de teorias ya fundamentadas para

aplicarlas a la realidad del estudio.
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2.1 Disefio de investigacion

Se hallé un disefio no experimental ya que los sujetos pertenecen a un grupo

determinado.

Como Sefiala Hernandez S. (2010) define, “Toda investigacion negada a
experimentar es metddica y practica debido a que las variables autbnomas no se manipulan

porque ya han ocurrido”. (p.153)
Asi mismo, se apropia a ser de corte transversal o transaccional debido a que se
concentran en evaluar el nivel de relacion en las variables en un momento dado, sin la

necesidad de utilizar pruebas que cambien la naturaleza de las variables.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014) “define el proyecto de indagacion

transversal como la recolecta de datos en un periodo Unico” (p.193)

El disefio de la indagacién representa de la siguiente forma:

En el que:

M: Muestra que se rzaliza en el estudio.
01: Variable, gestion administrativa.

02: Variable, calidad de servicio.

R: Correlacion

Figura 4. Esquema de disefio correlacional

Fuente: Hernandez et al. (2014)
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2.2 Operacionalizacion de variables

Variable (01) Gestion Administrativa

Segln Bernal, C. y Sierra, H. (2013) nos infiere que la Gestion Administrativa es el
proceso en el cual se va a establecer y mantener un contexto adecuado para que los
colaboradores que laboran en conjunto puedan cumplir de forma eficaz las metas especificas,

en conjunto con los gerentes”. (p.27)

Tabla 1.-Operacionalizacion de la variable: Gestién Administrativa.

Variable Dimensiones Indicador N° items Instrumento
de medicién

MISION Y VISION

i ESTRATEGIAS
PLANEACION lal3

OBJETIVOS

FUNCIONES

3 ESTRUCTURA
ORGANIZACION 3al6

TOMA DE
DECISIONES

LIDERAZGO

) EQUIPOS
DIRECCION 6al9

Ordinal / Tipo Likert

MOTIVACION

GESTION ADMINISTRATIVA

MONITOREO

OBSERVAR~EL
DESEMPENO
9al 13

CONTROL RESULTADOS

ACCION
CORRECTIVA

Fuente: Elaboracién propia
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Variable (02) Calidad de Servicio
Hoffman y Bateson (2011) nos dice que la calidad de servicio se basa en ofrecer al

cliente un adecuado servicio, considerando muchos factores basandose en los recursos y el

comportamiento que el colaborador ofrecera en ese momento. (p.43)

Tabla 2.- Operacionalizacién de la variable Calidad de Servicio.

Variable Dimensiones Indicador N items  Instrumento de
medicion

INSTALACIOMES FISICAS

TAMGIELES EQUIFAMIENTO

FPERSOMAL

DISFOSICION

CAPACIDAD DE 17-1%
REESPLESTA ACTUAR CON RAPIDEZ

COMUNICACION

SEGURIDAD

Ordinal { Tipo Likert

COMFIABILIDAD CREDIBILIDAD

CALIDAD DE SERVICIO

COMFLAMZA,

COMPREMSION

EMPATIA IMNTERES

TRABAID EN EQUIPC

Fuente: Elaboracién propia
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2.3 Poblacion y Muestra.

Poblacion

La poblacion esta determinada por los colaboradores de oficina de la empresa Wurth
Pert SAC., Ate. Los que se encuentran conformados por las areas de Servicios comerciales
(10), contabilidad y finanzas (5), marketing (4), logistica y compras (8), gerencia general (1)
y RR.HH. (2) siendo un total de 30.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos refieren que la poblacion es el conjunto de todos
los casos que concuerden con una serie de determinadas explicaciones y claras

caracteristicas, a fin de delimitar los parametros de estudio” (p.174)

N=30

Muestra
Hernandez et. Al. (2014) expresa que si la poblacion resulta menor a (50) individuos,
la poblacion sera igual a la muestra (p.73)
Por lo mismo, siendo la poblacién menor a 50 individuos se considerara como muestra el
total de la poblacion de oficina de la empresa Wurth Perl SAC.
N=30

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Técnica
Se aplicd la técnica de encuestas, donde se alcanzaran datos confiables para medir

las variables de estudio en la empresa Wurth Per( SAC.
Tamayo (2010) explica que “la encuesta es la herramienta que permite dar respuesta a

problemas, tras recopilacion de datos sistematicamente, contando con un previo disefio

establecido que certifique la veracidad de la informacion obtenida”
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Segun Hernandez (2014) sefiala que “por medio de las encuestas y preguntas se analizara el
conflicto que se esta planteando”. (p.38)

Instrumento de medicion

El instrumento de medicion a utilizar para mi proyecto sera el cuestionario de escala
tipo Likert, el que a través de las preguntas nos permitird medir los indicadores establecidos

en las Operacionalizacién de las variables.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) “El cuestionario es un recurso medido mediante un
instrumento, los mismo que deben estar fundados en referencias tedricas por los indicadores,
donde se miden segun actitudes, registros del contenido (analisis del contenido) y

observaciones”

Tabla 3.- Escala de Likert

Escala Valor
Siempre 3
Cas1 siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca 1

Fuente: Elaboracion propia

Validacion
Hernandez et al. (2014) afirma que la validez es el instrumento que mide
realmente la variable. Sefialando también que es la validez de expertos que mide realmente,

conforme con los expertos en el tema de estudio o también Ilamado “voces” calificadas.

Cada uno de los instrumentos de la presente investigacion fue validada por el juicio de 3

expertos conformados.
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Tabla 4.- Juicio de Expertos

Il Experto Confiabilidad
Experto 1 Metodélogo Aplicable
Experto 2 Metoddlogo Aplicable
Experto 3 Temético Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad
Para generar la verificacion oportuna de la confiabilidad del instrumento de
recoleccion de datos se eligio el método de Alpha de Cronbach cuya forma esta vinculada a

los resultados con coherencia y consistencia interna.

Hernandez et al. (2014), nos dice que “la confiabilidad de un instrumento de medicion esta
referido al nivel de ejecucién repetida, el mismo que produce resultados coherentes y

consistentes”.

Los datos estadisticos recogidos de ambas variables en base a 25 preguntas elaboradas con
una escala tipo Likert seran ingresados al SPSS 24 donde a traveés de los resultados obtenidos

se podra obtener el grado de confiabilidad.
La escala que determinara la confiabilidad fluctGa entre los siguientes valores:

Tabla 5.- Niveles de confiabilidad

Nivel Valores
Alta Confiabilidad 0.90 —1.00
Fuerte confiabilidad 0.76 —0.29
Moderada Confiabilidad 0.50-0.75
Baja Confiabilidad 0.01-049
Mo es confiable -1-0

Fuente: Elaboracion propia.
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La confiabilidad del instrumento
Para una evaluacion confiable de las preguntas usadas en mi proyecto se utilizara el
Alfa de Cronbach, asi obtendremos un resultado certero y seguro.

o= ¢ 1 Ls2
= ( S%)

k-1
Doénde:
a = Alfa de Cronbach
k = Numero de items
Si2= Varianza de cada item

Sr2= Varianza total

La prueba se realizo, a través del estadigrafo llamado indice de confiabilidad de Alfa
Cronbach, el cual se ejecutd con el programa SPSS v. 24, en el que el resultado fue el

siguiente:

Tabla 6.- Confiabilidad de la variable: Gestion Administrativa

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach M de elementos
911 13

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS v.24

Al aplicar los datos en el programa del software informatico obtuvimos el resultado de 0.911
de confiabilidad del instrumento, donde determinamos que la consistencia interna del
instrumento utilizado es de alta confiabilidad; por tanto, el instrumento utilizado en la

investigacion es aceptable, estable y consistente.

Tabla 7.- Confiabilidad de la Variable: Calidad de Servicio.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach M de elementos
807 12

Fuente: Elaboracidn propia
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Al aplicar los datos en el programa del software informatico obtuvimos el resultado de 0.907
de confiabilidad del instrumento, donde determinamos que la consistencia interna del
instrumento utilizado es de alta confiabilidad; por tanto, el instrumento utilizado en la

investigacion es aceptable, estable y consistente.

25 Métodos de analisis de datos

Para estudiar la relacion entre las variables se utilizo el software estadistico SPSS 25, asi
mismo se desarroll6 el Método Estadistico Descriptivo basandose en el coeficiente de
correlacion, asi como de cada una de sus dimensiones. Tras los resultados nos permitira

ordenar la informacion y elaborar las tablas o cuadros y graficos obtenidos luego del analisis.

2.6 Aspectos éticos

Con relacion a los aspectos éticos de la investigacion, se considera la originalidad en las citas
y referencias dadas con la aplicacion de palabras propias del autor considerando asi el respeto
por la propiedad intelectual con el uso adecuado del American Psychological Association
(APA) para generar las referencias bibliograficas.

Asi mismo se fue muy minuciosa con la seguridad y privacidad de la informacion brindada
por parte de la empresa utilizada en mi proyecto de investigacion, ademas, de los

trabajadores de oficina que me apoyaron en la realizacion de las encuestas.
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I11. RESULTADOS
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3.1 Analisis Descriptivo.

Se estudiara nuestras variables Gestion Administrativa y Calidad de Servicio ademas de las
dimensiones de la primera variable siendo: planeacion, organizacion, direccion y control,
mediante 30 encuestas realizadas a los trabajadores de oficina de la empresa Wurth Peru

S.A.C. los resultados fueron los siguientes:
Tabla 8.- Distribucion de la frecuencia de la Variable Gestién Administrativa

Gestion Administrativa

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vilido  deficiente 5 16,7 16.7 16.7
eficiente 10 333 333 50,0
muy eficiente 15 50,0 50,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia’SPSS

Gestion Administrativa

Porcentaje

deficiente eficiente muy eficiente
Figura 5: Distribucion del porcentaje para la variable gestién administrativa.

Fuente: Elaboracion propia/SPSS
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Interpretacion

Del total de encuestados al 100% que son de 30 colaboradores, el 50% considera como muy
eficiente a la calidad, observamos tambien que otra cantidad de encuestados los califica con
un 33.33% como eficiente y con un porcentaje mejor de encuestados lo califica con un 16%
como deficiente a la gestion administrativa en la empresa Wurth Perd S.A.C., Ate, 2018.

Tabla 9.-Distribucion de la frecuencia de la Variable Calidad de Servicio

Calidad de Servicio
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
vilido Baja 7 233 233 233
Buena 6 200 20,0 433
Excelente 17 h6,T H6,T 100,0
Total 30 1000 100,0

Fuente: Elaboracion propia’SPSS

Calidad de Servicio

Porcentaje

Baja Buena Excelente

Figura 6: Distribucion del porcentaje para la variable Calidad de Servicio.

Fuente: Elaboracion propia/SPSS
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Interpretacion

Del total de encuestados al 100% que son de 30 colaboradores, el 56.67% considera como
excelente a la calidad de servicio, observamos también que otra cantidad de encuestados los
califica con un 20% como buena y mientras que en un 23.33 % es calificada como baja para
los encuestados de la empresa Wurth Pert S.A.C., Ate, 2018.

Tabla 10.- Distribucion de frecuencia para Gestion Administrativa y Calidad de servicio.

Tabla cruzada Gestion Administrativa*Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

Baja Buena Excelente Total

Gestion Adminisirativa deficiente Recuento 3 1 1 5
% del total 10,0% 33% 3,3% 16,7%

eficiente Recuento 4 4 2 10

% del total 13,3% 13,3% 6, 7% 33,3%

muy eficiente Recuento 0 1 14 15

% del total 0,0% 3.3% 46, 7% 50,0%

Total Recuento 7 ] 17 30
% del total 23,3% 20,0% 56,7% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia’SPS5

Interpretacion

En los resultados observamos que la calidad de servicio de manera independiente es

excelente en un 56.7%, la gestion administrativa es muy eficiente en un 50%.

Asimismo, identificando la relacion entre ambas variables se observa que, si la gestion
administrativa es muy eficiente, la calidad de servicio es excelente con un 46.7%, por otro
lado, identificamos que si la gestion administrativa es eficiente la calidad de servicio es
buena con un 13.3% y si la gestion administrativa es deficiente la calidad de servicio es baja
con un 10% en la empresa Wurth Perl S.A.C., Ate, 2018.
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Tabla 11.-Distribucion de frecuencia de la dimensién Planeacion.

Planeacion

Porcentaje Forcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 11 26,7 36,7 6,7
Eficiente 10 33,3 333 70,0
muy eficiente 9 30,0 30,0 100,0

Total 30 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia’SPSS
Planeacion

Porcentaje

Planeacion

deficients eficiente muy eficiente

Figura 7. Distribucion del porcentaje para la dimension Planeacion

Fuente: Elaboracion propia/SPSS
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Interpretacion

Teniendo en cuenta a la planeacion como una dimension de la gestion administrativa, se
tiene una categorizacion de tres escalas en las que segun los resultados observamos en un
30% de los trabajadores de la empresa Wurth Per( S.A.C considera como muy eficiente a la
planeacion, mientras que un 33.33% considera que es eficiente y un 36.67% lo considera

como deficiente.

Tabla 12 .-Distribucién de frecuencia para Planeacion y calidad de servicio.

Tabla cruzada Planeacion™Calidad de Servicio
Calidad de Servicio

Baja Buena Excelente Total

Planeacion deficiente Recuento 5 3 3 11
% del total 16,7% 10,0% 10,0% 36,7%

eficiente Recuento 2 3 5 10

% del total 6,7% 10,0% 16,7% 33.3%

muy eficiente Recuento ] 0 g ]

% del total 0,0% 0,0% 30,0% 30,0%

Total Recuento T 6 17 30
% del total 23.3% 20,0% 56,7% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia’SPSS

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos, observamos que si la planeacién es muy eficiente la calidad
de servicio es considerado como excelente con un 30%, seguido de cuando es eficiente es

considera buena en un 10% y cuando es deficiente es considerado un 16.7% como baja.
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Tabla 13.- Distribucion de frecuencia de la dimension Organizacion.

Organizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Vilido  deficiente 8 26,7 26,7 26,7
eficiente 5 16,7 16,7 433
muy eficiente 17 a6, 7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia’SPSS

Organizacion

Porcentaje

deficiente eficiente muy eficiente

Organizacion

Figura 8. Distribucion del porcentaje para la dimension organizacion

Fuente: Elaboracién propia/SPSS

Interpretacion
Teniendo en cuenta a la organizacién como una dimensién de la gestion administrativa, se

tiene una segmentacion de tres escalas en las que segun los resultados se observa que un

56.67% considera como muy eficiente a la organizacion ante la gestion administrativa,
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mientras que un 16.67% considera que es eficiente y un 26.67% lo considera como

deficiente.

Tabla 14.- Distribucién de frecuencia para organizacion y calidad de servicio.

Tabla cruzada Organizacion®Calidad de Servicio
Calidad de Servicio

Baja Buena Excelente Total

Organizacion deficiente Recuento 5 2 1 g
% del total 16,7% 6,7% 3,3% 26,7%

eficiente Recuento 2 2 1 5

% del total 6,7% 6,7% 3,3% 16,7%

muy eficiente Recuento 0 2 15 17

% del total 0,0% 6,7% 50,0% 56,7%

Total Recuento 7 i} 17 30
% del total 233% 20,0% 56,7% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia’SPSS

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos, nos detalla que cuando la organizacion es muy eficiente la
calidad de servicio es considerado como excelente en un 50%, seguido de cuando es eficiente
es considerado buena en un 6.7% y cuando es deficiente es considerado con un 16.7% como

baja.

Tabla 15.- Distribucion de frecuencia de la dimensién direccion.

Direccion
Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido Porcentaje acumulado
Vialido deficiente 4 133 133 133
eficiente a9 30,0 30,0 433
Muy eficiente 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia’SPSS
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Direccion

Porcentaje

deficiente eficiente Muy eficiente

Direccion

Figura 9. Distribucion del porcentaje para la dimension direccion.

Fuente: Elaboracion propia/SPSS

Interpretacion

Teniendo en cuenta a la direccion como una dimension de la gestion administrativa, se tiene
una distribucion de tres escalas en las que segun los resultados un 56.67% considera como
muy eficiente a la organizacion ante la gestion administrativa, mientras que un 30%

considera que es eficiente y un 13.33 % lo considera como deficiente.
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Tabla 16.- Distribucion de frecuencia para la direccion y calidad de servicio.

Tabla cruzada Direccion®Calidad de Servicio
Calidad de Servicio

Baja Buena Excelente Total

Direccion deficiente Recuento 3 0 1 4
% del total 10,0% 0,0% 3,3% 13,3%

eficiente Recuento 4 3 2 9

% del total 13,3% 10,0% 6,7% 30,0%

Muy eficiente Recuento 0 3 14 17

% del total 0,0% 10,0% 46, 7% 56,7%

Total Recuento T 6 7 30
% del total 23,3% 20,0% 56,7% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia’SPSS

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, nos muestra que cuando la direccion es muy eficiente la
calidad de servicio es para un 46.7% considerado como excelente, sequido de cuando es
eficiente es buena en un 10% y cuando es deficiente es considerado también con un 10%
como baja.

Tabla 17.- Distribucion de frecuencia para la dimension control.

Control
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido deficients 10 333 333 333
gficiente 11 36.7 36,7 70,0
muy eficiente g 30.0 30,0 100,0
Total a0 100,0 100.0

Fuente: Elaboracion propia’SPSS
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Control

Porcentaje

deficients eficients miuy eficients

Control

Figura 10. Distribucion del porcentaje para la dimension direccion.

Fuente: Elaboracion propia/SPSS

Interpretacion

Teniendo en cuenta al control como una dimension de la gestion administrativa, se tiene una
distribucion de tres escalas en las que segun los resultados se observa que un 30% considera
como muy eficiente a la organizacion ante la gestion administrativa, mientras que un 36.67%
considera que es eficiente y un 33.33 % lo considera como deficiente.
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Tabla 18. Distribucidn de frecuencia para el control y calidad de servicio.

Tabla cruzada Control*Calidad de Servicio
Calidad de Servicio

Baja Buena Excelente Total

Control  deficiente Recuento 5 3 2 10
% del total 16,7% 10,0% 6,7% 33,3%

eficiente Recuento 1 3 7 11

% del total 3,3% 10,0% 233% 36,7%

muy eficiente Recuento 1 0 2 ]

% del total 3.3% 0,0% 26, 7% 30,0%

Total Recuento 7 6 17 30
% del total 233% 20,0% 56 7% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia’SP5S5

Segun los resultados obtenidos, observamos que cuando el control es muy eficiente la
calidad de servicio es para un 26.7% considerado como excelente, seguido de cuando es

eficiente es buena en un 10% y cuando es deficiente es considerado un 16.7% como baja.

3.2 Prueba normalidad

Al realizar nuestra prueba de normalidad nos permite definir si la muestra tiene distribucion
normal, si tiene comportamiento paramétrico el mismo que se hallara en el programa SPSS
v24.

Ho: La distribucién no es normal

Ha: La distribucion si es normal

Regla de decision:

Si el valor de significancia p > 0.05, se acepta la Hipétesis Nula (Ho)

Si el valor de significancia p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y acepta Ha
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Tabla 19.-Prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico a) Sig.
Gestion Administrativa T61 30 000
Calidad de Sermvicio J12 a0 000

a. Comeccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia/SPSS

Interpretacion:

Por teoria si nuestra muestra es < 50 datos usamos la prueba de normalidad de Shapiro-
Wilk. Asimismo, analizamos los datos obtenidos y observamos que nuestro nivel de
significancia es menor al valor de 0.05 en ambas variables, por lo tanto, se considera que el
nivel de significancia no es normal; siendo asi, se procesaria la prueba de hipétesis mediante
el uso de los estadigrafos no paramétricos, es decir, luego de la prueba de hipdtesis
desarrollada se empleard el estadistico coeficiente de Rho de Spearman.

3.3 Prueba de Hipdbtesis

Contrastacion de Hipotesis

En laactual investigacion se calculan las correlaciones estadisticas entre las variables gestion
administrativa y calidad de servicio y las dimensiones de la primera variable mediante la
prueba de coeficiente de correlacion de Rho Spearman, el cual mide el grado de relacion
entre las variables estudiadas. Asimismo, teniendo como objetivo comparar las hipétesis
formuladas en ésta investigacién, tras los resultados obtendremos resultados en la que

conoceremos si se acepta la hipotesis nula HO o la hipotesis alternativa Ha.
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Tabla 20.- Escala de coeficiente de correlacion de Spearman.

Valores Nivel

0.01a0.19 Positiva muy baja

0.20a 0.39 Positiva baja

0.40 a 0.69 Positiva moderada

0.70a 0.89 Positiva alta

0.50a 0.59 Positiva muy alta

1 Positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez (2010)

Prueba de Hipdtesis General
Regla de decision:

Si el valor de significancia p > 0.05, se acepta la Hip6tesis Nula (Ho)

Si el valor de significancia p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y acepta Ha
Dadas las Hipotesis estadisticas:

Ha. Existe relacién entre la gestion administrativa y calidad de servicio de los trabajadores
de oficina de la empresa Wurth Pert SAC, Ate, 2018.

HO. No existe relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio de los
trabajadores de oficina de la empresa Wurth Peri SAC. Ate, 2018.

44



Tabla 21.- Correlacion entre las variables: Gestion administrativas y Calidad de servicio

Correlaciones

Calidad
Gestion de
Administrativa Senvicio
Rho de Spearman Gestion Administrativa Coeficiente de comelacion 1,000 1217
Sig. (bilateral) . 000
N 30 30
Calidad de Servicio Coeficiente de comrelacion 7217 1,000
Sig. (bilateral) 000 .
N 30 30

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

Fuente: Elaboracion propia‘datos obtemidos en el SPSS v.24

Interpretacion

Segun los resultados, en la prueba estadistica del coeficiente de correlacion Rho Spearman
entre las variables estudiadas, se logré obtener una correlacion de 0,721 también
observamos que hay una significancia de 0,000 (bilateral); en consecuencia rechazando la
hipétesis nula y aceptando la hipétesis alternativa, ante esto se puede afirmar la existencia
de una relacién alta y positiva entre las variables "Gestion administrativa y calidad de
servicio de los trabajadores de la empresa Wurth Pert S.A.C., Ate,2018”.

Prueba de Hipotesis Especifica 1

Regla de decision:

Si el valor de significancia p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si el valor de significancia p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y acepta Ha
Dadas las Hipotesis estadisticas:

Ha. Existe relacion entre la Planeacion y Calidad de servicio de los trabajadores de oficina
de la empresa Wurth Per SAC, Ate, 2018.

HO. No existe relacion entre la Planeacion y Calidad de servicio de los trabajadores de oficina
de la empresa Wurth Per SAC. Ate, 2018.
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Tabla 22.- Correlacion entre Planeacion y calidad de servicio.

Correlaciones
Calidad de
Servicio Planeacion

Rho de Spearman Calidad de Servicio Coeficiente de commelacion 1,000 ha8”
Sig. (bilateral) . 001

N 30 30

Flaneacion Coeficiente de commelacion 5887 1,000

Sig. (bilateral) 001 .

N 30 30

*=_| a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia’datos obtenidos en el SPSS v.24

Interpretacion

Con los resultados obtenidos en la prueba estadistica del coeficiente Rho Spearman entre las
variables estudiadas, se logré obtener una correlacion de 0,588 de tal forma que esté cerca al
1, tenemos una significancia de 0,01 (bilateral); en consecuencia se rechaza la hipotesis nula
aceptando la hipotesis alternativa, ante esto se puede afirmar que existe una relaciébn moderada
y positiva entre las variables "Direccién y calidad de servicio de los trabajadores de la empresa
Waurth Peru S.A.C., Ate,2018”.

Prueba de Hipotesis Especifica 2

Regla de decision:

Si el valor de significancia p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si el valor de significancia p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y acepta Ha
Dadas las Hipotesis estadisticas:

Ha. Existe relacion entre la Organizacion y Calidad de servicio de los trabajadores de oficina
de la empresa Wurth Per SAC, Ate, 2018.

HO. No existe relacion entre la Organizacion y Calidad de servicio de los trabajadores de
oficina de la empresa Wurth Peri SAC. Ate, 2018.
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Tabla 23.- Correlacion entre las variables Organizacion y Calidad de servicio.

Correlaciones

Calidad de
Semvicio Organizacion

Rho de Spearman Calidad de Servicio Coeficiente de comelacion 1.000 N
Sig. (bilateral) . 000

N 30 30

Organizacion Coeficiente de comrelacion 7597 1,000

Sig. (bilateral) ,00o .

N 30 30

*=_La comrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia‘datos obtenidos en el SPSS v.24

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba estadistica del coeficiente Rho Spearman
entre las variables estudiadas, se logrd obtener una correlacion de 0,759 de tal forma que
esta cerca al 1, tenemos una significancia de 0,01 (bilateral); en consecuencia se rechaza la
hipétesis nula aceptando la hipotesis alternativa, ante esto se puede afirmar que existe una
relacién alta y positiva entre las variables “Organizacion y calidad de servicio de los
trabajadores de la empresa Wurth Peru S.A.C., Ate,2018”.

Prueba de Hipotesis Especifica 3

Regla de decision:

Si el valor de significancia p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)
Si el valor de significancia p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y acepta Ha

Dadas las Hipotesis estadisticas:

Ha. Existe relacion entre la Direccion y Calidad de servicio de los trabajadores de oficina de
la empresa Wurth Peri SAC, Ate, 2018.

HO. No existe relacion entre la Direccion y Calidad de servicio de los trabajadores de oficina
de la empresa Wurth Per SAC. Ate, 2018.

47



Tabla 24.- Correlacion entre las variables Direccion y Calidad de servicio

Correlaciones

Calidad de
Semvicio Direccion

Rho de Spearman Calidad de Servicio Coeficiente de comelacion 1,000 G567
Sig. (bilateral) . 000

M 30 a0

Direccion Coeficiente de comelacion JGag" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

M 30 a0

**_| a comelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuentes: Elaboracion propia/SPSS v24

Interpretacion

Con los resultados obtenidos en la prueba estadistica del coeficiente Rho Spearman entre las
variables estudiadas, se logr6 obtener una correlacion de 0,656 de tal forma que esté cerca
al 1, tenemos una significancia de 0,01 (bilateral); en consecuencia se rechaza la hipétesis
nula aceptando la hipoétesis alternativa, ante esto se puede afirmar que existe una relacion
alta y positiva entre las variables “Direccion y calidad de servicio de los trabajadores de la
empresa Wurth Peru S.A.C., Ate,2018”.

Prueba de Hipotesis Especifica 4

Regla de decision:

Si el valor de significancia p > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si el valor de significancia p < 0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho). Y acepta Ha
Dadas las Hipotesis estadisticas:

Ha. Existe relacion entre la Control y Calidad de servicio de los trabajadores de oficina de
la empresa Wurth Peri SAC, Ate, 2018.

HO. No existe relacion entre la Control y Calidad de servicio de los trabajadores de oficina
de la empresa Wurth Per SAC. Ate, 2018.
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Tabla 25.- Correlacion entre las variables control y calidad de servicio.

Correlaciones

Calidad de
Senvicio Control

Rho de Spearman Calidad de Servicio Coeficiznte de comelacion 1,000 S44”
Sig. (bilateral) 002
N 30 a0
Control Coeficiente de comelacion 544" 1,000

Sig. (bilateral) o0z
N 30 a0

*_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuentes: Elaboracion propia/SPSS v24

Interpretacion:

Ante los resultados en la prueba estadistica del coeficiente Rho Spearman entre las variables
estudiadas, se logré obtener una correlacion de 0,544 de tal forma que esta cerca al 1,
tenemos una significancia de 0,01 (bilateral); en consecuencia, rechazando la hip6tesis nula
aceptando la hipotesis alternativa, ante esto, se puede afirmar que existe una relacion

moderada y positiva entre las variables “Control y calidad de servicio de los trabajadores de

la empresa Wurth Peru S.A.C., Ate,2018”.
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IV. DISCUSION
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Luego del andlisis e interpretacion se discutiran los resultados y se determina lo siguiente:

El principal objetivo fue determinar la relacion existente entre la Gestion administrativa y
Calidad de servicio de los trabajadores de oficina de la empresa Wurth Peri S.A.C, Ate,
2018. Asimismo, determinar la relacion de sus dimensiones de la primera variable:

Planificacion, organizacion, direccion y control con la segunda variable.

El método de investigacion utilizado es el de hipotético-deductivo, de nivel descriptivo
correlacional con un disefio de investigacion no experimental. Para la investigacion se utilizo
informacion de los trabajadores de oficina de la empresa a través de los cuestionarios tipo
Likert, las que fueron validadas por el juicio de expertos de la Universidad, las mismas que
fueron empleadas para medir a los trabajadores de oficina de la empresa Wurth Per con mis
variables en estudio. A través del método del Alpha de Cronbach se obtuvo el resultado de
confiabilidad con un 0,911 para el instrumento de la gestion administrativa y una

confiabilidad de 0.907 para el instrumento de la calidad de servicio.

Ante los andlisis descriptivos obtenemos en los resultados que los trabajadores de la oficina
de Wurth Per0 consideran que la Gestion administrativa es un 50% muy eficiente, un 33.33%
de los encuestados lo califica como eficiente, del mismo modo se observa que la calidad de
servicio es calificada como excelente con un 56.67% y como buena en un 20%. El anélisis
de los resultados de la tabla cruzada nos muestra la relacién de las dos variables; en el que
observamos, que cuando la gestion administrativa es muy eficiente la calidad de servicio es
excelente en un 46.7% y también observamos que cuando es eficiente la calidad de servicio
es buena en un 13.3% por lo mismo interpretamos que existe una significativa relacion
directa entre las dos variables. La interpretacion es confirmada con los resultados de la
hipdtesis general, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman=0.721y un p = 0,000
anivel de significancia de 0,01 (bilateral), ello indica que existe una relacion fuerte y positiva
entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio de los trabajadores de
trabajadores de oficina de la empresa Wurth Perd S.A.C., Ate, 2018. Rechazando asi la
hipotesis nula y aceptando la hipotesis alterna. Asimismo, dicho resultado es acorde con la
tesis de Merino (2014) titulada “Gestién administrativa y calidad de servicio en la estacion
de servicio la Chira” el que también obtuvo su prueba estadistica a través de la correlacion
de Rho Spearman (Rho=0.734 significancia (bilateral)= 0,000 concluyo en su investigacion
con una fuerte relacion positiva entre sus variables estudiadas. Por lo que, el estudio indica

que la gestion administrativa influye fuertemente en la calidad de servicio en la estacion de
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servicio la Chira” los componentes constitutivos de la calidad de servicio se vieron
significativamente influenciados por la gestion administrativa en la estacion de servicio la
Chira. Para Monzén (2014) quién en su estudio obtuvo los resultados (Rho=0.687 y
significancia de=0;000) afirma su nivel de correlacion es alta y existe relacion positiva de la
“Gestion administrativa y Calidad de servicio de los asesores de negocio de la financiera”
encontrando relacion entre ambas variables y menciona que siempre las tomas de decisiones

en equipo influyen en las metas y calidad de servicio.

Asimismo, analizando los resultados de la tabla cruzada de la dimension planeacion con la
calidad de servicio, los trabajadores consideran que cuando la planeacion es muy eficiente
la calidad de servicio es excelente en un 30%, seguido que cuando es eficiente es buena en
una 10% por lo que interpretamos que existe una débil influencia de la dimensidn planeacion
hacia la variable calidad de servicio. El resultado es también corroborado con el analisis de
la hipotesis especifica 1, presentado en la tabla de resultado donde se obtuvo un coeficiente
de correlacion Rho de Spearman = 0,588 y un valor p = 0,001 a nivel de significancia de
0,001 (bilateral); rechazando la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, por lo mismo
se determina que existe una relacion positiva moderada, el cual coincide con la tesis de Loza
(2016) quien presenta su tesis “Gestion administrativa y calidad de servicio de los servicios
en el gobierno autdbnomo descentralizado de canton mera, 2016 con resultados ( r = 0.583
y significancia de = 0,000) a través de sus resultados afirma el nivel de correlacion siendo
moderada y halla relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio concluyendo

que es la planeacion la que otorga a la direccion alternativas estratégicas.

Analizando los resultados de la tabla cruzada de la dimensidn organizacion con la calidad
de servicio los trabajadores consideran que cuando la direccidn es muy eficiente, la calidad
de servicio es calificada con un 50% excelente y trabajadores que consideran que cuando
la organizacion es eficiente la calidad de servicio es 6.7% buena, por lo que interpretamos
que existe una directa relacién de la dimension y la variable el mismo que seré respaldado
por los resultados de la hipotesis especifica 2, presentado en la tabla de resultado en el que
se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman= 0.759 un valor p=0,000 a nivel
de significancia de 0,001 (bilateral) por lo mismo se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipdtesis alterna concluyendo ante los resultados que existe una relacion alta y positiva entre
las variables “Organizacion y calidad de servicio de los trabajadores de oficina de la empresa

Wurth Peri S.A.C., Ate, 2018. Se explica en la tesis de Garcia (2015) “La Gestion
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administrativa y su incidencia en la calidad de servicio de la empresa de transportes de
pasajeros flota Bolivar” el que tuvo los resultados (Rho= 0,729 y significancia de = 0,000)
concluye que en las empresa de transportes es de gran importancia mantener una impecable
organizacion administrativa en cada una de las funciones que se cumplen en las areas en una
empresa esto determinara un adecuado ambiente social y las condiciones de la calidad de
servicio dado que son facturas que estan directamente relacionados; por lo mismo, y segun
esta racionalidad organizativa, se considera que el papel que debe desempefiar la funcién de

organizacion administrativa en la empresa de transporte de pasajeros flota Bolivar.

En el andlisis de los resultados de la tabla cruzada de la dimension direccion con la calidad
de servicio los trabajadores consideran que cuando la direccidn es muy eficiente, la calidad
de servicio es calificada con un 46.7% como excelente y trabajadores que consideran que
cuando la direccion es eficiente la calidad de servicio es calificada con un 10% como buena;
por lo que, podemos interpretar que existe una débil influencia de la direccion hacia la
variable calidad de servicio. El resultados es también corroborado en el analisis de la prueba
estadistica la hipotesis especifica 3 el que se encuentra presentado en la tabla de resultado
en el que observamos el coeficiente de correlacion Rho de Spearman= de 0,656 con un valor
en p= 0,000 a nivel de significancia de 0,001(bilateral) en consecuencia se rechazo la
hipétesis nula aceptandose la hipétesis alterna, afirmando que la tercera dimension se vincula
significativamente entre la “Direccion y calidad de servicio de los trabajadores de la oficina
de la empresa Wurth Peru S.A.C., Ate, 2018 relacionandose; con la tesis de Loza (2016) el
que también encuentra relacion entre la direccion con la calidad de servicio (Rho= 0.635,
Significancia =0,000) mostro que la direccion se vincula significativamente con la calidad
de servicio a través de la prueba estadistica de Rho de Spearman quién concluye afirmando
que tiene suficiente evidencia para mostrar que existe correlacion entre la direccion y la
calidad de servicio; por lo mismo, si se progresa mas aun en la direccién podra continuar

para la calidad de servicio.

Examinando los resultados de la tabla cruzada de la dimension control con la calidad de
servicio los trabajadores consideran que cuando el control es muy eficiente, la calidad de
servicio es calificada con 26.7% como excelente y trabajadores que consideran que cuando
el control es eficiente la calidad de servicio es calificada con un 10% como buena. EI mismo
que sera corroborado a través del anélisis de la prueba estadistica de la hipotesis especifica
4 el que se encuentra presentado en la tabla de resultado en el que podemos observar el
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coeficiente de correlacion Rho de Spearman= de 0.544 con un valor en p= 0,000 a nivel de
significancia de 0,001(bilateral) en consecuencia se rechazo la hipétesis nula y se acepté la
hipdtesis alterna, el que nos permite afirmar que la tercera dimension se vincula
significativamente en una relacion directamente positiva y moderada entre el “Control y
calidad de servicio de los trabajadores de oficina de la empresa Wurth Pera S.A.C.” En este
sentido, cabe precisar que Tirado (2014) en su tesis “Gestion administrativa y Calidad de
servicio al cliente del colegio quimico farmacéutico” el que afirma el control se relaciona
directamente con la calidad de servicio el que tuvo como resultados de (Rho= 0,529 y

significancia=0.000) concluye afirmando que existe correlacion entre ambas variables.
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V. CONCLUSIONES
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A continuacién, se describe la conclusion de la investigacion, luego de obtener los resultados
con el soporte de antecedentes mediante tesis relacionadas por cada variable, libros de teorias
que definieron mi estudio y de la metodologia para la investigacion realizada como también

de los resultados estadisticos adquiridos.

Con respecto al objetivo general planteado en la investigacion, los resultados dan cuenta que
existe correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de los trabajadores
de oficina de la empresa Wurth Pert S.A.C., Ate, 2018. Resultado que queda demostrado
con el nivel de significancia obtenido en el que se calcula que p < 0,05 y con el coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman el que tiene un valor de 0,721 por lo que se demuestra

correlacion positiva alta entre ambas variables estudiadas.

En relacion al primer objetivo especifico planteado, se determino que existe correlacion entre
la planeacion y la calidad de servicio de los trabajadores de oficina de la empresa Wurth
Per S.A.C., Ate, 2018. Hecho que queda demostrado con el nivel de significancia hallado
en el que se calcula que p < 0,05 y tiene un coeficiente de Rho de Spearman de 0,588 por lo

que se demuestra una correlacion positiva moderada en las variables estudiadas.

Se determiné en el segundo objetivo especifico planteado, que existe correlacion entre la
organizacion y calidad de servicio de los trabajadores de oficina de la empresa Wurth Per(
S.A.C., Ate, 2018. Conforme a los resultados obtenidos por la prueba estadistica de Rho de
Spearman de 0,759 con un nivel de significancia obtenido en el que p < 0.05 por lo mismo

se muestra una correlacién positiva alta entre ambas variables estudiadas.

Se logro6 determinar en el tercer objetivo especifico planteado, que existe correlacion entre
la direccion y calidad de servicio de los trabajadores de oficina de la empresa Wurth Per(
S.A.C., Ate, 2018. Puesto que en la prueba estadistica de Rho de Spearman en el que se
obtuvo un resultado de 0,656 y un nivel de significancia obtenido en el que p <0.05 con estos

resultados se muestra una correlacion positiva moderada entre ambas variables.

Con respecto al cuarto objetivo especifico planteado en la investigacion se concluye que
existe correlacién entre el control y la calidad de servicio de los trabajadores de oficina de
la empresa Wurth Pert S.A.C., Ate, 2018. Hecho que queda demostrado con los resultados
obtenidos en el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman con un valor de 0,544 y un
nivel de significancia hallada en el que p < 0.05 por o mismo se muestra una correlacion

positiva moderada entre ambas variables.
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VI. RECOMENDACIONES
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Basandonos en los resultados obtenidos, se plantea a los directivos de la empresa Wurth Peru
S.A.C. se fortalezca la gestion administrativa que se emplea desde la planeacion,
organizacion, direccion y control; para lograr superar los problemas que se presentan
actualmente, debido a que observamos que cuando la gestion administrativa es muy
eficiente, la calidad de servicio es excelente en un 56.7% por lo que se sugiere al area de
RR.HH deban implementar capacitacion y/o talleres de gestion administrativa y sus procesos

a todas las jefaturas y trabajadores de oficina de la organizacion.

Con los resultados obtenidos para la primera dimension en la que se demostr6 que cuando
la planeacién es muy eficiente la calidad de servicio es 30% excelente, por lo tanto se
recomienda a la empresa Wurth Pert S.A.C. deba reforzar con mayor énfasis y difundir mas
la vision y sobre todo la mision en todos los niveles de la organizacion, fomentar las
estrategias para la planeacion de las funciones en cada una de las areas y se generen acciones

efectivas y asi se logren los objetivos con resultados efectivos en la organizacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se observa que cuando la organizacion es muy
eficiente la calidad de servicios es calificada en un 50% como excelente, por lo que, se
propone a la gerencia de la empresa Wurth Per( poner a disposicion de los trabajadores el
manual de organizacion y funciones, del mismo modo supervisar que las actividades se
cumplan dentro del tiempo oportuno, es asi como podran lograr un mayor orden y puedan

desempefiarse de una manera muchos mas adecuada.

En consideracion a los resultados obtenidos, se observa que cuando la direccion es muy
eficiente la calidad de servicio es calificada es un 46.7% como excelente, por lo tanto se
sugiere a los responsables que estan a cargo de la empresa Wurth Perd S.A.C. poner un
mayor énfasis en ésta dimension tomando en cuenta las sugerencias de los colaboradores
para la toma de decisiones, asimismo , informar mensualmente los logros obtenidos por el
servicios brindado, el otorgarles incentivos a los trabajadores por el logro de metas,
recordarles que son importantes para la organizacion es asi como se sentiran motivados y

comprometidos con las responsabilidades asignadas.

En relacion a los resultados obtenidos, observamos que cuando el control es muy eficiente
la calidad de servicio es calificada en un 26.7% como excelente, por ello se recomienda en
la empresa Wurth Pert S.A.C. Las jefaturas puedan llevar un control o poseer un programa

donde se registren las incidencias y puedan monitorear la frecuencia con la que ocurran para
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que tomen medidas correctivas necesarias para un mejor control a la solucién de problemas,
el mismo modo hacer una medicion constante de las eficiencias y resultados de desempefio
del personal para un mejor control y la calidad de servicio pueda ser la mas adecuada en la

empresa.
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Anexo 2.- Formatos de recoleccion de datos para la variable 1.

CUESTIONARIO

Estimado (a); el presente documento es anénimo y confidencial su aplicacion
serd exclusivo para el desarrollo de la investigacion titulada Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio de los Trabajadores de la empresa Wurth
Per( S.A.C., Ate, 2018 por lo que solicito su colaboracion a través de sus
respuestas con veracidad y sinceridad, marcando con una X la alternativa que
crea usted sea la conveniente.

Leyenda

ar wwoN PR

Nunca

Casi Nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

2]3]4]5

PLANEACION

La planificacidon de la organizacion respalda el cumplimiento de la
mision y visién de la empresa.

Las estrategias planificadas por la empresa son las mas adecuadas para
la oficina, repercutiendo en la satisfaccion de los trabajadores.

Considera que los trabajadores de oficina tienen claro los objetivos de
la empresa para la ejecucion de sus actividades diarias.

ORGANIZACION

Percibe si los colaboradores de la oficina organizan sus funciones de
manera adecuada y conjunta, con el fin de que se cumplan en el tiempo
oportuno.

La estructura organizacional de la empresa, es la mas adecuada para
mejorar los procesos y el logro eficiente de las metas.

La toma de decisiones de las jefaturas de la organizacién son las mas
adecuadas para el desarrollo de tus actividades.

DIRECCION

Se toman en cuenta las sugerencias de los colaboradores por los lideres de
cada area.

Los equipos de trabajo mantienen una comunicacioén asertiva para el
logro de los objetivos y metas.

La motivacion por parte de las jefaturas es la mas adecuada para lograr un
buen servicio del trabajador.

CONTROL

10

Los Jefes de cada &rea cumplen con el monitoreo adecuado para las
actividades diarias.

11

Los objetivos alcanzados por los colaboradores son evaluados de
acuerdo a su desempefio y calidad de servicio brindado.

12

Los colaboradores y jefaturas en la oficina corrigen su nivel de desempefio
con el fin del lograr mejores resultados en la empresa.

13

Considera que las acciones correctivas aplicadas para los
colaboradores de oficina son las adecuadas.
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Anexo 3.- Formatos de recoleccion de datos para la variable 2.

CUESTIONARIO

Estimado (a) el presente documento es anonimo y confidencial, su aplicacion
seré exclusivo para el desarrollo de la investigacion titulada Gestion
Administrativa y Calidad de servicio de los trabajadores de la empresa Wurth
Per( S.A.C., Ate, 2018 por lo que solicito su colaboracion a través de sus
respuestas con veracidad y sinceridad, marcando con un X la alternativa que
crea usted sea la conveniente.

Leyenda

OB~ WN -

Nunca

Casi Nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

TANGIBLES

Las instalaciones fisicas de la empresa son las adecuadas para
ofrecer un buen servicio.

Las méquinas y herramientas tecnoldgicas facilitadas por la
empresa le son Utiles para el desarrollo de sus labores diarias.

La empresa cuenta con el nimero de colaboradores suficiente en
la oficina para satisfacer la demanda de atenciones.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Considera que los colaboradores de oficina estan dispuestos a
escuchar y dar soluciones a los problemas que se presentan en su
labora.

Sus compafieros de trabajo estan comprometidos a dar una
respuesta rapida y oportuna a las solicitudes requeridas.

La comunicacion entre los colaboradores y jefaturas es buena 'y
sencilla.

CONFIABILIDAD

Existe seguridad en los colaboradores al ejecutar sus actividades
diarias en la empresa.

Cree que la informacidon que los colaboradores de oficina ofrecen
a diario en la ejecucion de su trabajo es veras y confiable.

La empresa esta organizada y funciona en base a la confianza de
sus colaboradores.

EMPATIA

10

Los jefes comprenden las necesidades de los colaboradores.

11

Cree que la empresa se interesa en capacitar a los colaboradores
de oficina para conocer y brindar calidad en el servicio.

12

Los jefes de areas motivan continuamente a los colaboradores a
trabajar en equipo.
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Anexo 4.- Validacion de Instrumentos.
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Anexo 5.- Originalidad de la tesis y autorizaciones.
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4 Version : 09
ggs'XRES:L'?Sg ACTA DE APROBACION DE LA TESIS Focha - 23-03-2018
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El Jurado encargado de evaluar la tesis presentada por don (a) ORMACHEA PAIS,
MILAGROS cuyo titulo es: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO DE
LOS TRABAJADORES DE OFICINA DE LA EMPRESA WURTH PERU S.A.C., ATE, 2018

Reunido en la fecha, escuchd la sustentacién y la resolucidon de preguntas por el
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Lima, Ate, 05 de diciembre del 2018.

Dr. Roberto Justo Tejada Estrada
PRESIDENTE SECRETARIO

..........................................................

Mgtr. Victor Fabidn Romero Escalante

VOCAL

74




universiono |  EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV | fecha -+ 2505001

. &omUO-LUIG

W" UCV AUTORIZACION DE PUBLICACION DETESIS | COdigo : 705-77-#%.02.02

CESAR VALLEJO Pagina : 1del

Yo ’%éﬁl@&”wwgb ..................... identificado con DNI NeT44#L ...,

ggresado’ ‘de la Escuela Profesiondl T8 ..uciiiasssisiaansis de la
Universidad César Vallejo, autorizo (X) . No autorizo ( ) la divulgacion y

comunicacién_  pdblica de mi trabgjo de investigacion  fitulado
«GesTion adniinshalivy ?mldad b servicio, de \es Ialayadores e olicina de la enypresg

....................................................................................................

(Wurtn Y SHC AR, 2016 en el Repositorio Institucional de la UCV
(hitp://repositorio.ucy.edu.pe/), seguin lo estipulade en el Decreto Legislativo 822,
Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.................................................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................
.............................................................................................

.............................................................................................

------------------------------------------------------------------

Elabord |

Direccidn de

5 Revisé
Investigacion

75




\____
m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE:

PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

ORMACHEA PAIS, MILAGROS

TITULO DE LA INVESTIGACION:

* GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES DE OFICINA DE LA
EMPRESA WURTH PERU S.A.C., ATE, 2018

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 05 de diciembre del 2018

NOTA O MENCION: 16

ESCALANTE, VICTOR FABIAN

76



