UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Gestion administrativa y su impacto en la calidad de servicio en la empresa

Gatica Pert Ingenieria y Construccion S.A.C. Tarapoto Afio 2018.”

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTORES

Karolyn Fiorella Arévalo Garcia

Grimaldo Jesus Rivas Caballero
ASESOR

Mg. Roger Burgos Bardales

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestidn de Organizaciones

TARAPOTO - PERU
2019



P&gina del jurado

UCV Cédigo : F07-PP-PR-02.02
Version : 10
UNIVERSIDAD ACTA DE APROBACION DE LA TESIS Fecha : 23-03-2018

CESAR VALLEJO Pagina : 1del

El Jurado encargado de evaluar la tesis presentada por don (a) Karolyn
Fiorella Arévalo Garcia y Jesus Grimaldo Rivas Caballero cuyo fitulo es:
“Gestion administrativa y su impacto en la calidad de Servicio en la
empresa Gatica PerU Ingenieria y Construccidon S.A.C., Tarapoto Ano
2018".

Reunido en la fecha, escuchd la sustentacién y la resoluciéon de preguntas
por el estudiante, otorgdndole el calificativo de: 16, DIECISEIS

Tarapoto, 13 de Diciembre del 2018

<
Qlu

/ Mg. Roger Burgos Bardales
w CLAD: 0206
...................... " :. iy mpue;'v. D P T P TS
MBA. Lizeth Er{ M8y meuero Mg. Roger Burgos Bardales
PRESIDENTE SECRETARIO

Direccién de Representante de ia Direccidn /

Elabord . iy Revisd Vicerrectorado de Aprob6 | Rectorado

Investigacion 3 i :
Investigacién y Calidad




Dedicatoria

Unas de las personas mas importantes de mi
vida, a mi mama Sulma Garcia Rios por
apoyarme en todo momento, por los valores y
las buenas ensefianzas a lo largo de mi vida, una
educacion excepcional, por brindarme todo el
amor del mundo, por demostrarnos su apoyo
incondicional. Esto es por ti y para ti querida
madre que eres mi admiracién y ejemplo a
seguir.

A mi hermano Sergio Alonso por ser parte de
mi vida, mi fiel compafiero. Sergio eres por ti
que hago lo imposible para que te sientas
orgulloso de mi cuando crezcas, gracias por
brindarme, gracias por brindarme tantas
alegrias.

A mi abuelita Paquita por su interés en que debo
superarme y demostrarme Su  apoyo
incondicional.

Uno de los soportes excepcional vy
significativos en mi vida, mis padres Sebastian
Jesus Rivas Torres y Rosa Luz Caballero del
Castillo, que son una luz inmensa en mi vida,
por demostrarme su apoyo incondicional, a mis
hermanos, por ser parte de mi vida, es por
ustedes tengo fuerza de superacion y hago todo
esto, para que un dia se sientan orgullosos,
gracias por estar con conmigo siempre.



Agradecimiento

Agradecemos y no menos importante
a nuestros profesores por sus
ensefianzas que dia a dia hicieron que
nos superaramos para poder culminar
esta etapa de nuestra formacion
profesional.

Agradecemos en primer lugar a Dios
por darnos la vida, la fuerza y el valor
necesario para afrontar cualquier tipo
de problema. A nuestros padres que
sin ellos nada seria posible, a mis
hermanos.



Declaratoria de autenticidad

Declaratoria de autenticidad

Nosotros Karolyn Fiorella Arévalo Garcia y Grimaldo Jests Rivas Caballero, con DNI N°
74687875 y 47518011, a efecto de cumplir con las disposiciones vigentes consideradas en
el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias
Empresariales, Escuela Académico Profesional de Administracion declaramos bajo

juramento que toda la documentacion que acompafio es veraz y auténtica.

Asi mismo, declaramos también bajo juramento que todos los datos e informacion que se

presenta en la presente tesis son auténticos y veraces.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada por lo cual

nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas de la Universidad César Vallejo.

-

Cacatachi, 18 de octubre del 2018.

e | B
(N7

=

Karolyn Fiorella Arévalo Garcia imaldo Jestrs Rivas Caballero

DNIN° 74687875 DNIN° 47518011



Presentacion

Sefiores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas en
el reglamento de grado y titulos de la Universidad césar Vallejo; pongo a vuestra
consideracion la presente investigacion titulada ““Gestion administrativa y su impacto en
la calidad de servicio en la empresa Gatica Peru Ingenieria y Construccion S.A.C.
Tarapoto Afio 2018.”, con la finalidad de optar el titulo profesional de Licenciado en

Administracion
La investigacion esté dividida en siete capitulos:

I. INTRODUCCION. Se considera la realidad problematica, trabajos previos, teorias
relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipotesis y

objetivos de la investigacion.

1. METODO. Se menciona el disefio de investigacion; variables, operacionalizacion;
poblacion y muestra; técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

y métodos de analisis de datos.

1. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de la

informacion.

IV. DISCUSION. Se presenta el analisis y discusion de los resultados encontrados durante

la tesis.

V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los objetivos

planteados.
VI. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados.

VIl. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigacion

Vi
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RESUMEN

La presente investigacion estuvo bajo el titulo de ““Gestion administrativa y su
impacto en la calidad de servicio en la empresa Gatica Per( Ingenieria y Construccion S.A.C.
Tarapoto Afio 2018.”. Donde se planteé como objetivo determinar la relacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Empresa Gatica Perd Ingenieria y
Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018. En tanto la hipdtesis de investigacion fue: La
gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio de la Empresa Gatica Perd
Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 20188. En lo que respecta a la
metodologia este se basd en un disefio descriptivo — correlacional. Asimismo la muestra
estuvo integrada por 20 clientes de la empresa en la cual se realizo el estudio y a quienes
aplico dos cuestionarios, uno por cada variable. En los resultados evidencia que la gestion
administrativa fue calificada como inadecuada por el 55% de los clientes encuestados, sin
embargo un 40% de los mismos sefialo que es regular y el 5% restante percibe que es
adecuada. Por otro lado la calidad de servicio fue calificada como mala por el 55% de los
encuestados, mientras que el 39% recalco que es regular y el 15% restante manifestd que la
calidad de servicio de la empresa es buena y por ultimo el resultado de la prueba estadistica
muestra que el valor sig. Bilateral fue igual a 0,001 y el valor de coeficiente de correlacion
resulto 0,678. En conclusion se demostrd la relacién entre las variables gestidn

administrativa y la calidad de servicio.

Palabras claves: Gestidbn administrativa, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The present investigation was under the title of " Administrative management and its impact
on the quality of service in the company Gatica Per( Ingenieria y Construccién S.A.C.
Tarapoto Year 2018." Where it was proposed to determine the relationship of administrative
management and quality of service in the Gatica Peru Ingenieria y Construcciones S.A.C.
Tarapoto Year 2018. While the research hypothesis was: The administrative management is
related to the quality of service of the Gatica Peru Ingenieria y Construcciones S.A.C.
Tarapoto Year 20188. Regarding the methodology, this was based on a descriptive -
correlational design. The sample was also composed of 20 clients of the company in which
the study was conducted and to whom | applied two questionnaires, one for each variable.
The results show that the administrative management was rated as inadequate by 55% of the
surveyed clients, however 40% of them indicated that it is fair and the remaining 5% perceive
that it is adequate. On the other hand, the quality of service was rated as bad by 55% of the
respondents, while 39% stressed that it is fair and the remaining 15% said that the quality of
service of the company is good and finally the result of the statistical test shows that the
value sig. Bilateral was equal to 0.001 and the correlation coefficient value was 0.678. In
conclusion, the relationship between the administrative management variables and the

quality of service was demonstrated.

Keywords: Administrative management, quality of service.
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INTRODUCCION

1.1. Realidad Probleméatica

El mercado competitivo actual, exige que las empresas no solo se posicionen bien
en su segmento, sino que también estén a la vanguardia de todos los procesos
administrativos que generen confianza. Esto indica que solo se debe satisfacer a
los clientes, sino se debe tener un método riguroso, bien estructurado que resulte
una combinacién perfecta de excelencia. La realidad es que no existe una formula
concreta que las organizaciones puedan aplicar, porque en cada proceso se debe
realizar cambios de acuerdo a las exigencias, realidades y necesidades del
mercado. Una vez logrado el equilibrio y que todos se centren en lograr y cumplir
los objetivos, es posible obtener grandes resultados rentables (Lavoie, 2016, pags.
1-2).

La gestion administrativa varia, segun el tipo de organizaciones. Existe un gran
namero de organizaciones que operan en muchas industrias y, por lo tanto, cada
organizacion puede ser diferente en términos de su adaptacion en la gestion de sus
actividades internas. Por ejemplo, las empresas de salud son diferentes de las
instituciones financieras, y las empresas de comida rapida son diferentes de las
empresas de construccién. Cada empresa tiene diferentes estrategias para
sobrevivir y tener éxito en sus respectivas industrias y, por lo tanto, influye en la
forma en que gestiona sus actividades para alcanzar sus objetivos (Linda, 2016).
En ese sentido las malas habilidades de gestion tienen efectos duraderos y pueden
infectar a toda una organizacion, generando problemas como: finanzas no
saludables, menor productividad, incumplimiento de objetivos, malas decisiones

e insatisfaccion de clientes y empleados (Ashe-Edmunds, 2018, pags. 2-3).

Este ultimo aspecto dependera principalmente de la calidad del servicio que brinde
la empresa, y que en el caso de las constructoras estara sujeto a la capacidad de
entregar un producto que cumpla con los requerimientos técnicos. Existe una gran
cantidad de factores que pueden influir en la calidad del proyecto. Algunas
barreras para la implementacién exitosa del sistema de gestién administrativa en
las organizaciones de construccion involucran la naturaleza misma del proceso de

construccion. Los proyectos son Unicos, las ubicaciones varian, el volumen de
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trabajo fluctla, los cambios de personal, el trabajo requiere mucha mano de obra,
la fuerza de trabajo tiende a ser transitoria, los proyectos estan sujetos a cambios
y retrasos, los miembros clave del equipo cambian rutinariamente, la cadena de
suministro es extensa, multiple visiones, valores, procesos y practicas diferentes,
el clima puede variar, algunos socios no cumplen sus promesas, entre otros
factores; por lo que la industria es generalmente confrontacional en lugar de
cooperativa en las relaciones impulsadas por el interés propio al general (Furst,
2015, pags. 1-2).

En Per0, de acuerdo al segundo estudio de productividad de las empresas peruanas
2015, llevado a cabo por Aurys Consulting y G de Gestion, diagnosticaron que la
productividad de las unidades economicas dista mucho de los niveles a escala
mundial, no obstante, el 51% de éstas han tenido un crecimiento estable en el
mercado durante los ultimos tres afios, pero ello no se ha visto materializado en
sus margenes de ganancias, ya que el 55% aproximadamente presentd
disminuciones en el mismo periodo. En consecuencia, solo el 28% ha presentado
un crecimiento rentable, tanto en sostenibilidad como a la par, en ventas y
utilidades. Con lo cual se evidencia las deficiencias que presenta la gestion
administrativa, explicado segun el estudio, a que las empresas se centran en
mejorar su productividad por medio del aumento de ingresos, pero dejan de lado
la reduccion de costos y la optimizacion del capital utilizado, ademas de la
planificacion a largo plazo, desestimando propuestas a generar valor (Diario
Gestion, 2016).

Para Begazo (2014) la empresa peruana carece de planificacion y organizacion
permanente en el tiempo que le permita contar con alternativas para cumplir con
sus objetivos, objetivos que muchas veces no se encuentran correctamente
formulados, o distan de la verdadera razdn de ser de la organizacion; todo ello
acontece a causa de la ausencia de una gestion administrativa eficiente que
contribuya a tomar decisiones y establezca la ventaja competitiva sobre la cual la

empresa se sostiene para permanecer en el mercado.
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De acuerdo al Reporte de Banco Central de Reserva del Peri (BCRP) el sector
construccion, junto con el de la Mineria, serdn los que sostendra el crecimiento de
4.2% que se proyecta para el 2018, materializado en inversiones publicas y
privadas que reestableceran lo dejado por el Fendmeno del Nifio (FEM), asi como
de importantes proyectos de infraestructura, generaran que el sector crezca en un
8.9%, y que de contar con estabilidad politica durante todo el afio el resultado seria
de un 14% (Banco Central de Reserva del Pert , 2018).

En esa linea, las perspectivas de crecimiento para las empresas del sector se
muestran en un contexto positivo, siendo imperativo que éstas se encuentren
preparadas para atender las necesidades que sus clientes solicitan, y mas adn, el
cumplir con un servicio de calidad que les brinde seriedad y compromiso en los
contratos que celebran. Tal es el caso de la Empresa Gatica Perd Ingenieria y
Construcciones S.A.C., empresa dedicada al alquiler y arrendamiento de
maquinarias, equipos y bienes tangibles de construccion, ademas de ejecutar
proyectos de menor envergadura, siendo su mercado principal el sector pablico,

principalmente con instituciones como las Municipalidades.

Centrandonos en la region San Martin se encuentra la Gatica Peru Ingenieria y
Construccion S.A.C., la cual, se ubica en el distrito de Tarapoto. Esta empresa se
dedica a la extraccion de piedra, arena, arcilla y otro tipo de material agregado.
Dentro de la empresa se evidencio problemas debido a la continua insatisfaccion
gue manifiestan los representantes de las municipalidades con las cuales trabaja,
pues los problemas evidenciados son que la calidad de los recursos, materiales y
equipos no son los mas adecuados o son ineficientes en el caso de utilizar
herramientas para la ejecucion de las actividades, ademas los recursos
publicitarios no son muy atractivos para sus clientes que son las municipalidades.
Por otra parte en lo que respecta la fiabilidad, los clientes refieren que la empresa
no estan cumpliendo con lo que ofrecen a un principio, mucho menos tratan de
dar una solucion a los problemas referente a sus servicios y por si fuera poco
existen errores de atencion, a su vez en lo que respecta a la capacidad de respuesta
la empresa no les brinda una informacién oportuna, ademas de que no existe una

rapidez en la atencidon y menos una predisposicion del personal de la empresa.
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Finalmente, en cuanto a la seguridad y la empatia es inadecuada; por lo que la
finalidad de la investigacion es determinar se la gestion administrativa tiene o no
relacién con la calidad de servicio que brinda la Empresa Gatica Peru Ingenieria
y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018

1.2. Trabajos previos

A nivel internacional

Pellicer (2003), en su tesis: La gestion en las empresas constructoras: analisis,

disefio y desarrollo de un modelo de control. (Tesis doctoral), Universidad

Politécnica de Valencia, Espafia. Concluy6 que:

- La actividad constructora ha aumentado el desarrollo de la economia en
Espafa, el modelo que se desarrolld basado en el adecuado control de las
actividades que realizan las personas, genera la integracion del control de
cada trabajador y por tanto la gestion de la empresa, éstas tienen que ir
acomparfiadas de la tecnologia. Ademas, se considera que la variable tiempo
afecto con respecto a los gatos del personal, por tanto, se debe tomar en cuenta
aquello para el ahorro de costos y el utilizar demasiado tiempo en la
preparacion o planeacion de los presupuestos genera que se aplace el
cumplimiento de la ejecucion de las obras llevando consecuencias negativas.
Este trabajo de investigacion aporta a este, otorgandonos datos importantes
acerca de la planeacion y la gestion que necesita de reducir el tiempo del
mismo, para poder asi cumplir con las obras y por tanto satisfacer a los

clientes.

Gaviria (2013), en su Tesis: Disefio de un sistema de indicadores de
sostenibilidad como herramienta en la toma de decisiones para la gestion de
proyectos de infraestructura en Colombia. (Tesis maestria), Universidad
EAFIT, Medellin, Colombia. Concluy6 que:

- EI 53% aceptaron conocer la aplicacion de los indicadores en la construccion
equilibrada desde una perspectiva de la edificacion, el total de los encuestados
desconocié el uso de los indicadores con respecto al desarrollo de
infraestructura. Se identificaron 18 indicadores de sostenibilidad. No hay un

sistema que ajuste a todos los indicadores de sostenibilidad con el gobierno y las
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constructoras, no existen herramientas de evaluacion, aunque en el mundo
moderno es necesario aquella para poder tomar mejores decisiones para que
exista un desarrollo sostenible. Este trabajo ayuda a la comprension de tener en
cuenta sistemas que ayuden a detectar el desarrollo sostenible en general,
partiendo desde los proyectos en infraestructura, ya que esto trae beneficios de
manera global, y para ello es necesario implementar estos sistemas que se

relacionan mucho al gestiona miento en infraestructura.

Alegre (2002), en su Tesis: Andlisis de la calidad integral en el sector de la
construccion en Andalucia, Sistemas de Aseguramiento de Calidad de Obras de
Carreteras. (Tesis doctoral), Universidad de Granada, Espafia. Concluyé que:

- El 35% de obra se dirige al acondicionamiento variante, el Ministerio de
Fomento se hace cargo de la inversion en un 54.2%, se ha ejecutado obras
predominando un 90% de la produccion, GIASA denota uniformidad en el
tratamiento de plan de ensayos de la direccion de obras, en ella misma no
existen vigilantes de la administracion en la mayoria de obras realizadas, para
las obras se recurren a empresas que son contratista unico en un 76.3%, las
U.T.E., de manera general el 60.5% de empresas presentan un sistema de
aseguramiento de calidad, el 68.8% de obras presentan un plan de
aseguramiento de calidad. EI 65.2% de técnicos aseguran la utilidad del PAC
en las carreteras, y refieren en un 66.6% que el PAC mejora la calidad de las
obras y las obras que aplican el PAC son el 70.3%. Se llega a concluir que un
plan de control va ligado a un Plan de Aseguramiento de Calidad, en empresas
menores que no poseen un sistema de aseguramiento de calidad, los jefes de
obra se hacen cargo del control, al contrario de lo que en este sistema se hace
cargo un técnico para ello. Se denota deficiencias en las empresas que no
cuentan con un PAC para mejorar el control. Esta investigacion aporta buena
informacion referente a la necesidad de poseer una herramienta que ayude al
control de los procedimientos y asegurar la calidad de los resultados de los
proyectos que se realizan en materia publica y privada, beneficiando a los

usuarios de estas obras.
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Hidalgo (2015), en su Tesis: Modelo de gestién para mejorar la calidad de

atencion al usuario del GADM Cantén Babahoyo. (Tesis pregrado). Concluy6

que:

Las personas en su mayoria (95%) creen que deberia haber un departamento
especializado en atencion, se considera a la atencion como mala en un 37%,
muy mala al 27%,buena al 26% y muy buena al 11%, con respecto al
ambiente laboral 50% califica como muy bueno el resto entre regular y 10%
malo, refieren también en un 64% que no existe controles previos a la entre
de los servicios, el 52% mencionan que se deberia mejorar la
administracion/secretaria, y el 40% afirma que deberia mejorarse el servicio
al cliente. Apoyado en la norma ISO, mejora los procesos administrativos
aumentando la satisfaccion de los clientes. Esta investigacion aporta datos
aseverando la necesidad de una adecuada gestion mediante un modelo

estandarizado que se puede adaptar a la realidad de una institucion.

A nivel nacionales

Dominguez, Fernandez, & Huaman (2015), en su Tesis: La calidad del servicio

al cliente y su influencia en la situacion financiera y economica de la empresa

constructora AZD Architecture Desing E.ILR.L. - periodo 2014. (Tesis

pregrado), Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco, Perd. Concluy6

que:

El 44.00% se encuentra satisfecho con el servicio, el 34% solo satisfecho y el
18% insatisfecho. Las ratios de rentabilidad (0.1094) denotan que la empresa
estd generando rentabilidad. Se llega a concluir mediante la contratacion de
los resultados que efectivamente la calidad en el servicio si influye
significativamente en la situacion financiera y econdmica de la empresa. Esta
investigacion otorga datos importantes sobre la variable de calidad de servicio
que aparte de satisfacer a los usuarios mejorara la rentabilidad de la empresa,
justamente gracias a gestionar adecuadamente acciones para la mejora del

servicio.

18



Peche (2017), en su Tesis: Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de

la constructora CREA Arquitectura y Construccion S.A.C., en la ciudad de

Chepén para el afio 2016. (Tesis pregrado), Universidad Nacional de Truijillo,

Perud. Concluyo que:

- Los usuarios 70.89% elige a esta constructora porque se ahorrar en papeleos,
con respecto a la satisfaccion después de comprar un inmueble, la mitad
51.90% refiere que es regular, el 22.78% satisfecho, y el resto de
puntuaciones entre insatisfecho y muy insatisfecho. El 62.03% menciona que
la empresa cumplié sus expectativas, el 58.23% de trabajadores mencionan
que la empresa se preocupa por la satisfaccion de sus clientes. EI 60.76% cree
que la calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente, y por altimo
mencionan los usuarios en un 75.95% que la calidad del servicio genera
satisfaccion. Se llega a la conclusion de que se relaciona de un modo
proporcional y directo la calidad del servicio que se brinda con la satisfaccion

de los clientes de esta constructora.

Beteta (2017), en su Tesis: Gestion administrativa y la calidad de servicio de la
empresa Montao, Santa Anita 2017. (Tesis pregrado), Universidad César
Vallejo, Lima, Perd. Concluyo que:

- Ambas variables se relacidn significativamente significancia bilateral menor
a 0.005 y la correlacion entre las dos variables lo cual se denota en una
significancia bilateral de 0.000, por tanto, se concluye que a una mejor gestion
administrativa la calidad de servicio mejorara. La investigacion refuerza a
nuestro trabajo por el hecho de que la gestidn al mejorar la calidad del servicio

se deduce que los usuarios estaran mas satisfechos.

Aredo (2016), en su Tesis: El sistema de control interno en el area de

contabilidad y su incidencia en la gestion administrativa y operativa de las

empresas constructoras de la ciudad de Trujillo, afio 2015. (Tesis pregrado),

Universidad Nacional de Trujillo, Perd. Concluy6 que:

- El 92% afirma que se mejora la toma de decisiones si se implementa un
sistema de control interno de contabilidad, el 50% refiere que se ha mejora el

area de contabilidad actualmente, con respecto a si la informacién en el
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sistema contable se encuentra bien actualizada gran parte responde que no
(67%) y otros los desconocen (33%), la tres cuartas partes de los encuestados
refiere que no saben o desconocen las actividades de cada colaborador del
area contable, y por ultimo los encuestamos manifiestan en el 83% que la
empresa deberia tener un sistema de control interno. Por tanto, se concluye
que la implementacion de un sistema de control interno, mejora el control de
los recursos de la empresa. Este trabajo aporta bastante dando a entender que
para una mejor gestién es necesario un sistema de control que manejara
adecuadamente los recursos y asi se podré desarrollar mejora para cumplir los

objetivos del mismo.

A nivel local

Banda & Silva (2016), en su Tesis: La gestion administrativa y su relacion con

la productividad laboral de la empresa Omegha Constructor’s Building Co.

S.A.C. de la ciudad de Tarapoto, en el afio 2014. (Tesis pregrado), Universidad

Nacional de San Martin, Tarapoto, Peru. Concluyé que:

El 48% manifiesta que la planificacion es buena y regular, el 55% refiere una
buena organizacion y el 36% que es regular, en la direccion refieren que es
buena al 64% y regular al 31%, en control es regular al 62% y bueno al 31%,
la productividad es regular al 74% y buena al 17% Yy en la correlacion refiere
que si se relaciona. Se concluye que la empresa esta en constante mejora para
optimizar el desarrollo de sus actividades para otorgar mejor capacidad
productiva en la empresa, por tanto, al optimizar la gestién también se
optimiza la produccion. Este trabajo otorga datos sobre la necesidad de una
buena gestion administrativa para conseguir resultados productivos, por lo

cual se puede inferir que generara satisfaccion en sus consumidores.

Gutiérrez (2016), en su Tesis: Calidad de los servicios de saneamiento basico y

su relacion con la satisfaccion del usuario en el distrito de Juanjui — Provincia

de Mariscal Céceres 2016. (Tesis maestria), Universidad César Vallejo,

Tarapoto, Perd. Concluyé que:

El 24% de presencia una poca satisfaccion con el servicio, el 55% que es

regular y el 21% que esta muy satisfecho. EI Chi cuadrado de Pearson es
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27.498 lo cual indica la correlacion. Como conclusiones se obtiene que se
encuentra una calidad regular en las dimensiones planteadas, al aumentar la
calidad de servicio también aumenta la satisfaccion de los clientes con
respecto al saneamiento de este distrito. Esta investigacion aporta bastante
al hecho de que, si se mantiene la calidad mediante las correctas acciones,

se generara un aumento en la satisfaccion.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Gestién Administrativa
Para Salinas, Gandara, & Alonso (2013) manifiestan que:
Son desarrolladas por un grupo de personas que cumplen distintas
actividades para contribuir al crecimiento de la empresa., Si es cierto
existen distintos factores que afectan o influyen al crecimiento
econdmico, por lo que no pueden tener dominio. Por lo que la empresa

se ve obligado a aplicar estrategias en la gestion administrativa. (p.12).

Ademas, En las organizaciones, segiin Jackson (2014) indica que “Las funciones
son divididas por areas de actividad y las cuales contribuyen al avance empresarial
y de esta manera lograr con los objetivos, las areas deben trabajar entre todas ya
que el éxito no depende solo de una, entre las principales areas funcionales (p.
19):

Las funciones son divididas por cinco areas tal como lo refieren Salinas, Gandara,
& Alonso (2013 en:
Area de produccion: Esta area se encarga de cumplir con las funciones
que guardan relacion con la produccion de bienes y servicios.
Area de ventas o marketing: En esta area las funciones guardan
relacion con la compra-venta de los productos
Area de finanzas: Esta cumple la funcion de aumentar el valor de
negocio asimismo delimitar sus estrategias y controlar los resultados

y de esta manera fijar las metas (p. 13).
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Area de recursos humanos: Esta area no solo se enfoca en el personal
sino también en los bienes que estos utilizan para la contribucion de
la empresa

Area administrativa: Esta area se encarga de la administracion general
de todas las areas, pues se ocupa de cuatro funciones primordiales;
planificar, organizar, mandar y controlar, la finalidad de estas
funciones es identificar las debilidades del personal, contribuir con su

mejoramiento mediante la retroalimentacion (p. 14).

También el autor Lobato (2009) menciona que la gestién administrativa esta

basicamente:
Orientada al desarrollo de la actividad economica y esta se divide en
tres grupos de produccion, estas son; sector primario, sector
secundario y sector terciario. Las empresas del sector primario
trabajan basicamente con los recursos naturales entre ellos estan los;
pesqueros, ganaderias, empresas agricolas, mineras, por otro lado,
transforman los recursos naturales en servicios o bienes para los
consumidores, entre estas empresas tenemos a; empresas
constructoras e industriales y por altimo estan las empresas del sector
terciario que se dedican a distribuir los productos o servicios como
los; compafiias de seguro, entidades bancarias, centros de formacion.
Las funciones de una organizacion tienen una responsabilidad social
y econdmica pues, contribuyen con el desarrollo de un pais (haberes

para los trabajadores y fruto para los empresarios) (p. 28).

De la misma manera Torres (2014) corrobora que la gestién administrativa
Es un tema de mucha importancia puesto que la organizacién va
cambiando y mejorando los productos y las estrategias de acuerdo a
las necesidades de la sociedad para que estas puedan comprendidas y
aplicadas, mientras tanto para Joseph y Jimmie Boyett existen temas
que son de ayuda esencial de una administracion, estos temas influyen
en la sociedad moderna pues tienen un trasfondo méas personal de

acuerdo a los cambios de los ultimos tiempos estos son; Liderazgo,
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gestion de cambio, organizacion de aprendizaje, organizacion de alto
rendimiento, estrategias de liderazgo de mercado, direccién y
motivacidn y negocios trabajos y sociedad (p. 29).

Proceso de la gestion administrativa

La gestion administrativa comprende cuatro funciones principales que debe
cumplir una organizacion con el fin de ejercer el deber de manera ordenada y
poder lograr con los objetivos empresariales. Segun el autor Blandez (2014) estas

comprenden lo siguiente

a) Planeacion:

En este punto para poder lograr los objetivos o metas de una empresa primero se
debe delimitar ;como?, ;dénde?, ;cuando? Y ¢quién o quiénes? Lo van a realizar,
es muy importante detallar o limitar las estrategias que se debe emplear para el
proceso de cumplimiento. Segun Pérez, & Véasquez (2013) En el proceso de
planeacidn se evidencia dos tipos; formal e informal, la planeacion formal se da
cuando se delimita las estrategias de cdmo se realizaran las acciones para cumplir
con los objetivos, aqui se sigue un procedimiento especifico de la accion. (p.45).
Mientras que la planeacion informal se basa en formulaciones de ideas y opiniones
sin delimitar una accion estratégica para el cumplimiento de metas. “Cuando los
objetivos han sido delimitados, se establece una seria de actividades que ayudan
a contribuir o poner en marcha la accion hacia las metas de la empresa, se van a
desarrollando proyectos a largo plazo o corto plazo teniendo en cuenta la mision
(cual es el objetivo o la razdn de existir de dicha empresa) y la visién (hacia dénde
quiere llegar la empresa” (Peche, 2017, p. 47).

Objetivos definidos. Tener objetivos claramente definidos permite a los
empleados alinear y relacionar lo que estan haciendo con los objetivos de la
empresa, lo que a su vez crea sinergia, motivacion y sentido de proposito. “En
realidad, no muchas empresas tienen objetivos, o si lo hacen, no son lo
suficientemente visibles, lo que deja a los empleados y equipos adivinando sus

responsabilidades y métricas de éxito” (Peche, 2017, p. 47).
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b) Organizacion:
Esta sistematizacion permite segiin Blandez (2014) “ordenar las actividades de
cada area de una empresa, y de esta manera exista una jerarquia con el fin de
facilitar las tareas de los empleadores y sobre todo respetando las funciones de
cada una de estas (p.47). Todo ello implica:

El planteamiento de ocupacion

Seleccionar a las personas adecuadas para determinados puestos

La sistematizacion del organismo

Los procesos de estrategias que se emplearan (p.47).

Cronograma de actividades

Es esencialmente la capacidad de organizar y planificar el tiempo dedicado a las
actividades en un periodo de tiempo. Blandez (2014). El resultado de contar con
un efectivo cronograma de actividades es una mayor eficacia y productividad. Es
un aspecto clave de la gestion administrativa e implica habilidades tales como la
planificacion, el establecimiento de objetivos y la priorizacion para un mejor
rendimiento (p.64). La falta de una gestion eficaz del cronograma de actividades
puede tener un impacto negativo dentro del desarrollo de una organizacion. El
tiempo es una de las tres limitaciones triples y cualquier desviacién del
cronograma tiene un efecto sobre el costo y el alcance de las operaciones de la

empresa. En la mayoria de los casos, el tiempo realmente es dinero.

La gestion ineficaz del tiempo también puede aumentar el estrés y la frustracion
en el gerente y los miembros del equipo. (Parasuraman, Zeithalm, & Berry, 2012,
p.45). Sin importar el tamafio de la organizacion, los efectos o consecuencias seran
favorables si se cumplen los siguientes:

Debe existir una cadena de mando que permita delegar las

obligaciones de cada uno de los trabajadores desde el puesto mas alto

hasta el puesto menor trabajando con respeto. Los trabajadores de un

area en especifica deben presentar sus informes a sus jefes encargados

de su érea, sin pasarlo por encima, pues estaria fomentando el

desorden laboral. La funcién del supervisor debe ser delimitado, esto

le permitira saber hasta donde puede llegar con su responsabilidad y
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evitar que sobre pase su autoridad. La responsabilidad del jefe de area
es igual al de su subordinado, si este no cumple con sus funciones
establecidas, la responsabilidad cae de la misma manera para el jefe.
Los niveles de autoridad no deben exceder, la mejor manera de que se
cumplan las funciones de forma rapida es sistematizar en menor
cantidad las areas. Las funciones dentro de una empresa deben
limitarse, es decir cada trabajador dentro de un érea o divisién debe
ejercer su labor segln su especialidad o hasta donde sea posible. (p.46)

c) Direccion:
Es un proceso que permite encaminar a los trabajadores conociendo su desempefio
y ayudandolo en sus debilidades, para favorecer el clima laboral y la productividad
en la empresa, se logra de la siguiente forma (Blandez, 2014, p. 18):

- Definir la forma en la que se dirige el talento de las personas.

- Precisar de forma adecuada el como se va dirigir.

- Fomentar el cambio en las personas.

- Establecer posibles soluciones ante situaciones conflictivas.

- Un administrador debe desempefiar los siguientes mecanismos si

desea convertirse en un jefe:

Autoridad: Es la capacidad para ejercer la toma de decisiones en una
organizacion y delegar las obligaciones a sus subalternos, la autoridad se define
en tres formas; autoridad lineal; este tipo de autoridad delega a un jefe para
encargarse de un area en especifico y pueda velar directamente a sus trabajadores,
luego esta la autoridad de staff; esta consiste en colaborar y ayuda a las demas
divisiones hacia el logro de sus metas, sin embargo no genera rendimiento o
resultados, la autoridad informal; son personas que no tienen un poder definido
dentro de una empresa sin embargo a veces por sus afios de experiencia trabajando
adquieren cierto respeto y ayudan al desarrollo y eficacia dentro de una
organizacion. Dentro de aspectos relacionados a la autoridad se tiene (Blandez,
2014, p. 20):
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La influencia: son las acciones ejemplares que influyen en la conducta de un
sujeto o grupo. (Blandez, 2014, p. 20).
Poder: es la capacidad de influenciar en un individuo hasta el punto de hacer

cambiar sus pensamientos y por ende su conducta (Stoner, 1983).

Negociacion efectiva. Debemos tener en cuenta otro proceso muy importante el
de la negociacién efectiva como factor importante dentro de una empresa pues
esta permite establecer comunicacion oportuna entre dos 0 mas personas,
permitiendo un acuerdo, este proceso de intercambio de informacion es de
esencial importancia sobre todo si se mantiene una comunicacion asertiva entre
los trabajadores; (Blandez, 2014, p. 20)

d) Control
En la empresa se planean estrategias mediante actividades con la finalidad de
lograr paso a paso las metas deseadas, una vez que se cumplieron las actividades
se “controla” los resultados con los planes propuestos de esa manera evaluar las
debilidades y fortalezas, las debilidades son retroalimentadas para lograr una
mayor productividad en la proxima, se mencionan algunas caracteristicas para
obtener un sistema de control eficaz (Blandez, 2014, p. 21):
Establecimiento adecuado de normas: las reglas o normas deben
ajustarse dependiendo al tipo de empresa asimismo deben ser
adaptables ante los cambios
Medicion del desempefio: deben cumplir con el objetivo de medir el
desempefio del trabajador y de acuerdo a los resultados fortalecer las
debilidades con el fin de enriquecer, no se debe emplear el método de

castigo. (p. 21):

Exposicidn de resultados: Se debe determinar como dar a conocer los resultados:
una vez se dan a conocer los resultados y si en algunos de los casos se evidencias
errores o desviaciones estas deben ser analizadas trabajando directamente en las
causas Yy enfocando el problema, no es recomendable actuar de forma agresiva o
impulsiva, sino retroalimentado al individuo u empresas, y trabajar todos en
comun (Hérvas, 2014, p. 11).
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Calidad

Para Hérvas (2014). Son estandares que se cumplen para satisfacer las necesidades
de los usuarios o clientes permitiendo que la empresa surja de forma positiva
gracias a los encargos y bienes que hacen que la organizacion logre los efectos
que espera sin correr riesgo (p. 233).

Atencion o servicio

Segun Garcia (2011) son el conjunto de beneficios que un cliente tiene como
perspectiva para lograr un trato que beneficie a ambas partes, a continuacion,
algunas caracteristicas de la atencion y servicio que se desean recibir (p. 11):

a) La amabilidad

b) La honestidad

c) La formalidad

d) El profesionalismo

e) La eficacia

f) La eficiencia

1.3.2. Calidad de servicio
Para el autor Alvarado (2010) menciona que “es el grado por parte del
cooperante para facilitar las necesidades del consumidor, ademas se evalta la

flexibilidad al momento de otorgar la prestacion a sus clientes” (p. 2).

La calidad de servicio de acuerdo a Flores (2011) menciona que hoy en dia la

manera de distinguir entre negocios que promocionan el mismo producto es:
La calidad de atencién y servicio que un comercio puede brindar a su
cliente, se dice que los usuarios valoran la atencidn positiva que se les
emite, puesto que logran satisfacer sus necesidades, asimismo un
elemento importante es el de la comunicacion, pues brindar
informacion acerca de un producto o servicio contribuye de manera
positiva, ademas la cortesia influye mucho en los clientes, es la misma
actitud que conlleva a que un usuario a sentirse satisfecho con la

atencion (p. 11).
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De la misma manera podemos referirnos de Alvarez (2015) quien indica que:
La calidad de servicios es el resultado de los ejercicios en relacion a
la gestion de las empresas. Entre ellas son: Liderazgo: se menciona
que es la habilidad de ordenar y direccionar las actividades con la
finalidad de buscar rentabilidad en la empresa, luego estd la
orientacion hacia el cliente; que en encarga de satisfacer las
necesidades al beneficiario, ademas todos los miembros de una
empresa tienen la misma obligacién o responsabilidad para con los
consumidores y por ultimo esta la aplicacién de la mejora continua,
que se basa en establecer una estrategia para mejorar las debilidades
de una empresa por lo tanto el autor Shewhart desarrollo ciclo de
cuatro fases, que se explican a continuacion (p. 13):

Planificar (plan): describir qué objetivos se deben desarrollar, Hacer (do):
desarrollar lo que se planted anteriormente, y hacer un observacion en base al
andlisis (check): luego hacer una distincion de cada uno de los resultados,
contrastando los resultados realizados con los objetivos trazados, Pellicer, T.
(2003) en este punto se debe tomar las decisiones sobre lo que se preservar y lo
que se debe modificar para mejorar y por Gltimo esta la Gestion por procesos:
gue menciona gque una organizacion es una entidad donde se producen una serie

de servicios o productos.

Dimensiones de la calidad de servicio

Para Pérez & Vasquez (2013) mencionan que pueden distribuirse en tres distintas
dimensiones que deben ser cumplidas para lograr el beneficio y el contento en
los clientes, entre las que tenemos son (p. 13). De los cuales lo representan de la

siguiente manera:
Calidad técnica: una vez obtenida la calidad técnica se puede ofrecer a los

clientes las siguientes ganancias; efectividad, integralidad, eficacia y seguridad.
(Pérez & Vasquez, 2013, p.65).
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Calidad interpersonal: esté dirigido al usuario y se basa en darle un buen trato
tanto conductual cordial como brindarle una adecuada informacion, ademas
brindarle opciones de tratamiento terapéutico (Pérez & Véasquez, 2013, p.65).
Entorno o contexto de la calidad. Se relaciona con estructura de la empresa
tales como ambientacion, comodidad, privacidad y la limpieza (Pérez &
Vasquez, 2013, p.65).

Para Parasuraman, Zeithalm, & Berry (2012) la calidad de servicio esta asociado
a
Las relaciones interpersonales que se forman entre el distribuidor y
los consumidores, como también al resultado de estas dos fusiones, es
decir cdmo actlian y cuéles son los resultados de esta interaccion, estos
métodos se dividen en cuantitativos (encuestas) y cualitativos (grupos
focales) (p. 12).

Para Mendoza (2009) refiere que los mencionados disefiaron una encuesta que
permite conocer la relacion que existe entre las expectativas asociadas al servicio
y las percepciones frente al uso de este servicio , esta encuesta evalia las
dimensiones de la calidad por otro lado esta el instrumento Encuesta service
quality (SERVQUAL) que mide el grado de satisfaccion de los usuarios de
servicios, sin embargo las organizaciones hoy en dia utilizan el denominado
método SERVPERF la denominacion de su nombre se presta a la estimacion del
cumplimiento (SERVice PERFormance) para poder medir la calidad de servicio.
Esta compuesto por los mismos items y dimensiones que el SERVQUAL,
distinguiéndose por la funcion que elimina el sector que hace alusién a las
perspectivas de los usuarios, la finalidad de esta herramienta es medir las
percepciones de los usuarios, estas estan conformadas por 22 elementos, por tal
sentido se infiere que la calidad de servicio es la tangibilizacion de la percepcion
que un cliente tiene en el momento de la verdad es decir al momento de recibir

y/o tener una experiencia de compra (Moreno, 2016, p.34).

La percepcion segun Moreno (2016) esta conformada por cuatro leyes: 1. Los

demas siempre percibe a si misma. 2. Los demas siempre perciben a la empresa
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de forma diferente a como la empresa piensa que la perciben. 3. Distintos grupos
de clientes perciben a la empresa de forma diferente. Dentro de sus dimensiones
se determinan lo siguiente:
Fiabilidad/Confiabilidad. Es la forma en que se desarrolla el servicio
que se afirma de manera consecuente, cuidadosa y adecuada.
Capacidad de respuesta. Emitir servicio de forma breve y de esta
manera contribuir con los clientes. Seguridad: se basa en cdmo los
profesionales promueven la confianza y eficacia. Empatia: Tener la
capacidad se servir a los clientes en lo que ellos necesitan,
brindandoles informacion y utilizando un lenguaje entendible para
mejorar la comunicacion. Elementos tangibles: Se basan en materiales

observables, de usos personales y grupales (p. 11).

Mendoza (2009) refiere que estas dimensiones con sus respectivos ejemplos
seran de ayuda para todo tipo de organizacion.

Dimension 1: Elementos tangibles.

Para poder definir esta dimension debe referirse de como se encuentran en
apariencia los materiales de comunicacion, el personal, los equipos y las
instalaciones fisicas. La organizacion muestra instrumentos de aspecto moderno.
Las instalaciones fisicas en la entidad que presta servicio son llamativas. La
pulcritud con que se muestran los trabajadores. Los objetos y herramientas que
se utilizan son llamativos para el cliente (facturas, afiches, etc.) (Mendoza, 2009,
p. 51).

Dimension 2: Fiabilidad

Para poder definir esta dimension debe referirse de cdmo la capacidad para
realizar el servicio que se ofrece de manera confiable y segura. La organizacion
cumple a tiempo lo que ofrece y promete. Denota un verdadero interés en la
solucion de los problemas del cliente. Ofrece un buen servicio en primera
instancia. La entidad cumple con el servicio en el tiempo acordado. La entidad

busca siempre estar impecable y sin errores registrados (Mendoza, 2009, p. 51).
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1.4.

Dimensién 3: Capacidad de Respuesta

Para poder definir esta dimension debe referirse de como la Voluntad de los
trabajadores a atender al cliente y darles el mejor servicio. Los trabajadores
informan a sus clientes la finalizacion de un servicio. Se otorga un servicio
rapido y oportuno. Los trabajadores muestran interés y predisposicion a tender a
los usuarios. Los trabajadores se dan el tiempo para poder responder las
inquietudes de los usuarios (Mendoza, 2009, p. 51).

Dimensién 4: Seguridad

Para poder definir esta dimension debe referirse de como la Capacidad de los
trabajadores en generar confianza y credibilidad mediante sus conocimientos y
su buena atencion. La conducta de los trabajadores comunica confianza en ellos.
Existe seguridad en los clientes con respecto a las actividades comerciales que
realizan con la organizacion. Los trabajadores denotan amabilidad frente a sus
clientes. Los trabajadores estan bien informados para responder a las dudas de

los usuarios (Mendoza, 2009, p. 51).

Dimension 5: Empatia

Para poder definir esta dimension debe referirse de cémo la Capacidad de la
empresa en brindar atencion personalizada. Se otorga una atencion
individualizada. La atencion para los clientes se da en horarios accesibles. Se
ofrece atencion de manera personalizada. La entidad busca mejorar en satisfacer
los intereses de sus usuarios. La entidad reconoce las necesidades esenciales de

sus usuarios (Mendoza, 2009, p. 51).

Formulacién del problema
Problema general
¢De qué manera la Gestién administrativa se relaciona con la Calidad de servicio de

la Empresa Gatica Peru Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018?

Problemas especificos
¢Cudl es el estado de la gestion administrativa de la Empresa Gatica Per( Ingenieria y
Construcciones S.A.C. Tarapoto Afo 2018?
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1.5.

¢Como se encuentra la calidad de servicio de la Empresa Gatica Peru Ingenieria y
Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018?

¢Cudl es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la

empresa Gatica Per( Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto afio 2018?

Justificacion del estudio

Justificacion tedrica

Desde la perspectiva tedrica, debido al andlisis de las principales teorias abordadas en
el desarrollo de la misma, tales como las relacionadas a la gestion administrativa y
calidad del servicio, lo cual servira como precedente para futuras investigacion que

aborden el mismo tema.

Justificacion metodologica

La investigacion aborda un disefio escasamente empleado en el campo de la
administracion, como lo es el correlacional causal, permitiendo arribar a conclusiones
mas solidas, puesto que se determinara estadisticamente la relacion de las variables;
asi mismo el autor confeccionara los instrumentos a utilizar para la medicion de las

respectivas variables, de forma que servird como aporte para estudios futuros.

Justificacion practica

Se justifica de manera practica debido a que repercutird de manera positiva para la
empresa Gatica Per( Ingenieria y Construcciones S.A.C., puesto que permitira el
andlisis de la problematica evaluada, a partir de la cual sera posible el implementar y

desarrollar estrategias de mejora, entregandole operatividad.

Justificacion social
La investigacién proporcionard fundamentos relacionados con la forma correcta en
cuanto a la entrega y desarrollo de la calidad de un servicio permitiendo a muchas otras

empresas, poder tomarlo como referente a la hora de mejorar sus propias actividades.
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1.6.

1.7.

Hipotesis

Hipétesis general

Hi: La gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio de la Empresa
Gatica Peru Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018.

Ho: La gestion administrativa no se relaciona con la calidad de servicio de la Empresa
Gatica Peru Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018.

Hipotesis especificas
H1: La gestion administrativa de la Empresa Gatica Peru Ingenieria y Construcciones
S.A.C. Tarapoto Ao 2018, es adecuada.

H2: La calidad de servicio de la Empresa Gatica Per( Ingenieria y Construcciones
S.A.C. Tarapoto Afo 2018, es adecuada.

H3: La relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa

Gatica Peru Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto afio 2018, es significativa.

Objetivos

1.7.1. General
Determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio en
la Empresa Gatica Per( Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio
2018.

1.7.2. Especificos
= Conocer la gestion administrativa de la Empresa Gatica Per( Ingenieria y

Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018.

= Diagnosticar la calidad de servicio de la Empresa Gatica Per Ingenieria y
Construcciones S.A.C. Tarapoto Afo 2018.
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METODO

2.1.

2.2.

Disefio de investigacion

La investigacion correspondio a un disefio descriptivo correlacional.

Investigacion descriptiva: Esta investigacion es utilizada cuando se busca
describir las caracteristicas que se estudian de los elementos que integran la muestra
seleccionada, en otras palabras, un grupo de personas que bien puede haber sido
escogida a criterio del investigador o bajo la aplicacion de una formula estadistica
(Hernandez, Ramos, Placencia, Indacochea, & al., 2018, pag. 88)

Investigacion correlacional: Describen las relaciones entre dos o mas variables en
un momento determinado; son tambien descripciones, pero de las variables
individuales sino de sus relaciones, sean éstas puramente correlacionales o

relaciones causales. (Ortiz, 2004, pag. 48)

Su esquema puede representarse de la siguiente manera:

Donde:
Principales clientes (Municipalidades) de la Empresa Gatica Peru Ingenieria y

Construcciones S.A.C.

01 = Gestion administrativa
O- = Calidad de servicio
r = Relacion

Variables, operacionalizacion

Variable independiente (V1): Gestion administrativa

Variable dependiente (VD): Calidad de servicio
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Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
VI: Gestion  La gestion La eficienciade la  Planeacion  Estado de la  Ordinal
administrativa administrativa  gestion mision
comprende administrativa Declaracién de la
cuatro consiste en el vision
funciones correcto Obijetivos
principales que funcionamiento de definidos
debe cumplir cada uno de sus Organizacién Estructura
una pilares, los organizacional
organizacion mismos que Determinacion
con la finalidad pueden ser de funciones
de ejercer el percibidos por Cronograma de
deber de forma cualquiera de los actividades
ordenada y grupos de valor, Direccion Presencia de
poder lograr en este caso los autoridad
con los clientes, ello con Negociacion
objetivos el finde contar con efectiva
empresariales  una muestra Control Establecimiento
(Blandez 2014) homogénea entre de normas
las variables a fin Medicion del
de poder llevar a desemperio
cabo la relacion Exposicion  de
estadistica. resultados
VD: Calidad Mendoza Se medira bajo el Elementos  Calidad de Ordinal
de servicio (2009) la  modelo tedrico de tangibles recursos
calidad de SERVice materiales y
servicio es la PERFormance, equipos
tangibilizacion  “SERVPERF” en Nivel de
de 3 la  donde se evaluara infraestructura
percepcion que la calidad del Practicas de
un cliente tiene servicio bajo la higiene
en el momento percepcién de los
. Recursos
de la verdad es clientes de la L
. . publicitarios
decir al empresa Gatica .
momento  de PerG Ingenieria y S atractivos
o . Fiabilidad Cumplimiento de
recibir y/o Construcciones .
lo ofrecido
tener una S.A.C. cabe i
L i Solucion de
experiencia de indicar que estos
. problemas
compra. clientes, son las .
R Tiempo de
municipalidades. L
servicio
Errores en la
atencion
Capacidad de  Informacion
respuesta oportuna
Rapidez de la
atencion
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Predisposicion
del personal
Inmediatez ante
una consulta

Seguridad Confianza al
personal
Seguridad de las
transacciones

Amabilidad del
personal
Capacidad
profesional del
personal

Empatia Atencion
individualizada
Horarios de
atencion
Atencion
personalizada
por el personal

Interés por
comodidad  del
cliente

Conocimiento de
gustos y

preferencias

Fuente: Elaboracion propia.

2.3. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién fue conformada por los principales clientes de la empresa Gatica Peru
Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018, es decir, las
Municipalidades del departamento de San Martin tales como, Municipalidad
Distrital de la Banda de Shilcayo, Municipalidad Provincial de San Martin,
Municipalidad Provincial de Lamas, Municipalidad distrital de Shanao y 15

entidades privadas.
Muestra cuantos son

Debido a que la poblacion fue pequefia, se optd por tomarla en su totalidad para la

muestra, seleccionando las unidades de analisis mediante muestreo no
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2.4.

probabilistico, de acuerdo a los criterios de inclusion y exclusion que a continuacion

se detallan:

Criterios de inclusién: Municipalidades con las cuales la Empresa Gatica Peru
Ingenieria y Construcciones S.A.C. ha celebrado més de 3 contratos, segun el tipo

de servicios prestados a la entidad publica.

Criterios de exclusion: Municipalidades con las cuales la Empresa Gatica Peru
Ingenieria y Construcciones S.A.C. no ha celebrado mas de 3 contratos, segun el

tipo de servicios prestados a la entidad publica.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validacion y confiabilidad

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la investigacion se empleo las siguientes técnicas:

Analisis documental: Es la técnica que permite al investigador obtener
informacion de fuentes secundarias para resolver los objetivos de la investigacion,
principalmente los vinculados al tratamiento de las teorias (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014).

Encuesta: Es la técnica que se compone de un agregado de preguntas formuladas
por el encuestador hacia quien de forma voluntaria decide responderlas
representado por el encuestado, con lo cual se obtendra datos relevantes referidos
al tema estudiado. Dentro de esta técnica se cuenta con un instrumento denominado
cuestionario, el mismo que contard con 12 preguntas que permitiran medir la
variable Gestién administrativa, sumado a un segundo cuestionario compuesto por
10 interrogantes para diagnosticar la calidad de servicio (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014).

Validez
El autor de la investigacion formuld los instrumentos presentados de acuerdo a las
dimensiones e indicadores expuestos en la operacionalizacion de las variables. No

obstante, con el fin de cumplir a cabalidad con los criterios de rigor cientifico, se
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2.5.

ha optado por que éstos sean validados por los expertos en la materia, quienes
evaluaran tanto la construccion como contenido, para luego emitir su juicio de valor
al respecto. Efectuado ello es que se procedié a la aplicacion de los cuestionarios,
el primero para la variable Gestion administrativa, y el segundo para la variable
Calidad de servicio.

Confiabilidad

En cuanto a la confiablidad de los instrumentos formulados, para ambas variables,
se corrobord a través del tratamiento estadistico, como lo representa el Coeficiente
de Alfa de Cronbach, quien a su vez se encuentra en funcion de los siguientes

criterios:

Tabla 1. Criterios de fiabilidad

Criterio de Confiabilidad Valores
No es confiable -1a0
Baja confiabilidad 0.01a0.49
Moderada confiabilidad 0.5a0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 2 0.89
Alta confiabilidad 09al

Elaboracion propia

Meétodos de analisis de datos

Método descriptivo: De acuerdo a Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) el
método descriptico permite identificar las caracteristicas, factores, dimensiones,
procedimientos, entre otros aspectos; de forma continua y organizada, respecto a la
variable que se esta observando, de forma que se estructure un registro veridico y
confiable, que serd la fuente primaria para obtener los resultados de la

investigacion.

Método analitico: De acuerdo a Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) el
método analitico facilita el diagndstico de las variables en estudio, a través de la
observacion de la conducta que éstas presentan dentro del contexto abordado, para

luego inferir las principales caracteristicas encontradas entorno a éstas.
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2.6.

Meétodo deductivo: De acuerdo a Herndndez, Fernandez, & Baptista (2014) el
método deductivo favorece a la formulacion de las conclusiones generales del
estudio, las cuales resumen de manera imparcial los principales resultados, por cada

objetivo planteado en la investigacion.

Aspectos éticos

La presente investigacion se ha visto sujeta a considerar los aspectos éticos que
involucra el desarrollo de la misma, segun lo manifestado por Norefia, Alcaraz -

Moreno, Rojas, & Rebolledo-Malpica (2012), que a continuacion se detallan:

Consentimiento informado
Todos los participantes en el desarrollo de la investigacion fueron informados al
detalle de los términos y condiciones que implica el formar parte de ésta, por lo que

de forma voluntaria ellos accedieron a ser o no participes de la misma.

Confidencialidad
La informacion a la que se tuvo acceso fue empleada exclusivamente para
responder a los objetivos planteados, garantizando su tratamiento adecuado, y con

la autorizacion de los involucrados.

Observacion participante
Los involucrados en el estudio debieron participar guardando la compostura,
prudencia e imparcialidad en el desarrollo de la investigacion, otorgando veracidad

a los resultados a los que se llegue.

Originalidad
La investigacion puso en todo momento como prioridad el respeto a la propiedad
intelectual, por lo que no se actudé de manera indebida o usurpando la creacién

intelectual de otros estudiosos.
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I11. RESULTADOS

3.1. Conocer la gestion administrativa de la Empresa Gatica Perd Ingenieria y
Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018.

Tabla 2. Gestién administrativa

e Rango
Calificacién Desde Hasta Frec. %
Inadecuada 12 27 11 55%
Regular 28 43 8 40%
Adecuada 44 60 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la empresa Gatica Per( Ingenieria y Construcciones
S.A.C. Tarapoto

60%

50%

40%
30%
20%

40%
10%

0%

Inadeacuada
Regular

Adecuada

Figura 1. Resultados de la gestion administrativa

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la empresa Gatica Per( Ingenieria y Construcciones
S.A.C. Tarapoto

Interpretacion

En latabla 2 y figura 1 se puede evidenciar que la gestion administrativa es calificado
como inadecuada por el 55% de los clientes encuestados, sin embargo un 40% de los

mismos sefialo que es regular y el 5% restante percibe que es adecuado; estos

40



resultados se dieron debido a que los resultados calificaron a la dimension
planificacidn como inadecuada, a la dimensidn organizacion como inadecuada, a la
dimension direccion como inadecuada y por Gltimo a la dimension control como
inadecuado, por todo ello se concluye que la gestion administrativa es inadecuada.

3.2. Diagnosticar la calidad de servicio de la Empresa Gatica Per( Ingenieria y

Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018.

Tabla 3. Calidad de servicio

e Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Mala 10 22 11 55%
Regular 23 35 6 30%
Buena 36 50 3 15%
Total

20 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Empresa Gatica Peru Ingenieria y
Construcciones S.A.C. Tarapoto

60%
50%

40%

30% 55%

20%

10% |

0%

Mala

Regular
Buena

Figura 2. Resultados de la calidad de servicio

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la Empresa Gatica Peru Ingenieria y
Construcciones S.A.C. Tarapoto
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Interpretacion

En la tabla 3 y figura 2 se puede evidenciar que la calidad de servicio es calificado
como mala por el 55% de los clientes encuestados, sin embargo un 30% de los
mismos sefialo que es regular y el 15% restante percibe que es buena; estos resultados
se dieron debido a que los resultados calificaron a la dimension elementos tangibles
como malos, a la dimension fiabilidad como mala, a la dimensién capacidad de
respuesta como mala, a la dimension seguridad como mala y por Gltimo a la
dimension empatia como mala, por todo ello se concluye que la calidad de servicio

es mala.
3.3. Determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio en
la Empresa Gatica Peru Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio

2018.

Tabla 4. Relacidon Gestion de stock*Abastecimiento

Gestion Calidad de
administrativa servicio
Coeficiente 1,000 678"
de
Gestion correlacion
administrativa  Sig. : ,001
(bilateral)
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente ,602™ 1,000
de
Calidad de correlacion
servicio Sig. ,001
(bilateral)
N 20 20

Fuente: Sistema SPSS Version 21.

Interpretacion

Segun los resultados de la tabla 4, producto de la aplicacion de la prueba estadistica
de Rho Spearman, se muestra que el valor de sig. Bilateral obtenido es igual a 0,001,

encontrandose por debajo del margen de error permitido de 0,05 y gracias a ello se
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puede aceptar la hipotesis de investigacion la cual hace mencién a lo siguiente: La
gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio de la Empresa Gatica
Per( Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018. Este resultado se
refuerza debido al valor de coeficiente correlacion obtenida es igual a 0,678,
demostrando que existe una correlacion positiva media entre las variables gestion
administrativa y la calidad de servicio, es decir que mientras mas inadecuada sea la
gestion administrativa, la calidad de servicio serd mala en la Empresa Gatica Peru

Ingenieria y Construcciones S.A.C.
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IV. DISCUSION

Conocer la gestion administrativa de la Empresa Gatica Perd Ingenieria y
Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018.

La gestién administrativa comprende cuatro funciones principales que debe cumplir
una organizacion con la finalidad de ejercer el deber de forma ordenada y poder
lograr con los objetivos empresariales segun Blandez (2014), también Lobato (2009)
menciona que la gestion administrativa esta basicamente orientada al desarrollo de
la actividad econdmica y esta se divide en tres grupos de produccidn, estas son; sector
primario, sector secundario y sector terciario, para Torres (2014) la gestion
administrativa es un tema de mucha importancia puesto que la organizacion va
cambiando y mejorando los productos y las estrategias de acuerdo a las necesidades
de la sociedad para que estas puedan comprendidas y aplicadas- Los resultados
demostraron una inadecuada gestion administrativa segin el 55% de los resultados,
el 40% la indic6 como regular y solo el 5% la valoré como adecuada, esto debido a
que los resultados con las respectivas valoraciones, indicaron a todas las dimensiones
de esta variable como inadecuadas dentro de la empresa. Estos resultados en parrafos
anteriores se contrastan con la investigacion de, Banda & Silva (2016), donde su
trabajo otorga datos sobre la necesidad de una buena gestion administrativa para
conseguir resultados productivos, por lo cual se puede inferir que generara

satisfaccion en sus consumidores.

Diagnosticar la calidad de servicio de la Empresa Gatica Perd Ingenieria y

Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018

La calidad de servicio es la tangibilizacion de la percepcion que un cliente tiene en
el momento de la verdad es decir al momento de recibir y/o tener una experiencia de
compra Mendoza (2009), para Hérvas (2014) la calidad es el cumplimiento de las
necesidades de los usuarios o clientes permitiendo que la empresa surja de forma

positiva gracias a los encargos y bienes que hacen que la organizacion logre los
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efectos que espera sin correr riesgo, también segin Garcia (2011) son el conjunto de
beneficios que un cliente tiene como perspectiva para lograr un trato que beneficie a
ambas partes, a continuacion, algunas caracteristicas de la atencion y servicio que se
desean recibir. Los resultados demostraron una mala calidad de servicio segun el
55% de los resultados, el 30% la indic6 como regular y solo el 15% la valoré como
buena, debido a que los resultados con sus respectivas valoraciones indicaron a todas
las dimensiones de esta variable si excepcion como malas. Estos resultados en
parrafos anteriores se difieren con la investigacion de Gutiérrez (2016) concluyd
encontrando una calidad regular en las dimensiones planteadas, al aumentar la
calidad de servicio también aumenta la satisfaccion de los clientes con respecto al
saneamiento de este distrito. Esta investigacion aporta bastante al hecho de que si se
mantiene la calidad mediante las correctas acciones, se generara un aumento en la

satisfaccion.

Determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio en la

Empresa Gatica Peru Ingenieria 'y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018

Para cumplir con el proposito general de la investigacion se realizo la aplicacion de
la prueba estadistica de Rho Spearman, se muestra que el valor de sig. Bilateral
obtenido es igual a 0,001, encontrandose por debajo del margen de error permitido
de 0,05 y gracias a ello se puede aceptar la hipétesis de investigacion la cual hace
mencion a lo siguiente: La gestion administrativa se relaciona con la calidad de
servicio de la Empresa Gatica Peru Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio
2018. Este resultado se refuerza debido al valor de coeficiente correlacion obtenida
es igual a 0,678, demostrando que existe una correlacion positiva media entre las
variables gestion administrativa y la calidad de servicio, es decir que mientras mas
inadecuada sea la gestion administrativa, la calidad de servicio sera mala en la

Empresa Gatica Per( Ingenieria y Construcciones S.A.C.
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V. CONCLUSIONES

5.1

5.2.

5.3.

Se demostro la existencia de relacion entre las variables gestion administrativa y la
calidad de servicio en la empresa Gatica Per0 Ingenieria y Construcciones S.A.C., la
misma que se evidencio en el valor de sig. Bilateral obtenida que fue igual a 0,001
aceptando la hipétesis de investigacion, ademas de ello el valor del coeficiente de
correlacion resultante fue 0,678, dando a entender que existe una correlacion positiva

media.

Se conocid el estado en el que se encuentra la gestién administrativa en la empresa
Gatica Per0 Ingenieria y Construcciones S.A.C., donde los resultados dieron a
conocer que fue calificada como inadecuada por el 55% de los clientes encuestados,
sin embargo un 40% de los mismos sefialo que es regular y el 5% restante percibe
que es adecuada. Dichos porcentajes son el reflejo de las respuestas de los clientes

que respondieron el cuestionario que pertenece a la variable.

Se diagnosticé la calidad de servicio en la Gatica Pert Ingenieria y Construcciones
S.A.C, donde los resultados mostraron que el 55% de los encuestados lo calificaron
como mala, mientras que el 30% recalco que se encuentra regular y el 15% restante
manifesto la calidad del servicio es buena. Dando a entender que en la empresa la

calidad de servicio no se esta dando a cabo de la mejor manera.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

A los investigadores que realicen un estudio regular, direccionado a otros problemas
de otras empresas de construccién y que ayude o aporte a solucionar aquellas posibles
trabas en relacion con las variables de estudio, con la intension de dar una solucion

adecuada.

A los directivos de la empresa Gatica Pert Ingenieria y Construcciones S.A.C,
realizar una mejor gestion administrativa, para evitar futuros problemas con respecto
a los procesos realizados en cada licitacion de las construcciones, contando con
personal competente o en todo caso hacer una capacitacion control y evaluacion
constante de los trabajadores que se relacionan con el area administrativa de la

empresa.

Al jefe de control de calidad, que haga medidas contingentes para poder revertir la
situacion actual mediante una revision de calidad de materiales, compromiso a contra
entrega, tener obreros capacitados y competentes, realizar y hacer un registro de
procesos con el cual ayudaria mejorar los tiempos de entrega solicitadas por los

clientes.
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ANEXOS



Matriz de consistencia

Formulacion del problema

Hipotesis

Objetivos

Problemas general

¢De qué manera la Gestion administrativa se
relaciona con la Calidad de servicio de la
Empresa  Gatica PerG Ingenieria vy
Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018?

Problemas especificos

¢Cual es el estado de la gestion administrativa
de la Empresa Gatica Per( Ingenieria y
Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018?

¢Como se encuentra la calidad de servicio de
la Empresa Gatica Perl Ingenieria y
Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio 2018?

¢Cual es la relacién entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la
empresa  Gatica Perl  Ingenieria 'y
Construcciones S.A.C. Tarapoto afio 2018?

Hipdtesis general

Hi: La seguridad y salud se relaciona con la calidad de
vida laboral en la empresa Gatica Peru Ingenieria y
Construcciones S.A.C. periodo 2018.

Hipotesis especifica

H1: La gestion administrativa de la Empresa Gatica
Per( Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio
2018, es adecuada.

H2: La calidad de servicio de la Empresa Gatica Peru
Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afio
2018, es adecuada.

H3: La relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la empresa Gatica Perl
Ingenieria'y Construcciones S.A.C. Tarapoto afio 2018,
es significativa.

Objetivo General

Determinar la relacion de la gestion administrativa y
la calidad de servicio en la Empresa Gatica Perl
Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto Afo
2018.

Objetivo Especificos

Conocer la gestion administrativa de la Empresa
Gatica Pert Ingenieria y Construcciones S.A.C.
Tarapoto Afo 2018.

Diagnosticar la calidad de servicio de la Empresa
Gatica Pert Ingenieria y Construcciones S.A.C.
Tarapoto Afo 2018.

Establecer la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio en la empresa Gatica Per(
Ingenieria y Construcciones S.A.C. Tarapoto afio
2018.




Disefio de investigacién

Variables de estudio

Poblacion y muestra

Instrumentos de
recoleccion de
datos

Descriptivo Correlacional

Variable

Dimensiones

Gestion administrativa

Planeacion

Organizacion

Direccion

Direccién

Control

Calidad del servicio

Elementos tangibles

Seguridad

Empatia

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Poblacion
La poblacion se encuentra
conformada por los

principales clientes de la
empresa Gatica Per(
Ingenieria y Construcciones
S.A.C. Tarapoto Afio 2018,
es decir, las Municipalidades
del departamento de San
Martin tales como,
Municipalidad Distrital de la
Banda de Shilcayo,
Municipalidad Provincial de
San Martin, Municipalidad
Provincial de Lamas,
Municipalidad distrital de
Shanao.

Muestra

Municipalidades con las
cuales la Empresa Gatica
Per( Ingenieria y
Construcciones S.A.C. ha
celebrado més de 3 contratos,
segun el tipo de servicios
prestados a la entidad publica.

Se emplearan como
instrumento una guia
de analisis
documental y
cuestionario dirigido
Municipalidades con
las cuales la Empresa
Gatica Per(
Ingenieria y
Construcciones
S.A.C. ha celebrado
mas de 3 contratos




Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario Gestion Administrativa

CUESTIONARIO

Instrucciones: El presente cuestionario presenta las preguntas que se formularan a los trabajadores del area administrativa que han de la
Empresa Gatica Per( Ingenieria y Construcciones S.A.C., donde las respuestas registradas se emplearan para poder cumplir con los
objetivos de la investigacion.

La escala de calificacion comprende
1: Nunca

2: Casi nunca

3: A veces

4: Casi siempre

5: Siempre

N° CRITERIOS DE EVALUACION Escala de calificacion

1]2]3]4]5
DIMENSION: PLANIFICACION

Estado de la mision

01 ¢La empresa Gatica Per( Ingenieria y Construccion SAC se preocupa porque sus clientes conozcan
su mision?

Declaracion de la vision

02 ¢La empresa Gatica PerU Ingenieria y Construccion SAC realiza de manera constante alternativas de
mejora dentro de su &rea de trabajo?

Objetivos definidos

03 ¢Considera que los objetivos de la empresa Gatica Per( Ingenieria y Construccion SAC le permite
estar seguro de que se cumplird la tarea asignada en el momento oportuno?

DIMENSION: ORANIZACION

Estructura organizacional

¢La empresa Gatica Per( Ingenieria y Construccion SAC cuenta con una estructura de trabajo

04 definida para las areas que ocupan?

Determinacion de funciones

¢Las funciones y/o responsabilidades de cada puesto dentro de la empresa Gatica Per( Ingenieria 'y

05 Construccion SAC se encuentran claramente definidas?

Cronograma de actividades

06 ¢La empresa Gatica Per( Ingenieria y Construccién SAC programa con anticipacion las actividades
que realizard a fin de poder contar con tiempos objetivos para sus clientes?

DIMENSION: DIRECCION

Presencia de autoridad

¢Dentro de la empresa Gatica Perd Ingenieria y Construccion SAC es posible definir claramente

07 cadenas y lineas de autoridad que ninguno de los trabajadores sobrepasa?

Negociacion efectiva

08 ¢ Todo el personal de la empresa Gatica Per( Ingenieria y Construccion SAC que ha llegado hasta la
municipalidad para cerrar un negocio, lo ha hecho de la manera mas asertiva posible?

DIMENSION: CONTROL

Establecimiento de normas

¢A la hora del desarrollo del trabajo, el personal de la empresa Gatica Per( Ingenieria y Construccién

09 SAC sigue correctamente las normas que se le han sido impuestas?

Medicion del desempefio

¢El personal de la empresa Gatica PerU Ingenieria y Construccion SAC se presenta un correcto

10 ~ -
desempefio de sus funciones?

¢En todo momento, los supervisores del personal de la empresa, se encuentran supervisando y

11 . S X
monitoreando el correcto cumplimiento de funciones?

Exposicion de resultados




12

¢Los resultados obtenidos por la empresa Gatica Per( Ingenieria y Construccion SAC son

aprovechados por la municipalidad?

Cuestonario Variable Calidad de Servicio

Nombre del Encuestador:

Fecha:

Hora de Inicio: Hora de termino:

Estimado usuario (a) estamos interesados en conocer su opinién acerca de la percepcién de la calidad de
servicio que le brinda la Empresa Gatica Perd Ingenieria y Construcciones S.A.C.
Sus respuestas seran registradas bajo anonimato, por lo que agradeceremos responda con total veracidad.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

2. Edad del encuestado

3. Sexo Masculino ()
Femenino ()

4.Nivel de estudio del Analfabeto 1

cliente Primaria 2
Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5

5. Tipo de cliente Nuevo 1
Continuador 2

PERCEPCIONES

Las siguientes preguntas se elaboraron para medir su percepcién respecto a la satisfaccion del servicio que le
brinda la Empresa Gatica Per( Ingenieria y Construcciones S.A.C., por lo cual se le pide contestar con total
transparencia, teniendo en cuenta que cinco alternativas para dar respuesta, lea la siguiente leyenda:

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = A veces

4 = casi siempre

5 = Siempre

N2 | items | 1 ]2 |3 [4]5

ELEMENTOS TANGIBLES

01 P | ¢Las instalaciones de la Empresa Gatica Per( Ingenieria y
Construcciones S.A.C. se encuentran en buen estado brindandoles
seguridad a sus clientes?

02 P | ¢Gatica Perd Ingenieria y Construccion S.A.C muestra
maquinarias modernas para realizar el servicio?

FIABILIDAD

03 P | ¢Considera Ud. Que cuando la Empresa Gatica PerU Ingenieria y
Construcciones S.A.C ofrece cumplir su servicio en un tiempo
determinado lo cumple?

04 P | ¢Durante el tiempo que usted trabajo con la empresa Gatica Peru
Ingenieria y Construccion S.A.C, mostrd siempre estar
impecable y sin errores registrados?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

05 P | ¢El personal de la Empresa Gatica Per( Ingenieria y
Construcciones S.A.C muestra disposicion en brindarle ayuda si
lo requiere?




06

¢El personal de la Empresa Gatica Per( Ingenieria y
Construcciones S.A.C le comunica oportunamente cuando
concluird la realizacion del servicio?

SEGURIDAD

07

¢Considera Ud. Que el personal de la Empresa Gatica Pert
Ingenieria y Construcciones S.A.C esta capacitado para responder
a sus preguntas y consultas?

08

¢Le brinda seguridad realizar sus transacciones con la Empresa
Gatica Pert Ingenieria y Construcciones S.A.C?

EMPATIA

09

¢Considera Ud. Que la Empresa Gatica Per( Ingenieria y
Construcciones S.A.C se preocupa por sus intereses y por su
servicio?

10

En general ;Cudl es su nivel de calidad de servicio que le brinda
la Empresa Gatica Peru Ingenieria y Construcciones S.A.C?




Validacion de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE CUESTIONARIO

Tarapoto,..23...... de.)u00.de 2018

Lu'\'za perez /‘\\Lonso

Apellidos y Nombres del experto

Asunto: Evaluacion de cuestionario

Sirva la presente para expresarles mi cordial saludo e informarles que estoy elaborando mi
tesis titulada: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA GATICA PERU INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
TARAPOTO ANO 2018”, a fin de optar el grado o titulo de: ADMININSTRADOR

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacién de un cuestionario
denominado: “Cuestionario sobre ENCUESTAS"; por lo que, le solicito tenga a bien realizar
la validacién de este instrumento de investigacion, que adjunto, para cubrir con el requisito
de “Juicio de expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia la oportunidad para renovar mi
aprecio y especial consideracion.

Atentamente,

Grimatdo-Jesus Rivas Caballero Karolyn Fiorella Arévalo Garcia
DNI'N®:47518011 DNI N°: 74687875
Adjunto:

e Titulo de la investigacion

e Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivos generales y
especificos, hipétesis general y especificos, metodologia, poblacién y muestra)

e Cuadro de operatividad de variables

e Instrumento




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

CONSTANCIA

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Por la presente se deja constancia de haber revisado los instrumentos de investigacion para
ser utilizados en la investigacion, cuyo titulo es: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SU
IMPACTO EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA GATICA PERU INGENIERIA
Y CONSTRUCCION S.A.C. TARAPOTO ANO 2018”, estudiantes del Programa de estudio
de Administracion de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Dichos instrumentos seran aplicados a una muestra representativa de los Alumnos, Karolyn
Fiorella Arévalo Garcia y Grimaldo Jesus Rivas Caballero participantes del proceso de
investigacion, que se aplicarael......... (o [~ TGS de 2018.

Las observaciones realizadas han sido levantadas por el autor, quedando finalmente
aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente considerando
las variables del trabajo de investigacion.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que considere
pertinentes.

Tarapoto, 2% de ju.ﬂi\.Q. de 2018




ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: 1S U1 2A pé(é’(’l/ Alfonso

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon

: U-‘l'-\-/tf { ‘ Cé‘“Ct | _Ca CA
> HC{‘O(lOIOfO ,/Zir. [/Lll(:u“ 9 (,[.,Lcyd‘}v,o,
/ shoty Adpias sy ads,

Autor (s) del instrumento (s): erma’do Tcsﬁs 1‘2‘,\,1,\3 CalaqU«,o
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

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

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre las variables: Gestién
Administrativa en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestién Administrativa

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los

indicadores de cada dimension de la variable: Gestién
Administrativa

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigaciéon, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

>

PUNTAJE TOTAL

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

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

; ( )/ N’JL’JU‘IEH[D_ "L)Cﬂbn CD)‘lCrC(\L;L\ m«‘:M?‘(a
é:: i: :é :;éii a; zddm: P b&aﬁg ditue Wnhidkz PDeo g Sty gjg/',m&,
)

PROMEDIO DE VALORACION:

de 2018

Tarapoto, 2_# de

LIUNid
-




ﬁ UNIVERSIDAD CEsarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES
-
Apellidos y nombres del experto: LS vizpa  Pézéea A //‘f‘V')p

Institucién donde labora

Especialidad

- Up § { l/‘

: rl«b:lo//wo [M.\[thn.k y L:-/iknﬂ{/t(x

L

Instrumento de evaluacién : £a Im(f"ﬂ 5obn Ca, ."de Ae Scicio
Autor (s) del instrumento (S)ien'.mn\cL: ':J\'c}v S Q,\'ucn C a/_’)u” (V&%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4|5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

!

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre las variables: Calidad
de Servicio en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad de Servicio

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

>

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicio.

METODOLOGIA

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

)(

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

¥

PUNTAJE TOTAL

b¢

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

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

IIl. OPINION DE APLICABILIDAD

de 2018

arapoto, 25_‘ de J NANES)



w UNIVERSIDAD Cosan Vauito

CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE
CUESTIONARIO

Tarspoto,. 320 de Munio de 2018

Ay o Gonzales Jokon Car\g;

Apellidos y del experto

Asunto: Evaluacion de cuestionario

Sirva la presente para expresaries mi cordial salude & informarles que estoy slaborando mi
tesis ttuiada. GESTION ADMINISTRATIVA Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA GATICA PERU INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
TARAPOTO ANO 2018, a fin de optar el grado o titulo de: ADMININSTRADOR

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se inchuye 1a aplicacdn de un cuestionano
denominado: “Cuestionanc sobre ENCUESTAS'; por lo que, le solicko tenga a bien realizar
la valdacion de este instrumento de nvestigacion, que adjunto, para cubrir con el requisito
de "Juicio de expertos”

Esperando tener la acoguda a esta peticion, hago propicia [a oporunidad para renovar mi
aprecio y especial consideracion.

Atentamente,

- Grimaldo Jesis Rivas Caballero
TTUDNINS4TS180M DNI N 74887875

Adjunto:

o Titulo de la mveshgacion

« Matnz de consistencla (problemas genersles y especificos, objetivos genevales y
aspecificos, hipdlesis general y especificos, metodologia, poblacion y muesira)

o Cuadro de operatividad de variables

¢ Instrumento



ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

CONSTANCIA
VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Por la presente se deja constancia de haber revisado los instrumentos de investigacion
para ser utilizados en la investigacion, cuyo titulo es: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SU
IMPACTO EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA GATICA PERU
INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C. TARAPOTO ANO 2018, estudiantes del
Programa de estudio de Administracion de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Dichos instrumentos seran aplicados a una muestra representativa de los Alumnos,
Karolyn Fiorella Arévalo Garcia y Grimaldo Jesus Rivas Caballero participantes del
proceso de investigacion, que se aplicarael......... de................. de 2018.

Las observaciones realizadas han sido levantadas por el autor, quedando finalmente
aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente
considerando las variables del trabajo de investigacion.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que
considere pertinentes.

Tarapoto, .42.. de UMD, de 2018
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: } /‘\) 7-“’;\- 6""“&/ il : fL\D#\ Ca- L’J
Institucion donde labora  © __[Laiupvsictad  Gor HP <o  del Fo rS
Especialidad : H«g‘(l—;‘ s O Pdwias hocdon N Negodor
Instrumento de evaluacién :__ ¢ A dp Srreded
Autor (s) del instrumento (s):
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112 (3|46
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigUedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacioén objetiva sobre las variables: Calidad
CBIETVIDAD de Servicio en todas sus dimensiones en indicadores \(
conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad de Servicio
Los items del instrumento refiejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las )/
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. (
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de Ve
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la 3(
) realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de 5<
Servicio.
) La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo <
tecnoldgico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA del instrumento. x
PUNTAJE TOTAL

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

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

gl’ £5 a'p(f cable

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto,? { de o de 2018

Sello pgr,senal’y 'ﬂrm.a
¥ o




ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE
CUESTIONARIO

Tarapoto,..;ﬂ..o ..... de.Juf\:.O..de 2018

pezo Ahle ada EH A

Apellidos y nombres del experto

Asunto: Evaluacién de cuestionario

Sirva la presente para expresarles mi cordial saludo e informarles que estoy elaborando mi
tesis titulada: GESTION ADMINISTRATIVA Y SU IMPACTO EN LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA GATICA PERU INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
TARAPOTO ANO 2018, a fin de optar el grado o titulo de: ADMININSTRADOR

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacion de un cuestionario
denominado: “Cuestionario sobre ENCUESTAS”; por lo que, le solicito tenga a bien realizar
la validacion de este instrumento de investigacion, que adjunto, para cubrir con el requisito
de “Juicio de expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia la oportunidad para renovar mi
aprecio y especial consideracion.

Atentamente,
Grimaldo Jesus Rivas Caballero Karolyn Fiorella Arévalo Garcia

DNI N°:47518011 DNI N°: 74687875




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

CONSTANCIA

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Por la presente se deja constancia de haber revisado los instrumentos de investigacion para
ser utilizados en la investigacion, cuyo titulo es: “GESTION ADMINISTRATIVA Y SU
IMPACTO EN LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA GATICA PERU INGENIERIA
Y CONSTRUCCION S.A.C. TARAPOTO ANO 2018”, estudiantes del Programa de estudio
de Administracion de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Dichos instrumentos seran aplicados a una muestra representativa de los Alumnos, Karolyn
Fiorella Arévalo Garcia y Grimaldo Jesus Rivas Caballero participantes del proceso de
investigacion, que se aplicarael........de................. de 2018.

Las observaciones realizadas han sido levantadas por el autor, quedando finalmente
aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente considerando
las variables del trabajo de investigacion.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que considere
pertinentes.

z
L L LA L L LT LN

Mg. Lic Erik Pezo Arteaga

Mg. ....6...f.£'.‘§......’?.f.’f.':.)....QC.f.c:&}fq
DNIN°: . 4.3.£45229. ...




W UNIVERSIDAD CESArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: _Fr>o  frtea PN Erik

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s):

: Ase50r Conso [Year Organfzacfunq/ P-ivado

6()1"((07’) rJf Taleaio

Hoeonagno

. = gl .« e » u
= 6")‘\’(0') AJmmrgﬁ-c‘ocl—(da

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

3

4

CLARIDAD

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

X

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre las variables: Gestién
Administrativa en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal
inherente a la variable: Gestién Administrativa

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los

indicadores de cada dimension de la variable: Gestién
Administrativa

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

pe

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

>

PUNTAJE TOTAL

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

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Cb"dr (—/ Qeadicate

]

L

Cﬂ/gum/\ l{_s)rff(/qm SUSC[.‘GA/U I=Va el

encvéstulp

PROMEDIO DE VALORACION:

43
Tarapoto, .20 de

Junio

de 2018




ﬁ UNIVERSIDAD César VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: e zo [ rtea PN Erck

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s):

: Ajt")():‘ C wnasSv lter P."(.Uuu,o

B Valondo

> 6 (51' (’C)/n

HU"vxanQ

ol 2y - L‘Jacj .:‘c Seryicip’

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

4

CLARIDAD

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

X

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre las variables: Calidad
de Servicio en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de Servicio

ORGANIZACION

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

SUFICIENCIA

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

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a |os objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

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

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
Servicio.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

V1

PUNTAJE TOTAL

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

lll. OPINION DE APLICABILIDAD
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Prueba de Confiabilidad

Alfa de Crombach: Variable Gesti6bn administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

872 12

Estadisticas de escala

Media Varianza Desviacion estandar N de elementos

27,2000 67,537 8,21808 12

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el Varianza de escala si el Correlacion total de elementos Alfa de Cronbach si el
elemento se ha suprimido  elemento se ha suprimido corregida elemento se ha suprimido
Preg.1 24,8000 53,116 ,828 ,845
Preg.2 25,0500 58,261 415 ,873
Preg.3 24,8500 51,924 ,834 ,843
Preg.4 24,8000 55,011 ,782 ,849
Preg.5 25,1000 67,147 -,018 ,888
Preg.6 24,5000 49,316 871 ,838
Preg.7 25,1500 65,924 ,084 ,884
Preg.8 24,9500 56,366 ,662 ,856
Preg.9 24,8500 59,713 ,419 ,871
Preg.10 24,9500 54,576 ,616 ,859
Preg.11 25,0500 57,734 ,588 ,861

Preg.12 25,1500 59,818 ,505 ,866




Alfa de Crombach: Variable calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,876 10

Estadisticas de escala

Desviacion
Media Varianza estandar N de elementos
23,1500 88,450 9,40479 10

Estadisticas de total de elemento

Media de escalasiel ~ Varianza de escala si Alfa de Cronbach si el
elemento se ha el elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido

Preg.1 21,1000 69,884 ,764 ,852
Preg.2 20,7000 67,695 ,748 ,852
Preg.3 20,8500 73,818 ,557 ,867
Preg.4 20,7000 78,221 ,336 ,884
Preg.5 21,0500 71,839 ,612 ,863
Preg.6 20,7000 71,379 ,642 ,861
Preg.7 21,3500 74,976 ,763 ,858
Preg.8 20,5000 71,737 ,523 872
Preg.9 20,6500 72,029 572 ,867

Preg.10 20,7500 74,724 ,600 ,865




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion
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Acta de aprobacion originalidad de tesis

Codigo . F04-PP-PR-02.02
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U CV ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | versién : 10
' UNIVERSIDAD DE TESIS Fecha : 23-03-2018
' :1del

CESAR VALLEJO Pagina

Yo, Robin Diaz Saavedra docente de la Facultad Ciencias Empresariales y
Escuela Profesional Administracion de la Universidad César Vallejo, filial
Tarapoto, revisor (a) de la tesis titulada

“Gestion administrativa y su impacto en la calidad de Servicio en la
empresa Gatica Perd Ingenieria y Construccién $.A.C., Tarapoto Afo 2018,
de la estudiante Karolyn Fiorella Arévalo Garcia y Jesus Grimaldo Rivas
Caballero, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 22%
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El/la suscrito (a) analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mileal saber y entender
la tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias

establecidas por la Universidad César Vallgjo.

Tarapoto, 16 Diciembre 2019
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egresado de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad
César Vallejo, autorizo (X) , No autorizo ( ) la divulgacién y comunicacion
publica de mi frabajo de investigacion titulado “Gestion administrativa y su
impacto en la calidad de Servicio en la empresa Gatica PerU Ingenieria y
Construcciéon S.A.C., Tarapoto Afo 2018"; en el Repositorio Institucional de la
UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo estipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33
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Autorizacion de la version final del trabajo de investigacion

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
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