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RESUMEN

La presente investigacion busco aclarar la probleméatica planteada al inicio de la
misma, la cual fue buscar si existia o0 no relacién entre las variables Gestion por
objetivos y la variable Satisfaccion al Cliente, la cual es una investigacion
cuantitativa que fue medida a través de un instrumento conocido como cuestionario,
el mismo fue analizado en el programa estadistico spss stadistics 26, llegando a
tener datos numeéricos que respaldan nuestra investigacion y conclusiones
determinadas en la investigacién. Para ello usamos estadisticos de Rho de

Spearman para poder correlacionar las hipotesis segun lo amerita por su tamafio.

Segun los datos obtenidos por el instrumento, se confirmé que existe relacién entre
las dos variables de investigacién usadas en esta tesis, llegando asi a la decir que
la Gestidn por objetivos si tiene relacion con la Satisfaccidn al cliente en la empresa
Navales Oyola, pudiendo llegar a conocer que para obtener un nivel 6ptimo de
satisfaccion por parte de nuestros principales clientes es de suma importancia el
estudiarnos como organizacion y plantearnos objetivos y metas, también asi el
fomentar a nuestros colaboradores a establecerse objetivos para poder desarrollar

su trabajo a un nivel ptimo.

Dependeré asi de la calidad del servicio que brindamos; el nivel de satisfaccién que
tengan nuestros principales clientes, asi que debemos hacer énfasis en poner

organizarnos en nuestras actividades.
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ABSTRACT

This research sought to clarify the problems raised at the beginning of the same,
which was to find out whether or not there was a relationship between the variables
Management by objectives and the variable Customer Satisfaction, which is a
quantitative research that was measured through an instrument Known as a
guestionnaire, it was analyzed in the statistical program spss statistics 26, reaching

numerical data to support our research and conclusions determined in the research.

According to the data obtained by the instrument, it was confirmed that there is a
relationship between the two research variables used in this thesis, thus going as
far as to say that Management by objectives does have a relationship with Customer
Satisfaction in the company Navales Oyola, and may reach To know that in order to
obtain an optimal level of satisfaction from our main clients, it is of utmost importance
to study ourselves as an organization and set ourselves objectives and goals, as
well as to encourage our collaborators to establish objectives in order to carry out
their work at an optimal level.

This will depend on the quality of the service we provide; the level of satisfaction
that our main clients have, so we must emphasize putting ourselves organized in

our activities.

Keywords:

Administration, Management, Objetives, Satisfaction, Result.
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|. INTRODUCCION

En la actualidad, el mundo esta atravesando una crisis, por el covid-19 donde
sectores como: salud, economia, etc, estan siendo afectados fuertemente, trayendo
consigo incertidumbre econdmica y pérdidas humanas, en este escenario Prieto
(2020), refiere que la expansion del coronavirus impactara severamente en la
economia mundial y el Perd. La economia mundial ha entrado en recesion y segun
estadisticas la crisis que se aproxima sera peor que la crisis financiera internacional
2008-2009. Ante esta pandemia los sistemas de salud tienen que trabajar de forma
coordinada y ordenada. Asimismo, Vinelli y Maurer (2020) indican que en el Peru
sufrird una caida del -5.5% del PBI ya que las proyecciones apuntan a una
economia mundial en recesion y una eminente variacion en los mercados de
valores, como el costo del combustible y el costo de minerales y agricolas
peruanos, ademas se estima una parada en el sector turismo siendo este la tercera
fuente en obtener divisas. Finalmente, los fondos de inversion en el Pais se veran
retraidos por la incertidumbre creada por el virus y por el periodo electoral proximo,
tanto en Pert como en EE.UU. Por otro lado, para poder darle lucha a la recesion
y contener la pérdida de empleos, el Perd pondrd en marcha un estimulo a la
economia con un 12% del PBI. Gracias a esta inversion se espera que la recesion
sea en un tiempo mas corto. Aun asi, el coronavirus afectara duramente al empleo,
en especial a poblaciones mas indefensas e informales, siendo este grupo
vulnerable el que seguira necesitando de bonos para poder evitar que su

vulnerabilidad ponga en riesgo su hogar, servicios basicos o su alimentacion.

En el calculo de desempleo en el Peru a causa del coronavirus resaltan sectores
econémicos como: El sector Hoteles y restaurantes que ocupa el 7.8% de nuestra
economia, sera el mas afectado por la disminucion de viajes, transporte de
personas y productos, esta disminucién sera compensada por un incremento en las
comunicaciones ya que el uso de celulares, laptops, ordenadores e internet sera
mas constante por el teletrabajo. A pesar de ello se estima que el desempleo en
este sector incrementaria en un 18%. Por otro lado, el Sector Ensefianza y
Educaciéon gue representa el 4.9% de la economia peruana, el cual estd pasando

por un acelerado proceso de virtualizacion de los servicios brindados por



Universidades, Colegios, Institutos, etc. Ademas, dicho sector deberad acatar
medidas mas estrictas de distanciamiento social, por ello es que se estima que el
empleo en este sector decrecera en un -20%. Sin embargo, el Sector de
Construccion esté paralizado en la actualidad, la recuperacion econdmica de este
sector serd muy lenta, principalmente por el bajo flujo de inversidon nueva en este

semestre del afilo, como resultado este sector reducira sus planillas en -30%.

A nivel internacional, acorde a la industria pesquera, las exportaciones en
argentina cayeron un 18% en el primer bimestre del afo, representando una
pérdida de 50 millones de dolares, esta situacion coloco a este sector en el cuarto
rubro con disminucién de exportaciones en el mencionado periodo. Ante este
panorama, se piden medias para poder mejorar la competitividad. Actualmente en
este pais el sector pesquero genera 25 mil empleas y su porcentaje de exportacion
es del 90% de su produccion, por lo que la caida de los mercados internacionales
crea un ambiente de mucha preocupacién e incertidumbre. Asimismo Chaparro
(2015) en su libro Direccion por Objetivos trata de plasmar que los objetivos son
imprescindibles para determinar y alinear el esfuerzo de la Organizacion en
expectativa de un resultado, un equipo de trabajo debe tener claro que dentro de
un periodo determinado de tiempo, la organizacion lo que espera es obtener un
resultado de ello, por ello el equipo de trabajo deberd poner en accion las
actividades correspondientes, que ayuden a obtener dichos resultados, y que con
el tiempo puedan plasmar que son capaces de trabajar con la mente enfocada en

cumplir objetivos de forma periddica.

A nivel Nacional uno de los principales problemas es la estructura de las entidades
publicas y las funciones poco profesionales que ejercen las mismas, debido a la
falta de compromiso con los objetivos, o la ausencia de los mismos, llevando a la
entidad a dar servicios de baja calidad y en muchas ocasiones no poder brindar

satisfaccion a sus clientes.

Las organizaciones dentro del marco de Entidades Publicas, no se encuentran
disefiadas en funcion a sus objetivos, ya sea porque fueron disefiadas con una
organizacién jerarquica que no tiene claridad en los procesos que realizan para
brindar servicios de manera adecuada y responsable y como resultado obtienen

insatisfaccion en las personas que reciben dicho servicio.



La Gestion por Objetivos nos permite tener una alusion respecto a si debemos
introducir alguna variacion en nuestro trabajo o si estamos haciendo
adecuadamente las cosas y lo l6gico seria que lleguemos a alcanzar el objetivo en
el plazo previsto. El cumplimiento de un objetivo Organizacional se podria comparar
o incluso llegar a tener el mismo parecido al cumplimiento de un Obijetivo deportivo,
el deportista sabe cudl es su meta y tiempo determinado regula su esfuerzo para
poder alcanzarla de manera ventajosa. De la misma manera, los encargados de
llegar a cumplir un objetivo pueden implementar acciones que al pasar del tiempo
puedan corregir y faciliten alcanzarlo, cuando los resultados indiquen que
posiblemente no se llegara al objetivo plasmado debido a no haber usado las

habilidades correspondientes para llegar al mismo.

A nivel local dentro del marco de la problematica, se pudo observar que en el
contorno de la indagacion, la empresa Navales Oyola SA posee un desempefio de
bajo rendimiento debido a que los trabajadores no son capacitados de forma
periddica, y a base de ellos no pueden dar toda su capacidad laboral en el puesto
gue desempefian, las evaluaciones de puesto son inexistentes, la retroalimentacion
dentro de la empresa deberia ser fundamental, ya que por medio de ella pueden
los trabajadores tener beneficios tanto laborales como personales, y para la
empresa ya que tendrd la seguridad de que sus colaboradores estan realizando
eficientemente sus labores y que estan buscando alcanzar los objetivos
establecidos por la empresa para poder llegar a una meta trazada en equipo, ya
que en la realidad se puede ver que los trabajadores no poseen el minimo

conocimiento de la meta que tiene trazada la empresa.

La presente investigacion establecié como problema general: ¢, Cuél es la relacion
de Gestidn por Objetivos con Satisfaccion de los clientes en la empresa Navales
Oyola SA, Callao, 20207, de la misma forma se planteoé los siguientes problemas
especificos: 1) ¢Como se relacionan los objetivos con la satisfaccion del cliente
en la empresa Navales Oyola SA. Callao, 2020?, 2) ¢(Como se relaciona el
desempefio con la satisfaccion del cliente en en la empresa Navales Oyola SA.
Callao, 20207, 3) ¢(Cbmo se relacionan las metas personales con la satisfaccion

del cliente en la empresa Navales Oyola SA. Callao, 20207?. La justificacion de



estudio, se hizo teniendo en cuenta un enfoque de justificacion tedrico sirviendo
como apoyo para futuras investigaciones, creando conocimiento y debate
académico en temas como la gestion por objetivos el cual es un proceso de
implementacion y desarrollo de estrategias para llegar a cumplir metas en un tiempo
determinado; en el ambito de los negocios se usa como una guia estratégica para
poder tener un logro eficaz. La satisfaccion al cliente es el resultado de la
comparativa de las expectativas de un producto o servicio con la percepcion de ya
haberlo probado. En la justificacion metodoldgica, el estudio fue basado en
procesos de la investigacion cientifica, en la cual fueron establecidos los problemas,
hipotesis y objetivos de estudio. Para poder aplicar el instrumento se hizo una
muestra aleatoria en la cual se obtuvo resultados por los cuales se pudieron
plantear recomendaciones a la organizacién y sus areas. La investigacién tuvo un
enfoque cuantitativo y el nivel fue descriptivo correlacional el cual tiene como
objetivo implantar la correlacion de las variables gestion por objetivos y satisfaccion
al cliente. Finalizando, en la justificacion practica los resultados de la
investigacion nos permitiran de forma provechosa a los gerentes de la empresa
Navales Oyola a tomar decisiones equitativas e inspirar a mejorar los servicios que
brindamos a nuestros clientes, para poder causar satisfaccion por parte de ellos.
Como objetivo general se planted; Determinar la relacién de la Gestion por
objetivos con la Satisfaccion al cliente de Navales. Asimismo, se fijaron objetivos
especificos: 1) Determinar la relacion del Desempefio con la Satisfaccion al cliente
en Navales Oyola, Callao, 2020. 2) Determinar la relacién del Objetivo con la
Satisfaccion al cliente en Navales Oyola, Callao, 2020. 3) Determinar la relacion de
las Metas personales con la Satisfaccion al cliente en Navales Oyola, Callao, 2020.
Se tomo como hipétesis general: La gestion por objetivos tiene relacion con la
satisfaccion al cliente de Navales Oyola, Callao, 2020. Asimismo, se establecieron
hipétesis especificas: 1) El desempefio se relaciona con la satisfaccion al cliente de
Navales Oyola, Callao, 2020. 2) Las metas personales se relacionan con la
Satisfaccion al cliente de Navales Oyola, Callao, 2020. 3) Los objetivos se

relacionan con la Satisfaccion al cliente de Navales Oyola, Callao, 2020.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Rodas (2014), en su investigacion para obtener la
licenciatura titulada: “Administracion por objetivos en la empresa”. Establece como
objetivo Detallar el nUmero de colaboradores que saben acerca de la Gestion por
Objetivos dentro de la organizacion. Brindar a los colaboradores noticias acerca de
la significacién que tiene la implementacion de este método en la empresa, como
resultado se obtendra una mejor coordinacién, ejecucion y control. El investigador
tuvo como conclusion la existencia de un alto porcentaje de influencia por parte de
colaboradores del area administrativa en la empresa para el establecimiento de
objetivos, lo que conlleva a creer que se podria implementar con éxito un modelo de
APO. Asimismo, Infante (2014) en su articulo denominado “La administracion por
objetivos en relacion a las grandes pymes estudio realizado en la universidad de
Cundinamarca,” el cual tiene como objetivo principal establecer estrategias de
mejora en las grandes pymes. El método de estudio fue descriptivo correlacional,
logrando definir que es la administracion por objetivos, detallando dentro de su
articulo cientifico, la importancia y los componentes de un sistema de APO. Para
ello fue vital encontrar la relacion que tienen ambas variables planteadas por el
autor. También asi, Gamarro (2014), en su trabajo de investigacion titulado: “Disefo
de investigacion de la reestructuracion del departamento de mercadeo y ventas en
una empresa comercializadora de muebles utilizando como herramienta la
administracién por objetivo”, el cual se hizo en la Universidad de san Carlos de
Guatemala. Planteé como objetivo comprobar si realizacion una remodelacion de
estructura organizacional en el Departamento de ventas para implementar una
Administracién por Objetivos se tendria como resultado, colaboradores con mas
desempefio. Como conclusién se llevaria a cabo la aplicacion de un modelo basado
en la Administracion por objetivos detallando los procedimientos para que pueda ser
seguido por los colaboradores del Area de ventas, se implementara la metodologia
de Deming como instrumento principal del modelo para implementar los objetivos.
Lo que se espera es que el personal entienda los conceptos y sepa como aplicar la
Administracion por Objetivos. A nivel nacional, Alccahuaman (2015) en su trabajo
de investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
municipalidad distrital de pacucha, Andahuaylas” en la Universidad Nacional José

Maria Arguedas (Apurimac). El objetivo general de esta investigacion es Decretar la



relacion existente entre la satisfaccion de los usuarios y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Pacucha, 2015”. Esta tesis cuenta con un enfoque
cuantitativo. El tipo de investigacion es aplicado ya que se orienta en describir la
realidad, el disefio es no experimental, de corte transversal y el nivel es descriptivo.
La técnica usada en la presente tesis fue la encuesta y observacion. Obteniendo,
asi como resultado, segun un gran nimero de encuestados, en distintas ocasiones
la calidad de servicio es 6ptima asi también en algunas situaciones los usuarios se
encuentran satisfechos, por ello entre mejor sea la calidad del servicio brindado, la
satisfaccion por parte de los usuarios sera mayor, por lo tanto es de suma
importancia atender los requerimientos de los clientes y para ello debe establecerse
cargos y funciones organizacionales que respondan mejor a las necesidades usando
los recursos disponibles. Vela y Zavaleta (2014), en su Tesis: “Influencia de la
calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus
- Mall, de Trujillo 2014". La poblacion en la investigacion son los 600 clientes que
suelen realizar comprar de equipos en tottus del Mall de Truijillo, siendo la muestra
a trabajar de 340 clientes. Se aplic6 como instrumento la encuesta y también el
analisis documental, gracias a los datos obtenidos con la encuesta. Se concluyo6 que
la calidad del servicio brindado en Claro - Tottus llego a influir puntual y
significativamente al nivel de ventas de equipos en la tienda. Los resultados de la
evaluacién mencionan que cuenta con un efecto aprobatorio en los clientes, puesto
gue creen en los servicios que ofrecen y la capacidad de respuesta de parte de los
colaboradores esto se ve reflejado en la investigaciéon cuando los consumidores
determinan si es buena o regular la atencion recibida. Para finalizar menciona que
ambas variables se relacionan estrechamente siendo uno consecuencia del otro, es
por eso que aplicar un modelo de gestion teniendo como eje la calidad de los
productos es importante para cada negocio porque tal como se comprueba en esta
investigacion, ayuda a incrementar las ventas y por ende prosperar el negocio con
mayores ingresos. Pérez, (2016). En su trabajo de investigacion llamado:
“Evaluacion de la calidad de servicio percibida por los estudiantes de la Universidad
Santo Toribio de Mogrovejo con respecto a los servicios de limpieza de la empresa
Sebul en la ciudad de Chiclayo, cuyo objetivo general es el de Indagar como
perciben los clientes la calidad del servicio de limpieza que brinda la empresa
SEBUL por los académicos de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo.



Como resultado se obtuvo que, los estudiantes universitarios aprobaron la situacion
de aquellos ambientes después del servicio, aunque se obtiene un -0.78 que se
tomaria como la diferencia para alcanzar un optimo nivel de satisfaccion. Como
conclusiéon se obtuvo que los jévenes no estan satisfechos con los servicios
brindados por parte de la empresa SEBUL, ya que no reciben un correcto
comunicado, también sefalaron que la rapidez del servicio es deficiente”. Para poder
llegar mas a fondo estudiando las variables, es importante basarse en las teorias
cientificas que tengan una base coherente para la investigacion. Por ello tenemos
como base a la Teoria Neoclasica creada por Drucker, P (1930) en lo cual
Chiavenato (2007) propone que: La administracion neoclasica se basa en dirigir,
ayudar e inspeccionar los esfuerzos de los integrantes del grupo para lograr la meta
que se tiene como organizacion, haciendo uso minimo de esfuerzos y recursos y no
interfiriendo con otras actividades. La administracion es un proceso que esta
conformado por la organizacion, direccion, planeacion y control. Debido a que la
Administracion comprende una gran diversidad de posturas, es necesario basarse
en principios de valor predictivo y explicativo. Los fundamentos de la administracion
tanto como los principios de ciencias logicas, son correctos y medibles. Aunque el
universo fisico, bioldgico y la cultura global afecte de distintas maneras al entorno
donde se encuentra el administrador, del mismo modo que todo campo del arte o la
ciencia, la administracion no requiere ocupar tanto conocimiento para funcionar
como fundamentacion cientifica de los principios que componen a la administracion.
En el enfogue conceptual, se inicié con definir la primera variable, gestién por
objetivos en la cual, Trujillo (2004) sefiala que la Gestidn por objetivos es un sistema
que busca incluir a los subordinados dentro de funciones como: establecer objetivos
de desempefio, dando un seguimiento periddico el avance hacia ellos y asignando
bonos enfocados en cada avance fuera de las responsabilidades ya asignadas. Para
esta variable se crearon 3 dimensiones, donde la primera es Desempefio que segun
Alles (2006), el desempefio de la empresa debe ser medido con objetivos
individuales y los puestos laborales deben requerir competencias para poder ser
ocupados. Esto nos permitird tener equipo de trabajo capaz de tener un buen
desempenfio para poder llegar a la meta como empresa. Para ello se establecieron 2
indicadores donde el primero es Resultados, Los autores Triginé y Gan (2012)

definen resultado diciendo que la evaluacion de cumplimiento es un continuo



proceso, que se obtiene como resultado de un sistema de objetivos que se concretan
anualmente, minimo suelen realizarse una o dos evaluaciones de resultados y
también asi una evaluacion de seguimiento en la cual intervienen el ente que va a
evaluar y el sujeto que sera evaluado, dicha evaluacion debe tener un procedimiento
sistematizado de mismo valor para los colaboradores en el cual seran evaluados por
sus resultados. Como segundo indicador tenemos a Competencia, donde Sastre
(2009) establece que la competencia laboral no se deberia considerar como
probabilidad, sino por lo contrario como capacidad ya que es real y ha sido
demostrada en varios estudios, la competencia es la amplitud que tiene un sujeto
para realizar labores asignadas sin dificultad alguna, poniendo en practica sus
habilidades y virtudes. Por otro lado, como segunda dimensién tenemos a las Metas
personales, donde Grant (2012) nos menciona que las metas personales son
resultados ya proyectados que una persona planea, imagina y se responsabiliza a
alcanzar, es una meta planteada en alguna etapa de nuestras vidas, siendo en una
organizacion, en algun desarrollo asumido en un tiempo especifico. Teniendo dentro
de esa dimension dos indicadores, Objetivos a corto plazo, donde El autor Naves
(2015) respalda que la definicion de objetivos en empresas grandes debe darse de
manera mensual ya que no tienen la misma capacidad de facturacién que una
mediana empresa o pyme, en el caso de las Pymes lo recomendable seria plantear
objetivos que tengan medicion dentro de 3 a 6 meses. Como segundo indicador
tenemos los Objetivos a largo plazo, donde Castilla (2015) dice que los objetivos a
largo plazo son resultados esperados después de la implementacién de ciertas
estrategias, las cuales son acciones necesarias para el logro de objetivos. Asimismo,
como tercera dimension tenemos a Objetivo, donde Los autores Lépez y Correa
(2007) nos dicen que debemos ajustar precisamente los objetivos que deseamos
alcanzar teniendo en consideracion el intervalo de tiempo plasmado para poder
concretarlo, el tiempo transcurrido debe ser prudente para conseguir el retorno de la
inversion efectuada. Teniendo dentro de esta dimension como primer indicador,
Logros, donde de acuerdo a Colom (2015) nos dice que debemos motivar con
senilidad, es decir dar reconocimiento a los logros individuales alcanzados,
recompensar los objetivos alcanzados por el equipo desarrollara a futuro un enfoque
empresarial con personal con alta inteligencia emocional e identificados con la

empresa. Como segundo indicador tenemos los Fines, donde Los autores Giner y



Angeles (2013) detallan que los fines de la empresa son expresados a través de la
politica y de las metas planteadas, junto al fin de la organizacién y la estrategia. Se
define “Fin” como el objeto por el cual se ponen en ejecucidon acciones, estos son
plasmados por medio de tacticas, regimenes, tareas y propositos. Por otro lado,
como segunda variable se establecio a Satisfaccion al cliente, donde Vivas (2015)
nos dice que los clientes basicamente buscan soluciones a las necesidades que
presentan, cada necesidad nace de la carencia de una herramienta, por ello la
satisfaccion del cliente debe ser entendida como la medida de la solucion que la
empresa le pudo dar a las carencias y problemas de los clientes. Esta variable tiene
3 dimensiones donde la primera es Rendimiento, Segun Navarro (2003) nos dice
que la complejidad del rendimiento inicia desde su conceptualizacion, se le relaciona
con términos como desempefio y aptitud, siendo un ras de conocimientos
sustentado en un curso. La dimensién trae consigo dos indicadores siendo el
primero, Percepcién, donde Melgarejo (1994) nos dice que la percepciéon es el
desarrollo de conocimiento de la conciencia que consiste en la interpretacion,
identificacion y importancia para poder elaborar juicios acerca de la impresion
alcanzada del ambito colectivo, en el que se interponen otros desarrollos
psicolégicos, como la educacion, el recuerdo y la representacion gréfica. El segundo
indicador es, Calidad, donde Segun Ishikawa (1986) la calidad es establecida como
“‘extender, proyectar, elaborar y amparar un buen producto que no sea tan caro, de
utilidad y siempre satisfactorio para el consumidor. La segunda dimension fue Nivel
de Satisfaccion, donde Segun Kotler (2003), el nivel de satisfaccién es el horizonte
del temperamento de una persona como resultado de la comparacion del
rendimiento obtenido por un servicio con las esperanzas del consumidor. Esta
dimension tuvo 3 indicadores, Frecuencia de compra, donde Segun Cahuaza (2016)
nos dice es el ciclo en el cual un consumidor adquiere un bien o servicio dentro de
un periodo de tiempo determinado. Se podria afirmar que la frecuencia de consumo
no es proporcional a la frecuencia de compra. Sin embargo, el segundo indicador es
Variedad de servicio, donde Segun Requena y Serrano (2007) nos dice que los
trabajos de servicios son intangibles, porque en comparacion con los productos, los
servicios son experiencias, es dificil relacionar o medir la produccion de servicios, el
criterio que usan los consumidores para clasificar el servicio no es sencillo.

Asimismo, como tercer indicador, Recomendacion, donde Segun Baltodano (2014)



la recomendaciéon de servicios se da cuando los clientes logran sentir satisfaccion
acerca del servicio recibido, por ello debemos ofrecer mas que solo el servicio
principal, también debemos ofrecer los servicios secundarios. Finalmente tiene
como tercera dimension, Percepcion, pudiéndose definir como lo que siente el
cliente luego de la comparativa de la expectativa de servicia en contraste con la
prueba del mismo. Esta dimension tiene dos indicadores, siendo el primero, Tiempo
de atencion, donde Rivera (2016) nos dice que cuando se habla de atencion,
debemos entender que como organizacion debemos brindar un tiempo optimizado,
ya que el tiempo de atencion a los clientes influye en la satisfaccion que llevaran
luego del consumo de nuestro producto. Su segundo indicador es, Resultados,
donde Segun Travieso (2017) los resultados tedricos son aquellos que permiten
modificar, enriquecer o pulir la teoria, con aportes de conocimientos previos para

llegar a un fin.
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IIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de investigacion: El tipo de estudio fue aplicado. Valderrama (2013) afirma que
este tipo de investigacion y la investigacion basica son similares ya que dependera
de sus propias contribuciones tedricas y los hallazgos para poder plantear la
solucion a tal problema, con el propdsito de dar bienestar a la sociedad de objeto en
estudio. De otra forma el autor Rodriguez (2003) respalda que la investigacion
aplicada es denominada también como operante dinamica y esta se encuentra
relacionada a la anterior ya que va a la mano de sus hallazgos y contribuciones
tedricas. Esta investigacion se aplica a problematicas concretas con caracteristicas
y circunstancias concretas. Este tipo de investigacion se precipita a la

implementacion rapida y optima sin creacion de mas teorias.

Disefio de investigacion: El disefio de la investigacion fue No experimental de corte
Transversal. Segun Fernandez, C., Hernandez, R. y Bautista, M (2014), nos dicen
gue es una investigacion no experimental ya que en clase de disefio no se va a crear
situaciones, sino que se va a estudiar la realidad, sin provocar alteraciones
intencionales dentro del estudio que se esté realizando. Dentro del disefio estudiado,
las variables independientes pasan y no es se pueden manipular, no se va a contar
con un control directo sobre ellas, tampoco se podra influir en ellas, ya que ocurrieron

cada una como parte de efecto.

3.2 Variable y operacionalizacion

Variable 1: Segun Trujillo (2004) sefalo que la Gestidn por objetivos es un sistema
que busca incluir a los subordinados dentro de funciones como: establecer objetivos
de desempefio, dando un seguimiento periddico el avance hacia ellos y asignando
bonos enfocados en cada avance fuera de las responsabilidades ya asignadas.

Variable 2: Vivas (2015) nos dice que los clientes basicamente buscan soluciones a
las necesidades que presentan, cada necesidad nace de la carencia de una
herramienta, por ello la satisfaccion del cliente debe ser entendida como la medida
de la solucién que la empresa le pudo dar a las carencias y problemas de los
clientes. (p.19)
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

Arbaiza (2014) menciona que la poblacion es constituida por todo aquel grupo que
coincide conjunto de requerimientos, en el cual se reconocen criterios estadisticos,
geograficos y psicogréficos. Puede usarse mas de una poblacion, segun el
propésito de la investigacion, en la mayoria de investigaciones se determina una
poblacién enfocada a cada finalidad. (p.176) La investigacion fue a base de 50
colaboradores de las areas de administracion y del area operativa de Navales
Oyola, Callao 2020.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En la investigacion se us6 como medicion el cuestionario en 20 cuestionantes con
alternativas, las cuales son: 1) Siempre, 2) Casi siempre, 3) A veces, 4) Casi nunca,

5) Nunca

Segun Tamayo (2001), el cuestionario es un grupo de interrogantes enfocadas en
comprobar el funcionamiento de politicas, programas, planes, procedimientos, por
ello los cuestionarios deben ser creaos o disefiados con conciencia y logica, las

interrogantes dentro de la encuesta deben ser directas y concisas.” (p.31)

La técnica que se implementd en este estudio es la encuesta, ya que en distintas
areas de investigacion ha sido demostrado que es eficaz, asi como lo respalda Diaz
(2001): “La encuesta es la busqueda sistematizada de conocimientos en la cual el
encuestador realiza preguntas a los individuos investigados acerca de la informacién
gue desea obtener”’. (p.13) Segun el autor Arbaiza (2014) nos dice que la
herramienta va a tener validez siempre y cuando tenga una medicion exacta el
objeto en estudio. Por ello la validez del instrumento nos va a permitir tener
conclusiones acertadas en relacion a una variable. (p.194) El instrumento se validé

por medio del juicio de los expertos:
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3.5. Procedimientos

Se realizo una tabulacion con los datos obtenidos de las variables estudiadas. Por
lo cual se usoé la encuesta como técnica y el proceso de los datos, se hizo con el
programa SPSS v. 26 para su préximo analisis e interpretacion.

3.6. El método de analisis de datos

El tanteo obtenido por medio de la encuesta, seran analizados por el programa IBM
SPSS, dicho programa permitir4 que tengamos un resultad la relacion entre Gestidn
por Objetivos y Satisfaccion al cliente en la empresa Navales Oyola, en el distrito del
Callao, 2020.

Segun Hernandez (2014) al obtener los datos debemos procesarlos, esto se debe
realizar por medio de una operacion matematica, en la cual el indagador tendra fines

en funcion a la hipotesis planteada. (p.272)

El procedimiento de estudio de antecedentes a usarse en la investigacion estara
apoyado por la estadistica descriptiva, la cual nos permitird alcanzar a saber la
relacion existente entre la gestién por objetivos y la satisfaccion al cliente, aplicando
la busqueda de antecedentes. A través del programa SPSS por el cual analizaremos
el coeficiente de correlacién de Spearman, en el cual se aprueba la hipotesis de tal

forma que podamos comprobar la relacion de las variables.

3.7. Aspectos Eticos
La investigacion es fundamentada por distintos investigadores, los cuales son
citados en el marco teorico y descritos en la bibliografia, Asi el estudio es

corroborado por el Turnitin, el cual busca evitar la copia tanto practico como tedrico.

También asi, el trabajo se compromete con seguir lineamientos éticos de
investigacion, en funcion al respeto y ética por la propiedad intelectual. Respetando
el anonimato de los colaboradores y clientes encuestados, cuyo aporte es
significativo y de gran importancia en el trabajo.
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IV.RESULTADOS
Tabla 1

Niveles de la Gestidon por Objetivos en la empresa de Navales Oyola en Callao.

Frecuencia Porcentaje

DEFICIENTE 8 26,7
REGULAR 8 26

Vélido BUENO 9 30
OPTIMO 5 16,7 T e
Total 30 100

Figura 1. Porcentaje de Gestion por objetivos en la empresa Navales Oyola,
Callao.
Interpretacion: De los resultados de la tabla 1 y figura 1 se aprecia que el 30% de
los trabajadores de la empresa de servicios navales en Callao aplican la gestion
por objetivos a un nivel BUENO, mientras que solo el 16.67% la utiliza a un nivel
optimo. Ademas, se aprecia que el 26.67% de colaboradores de la empresa de

servicios navales utiliza la gestion por objetivos la usa a un nivel regular.

Tabla 2
Niveles de Desempefio de Navales Oyola en Callao.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 2 6,7
REGULAR 18 60,0
Valido BUENO 6 20,0
OPTIMO 4 13,3
TOta| 30 100,0 ! DEFICIENTE REGULAR BUENO OPTIMO

Figura 2. Porcentaje de empresas de servicios que usan estrategias de

gestion por objetivos.
Interpretacion: De los resultados de la tabla 2 y figura 2 logramos ver que el 60%

de los colaboradores de la empresa Navales Oyola tiene un nivel de Desempefio

Regular, sin embargo podemos ver que el 20% de los trabajadores tiene un nivel
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de Desempefio bueno en la empresa, tambien asi podemos notar que el 13.33%
de los colaboradores tienen un nivel de Desempefio Optimo dentro de la

organizacion.

Tabla 3
Niveles de Metas Personales de Navales Oyola en Callao.

Frecuencia Porcentaje

DEFICIENTE 10 33,3

BUENO 14 46,7
Valido

OPTIMO 6 20,0

Total 30 100,0

DEFICIENTE BUENO OPTIMO

Figura 3. Porcentaje de Metas personales de Navales Oyola en Callao.

Interpretacion: De los resultados de la tabla 3 podemos observar que el 20% cuenta
con Metas personales a un nivel Optimo, sin embargo, el 46.67% cuentan con
Metas personales a un nivel bueno, finalmente podemos apreciar que el 33.33%

tienen Metas personales a un nivel Deficiente.

Tabla 4
Niveles de los Objetivos en la empresa de Navales Oyola en Callao.

Frecuencia Porcentaje
DEFICIENTE 13 43,3
BUENO 14 46,7
Vélido
OPTIMO 3 10,0
Total 30 100,0 ’ DEFICIENTE BUENO OP"HMO

Figura 4. Porcentaje de los Objetivos en la empresa de Navales Oyola en

Callao.
Segun los resultados de la Tabla 4 vemos que el 46.7% cuenta con Objetivos a un
nivel Bueno, sin embargo podemos ver tambien que el 43.3% cuenta con Objetivos
a un nivel Deficiente, finalmente el 10% cuenta con Objetivos a un nivel Optimo.

-15-




Tabla 5

Niveles de Desempefio de Navales Oyola en Callao.

Frecuenci Porcentaj

a e
DEFICIEN 4 13,3
TE
REGULAR 12 40,0
Valido
BUENO 7 23,3
OPTI MO 7 23’3 ? DEFICIENTE REGULAR BUENO OPTIMO
Total 30 100,0

Figura 5. Porcentaje de Desempefio de Navales Oyola en Callao.
Interpretacion: Podemos ver que segun los resultados de la Tabla 5 el 13.3% de los
colaboradores de Navales Oyola cuentan con Desempeiio a nivel Deficiente, sin
embargo, el 40% cuenta con Desempefio a nivel Bueno, Finalmente el 23.3%
cuenta con Desempefio a un nivel Optimo.

Tabla 6

Niveles de Rendimiento de Navales Oyola en Callao.

Frecuen Porcent

cia aje
DEFICIE 9 30,0
NTE
REGULA 5 16,7
Valid
R
(0]
BUENO 7 23,3
OPTIMO 9 30,0 ’ DEFICIENTE ~ REGULAR BUENO OPTIMO
Total 30 100,0

Figura 6. Porcentaje de Desempeiio de Navales Oyola en Callao.
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Interpretacion: Podemos apreciar segun los resultados obtenidos en la Tabla 6 que
el 30% de los colaboradores de Navales Oyola cuenta con un Rendimiento de nivel
Deficiente, aun asi el 23.3% cuenta con un porcentaje de Rendimiento a un nivel

Bueno, finalmente el 30% de ellos cuenta con Rendimiento a nivel Optimo.
Tabla 7

Niveles de Satisfaccion de Navales Oyola en Callao.

Frecuen Porcent
cia aje
Vvalid DEFICIE 1 3,3
0] NTE
REGULA 23 76,7
R
DEFCENTE  REGULAR  BUENO OPTIMO
BUENO 3 10,0
OPTIMO 3 10,0
Total 30 100,0

Figura 7. Porcentaje de Satisfaccion de Navales Oyola en Callao.
Interpretacion: Segun la Tabla 7 podemos ver que solo el 3.3% de los clientes estan

satisfechos a un nivel Deficiente, sin embargo, el 10% se encuentran satisfechos a
un nivel Optimo y el 76.7% se encuentra satisfecho a un nivel Regular.
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Tabla 8

Niveles de Perspectiva de Navales Oyola en Callao.

Frecuen Porcent
cia aje
DEFICIE 5 16,7
NTE
REGULA 11 36,7
Valid R """ DEFICENTE  REGULAR  BUENO OPTIMO
° BUENO 7 23,3
OPTIMO 7 23,3
Total 30 100,0

Figura 8. Porcentaje de Satisfaccion de Navales Oyola en Callao.

Interpretacion: Podemos apreciar segun los resultados obtenidos en la tabla 8 en
la cual el 16,7% de los clientes tienen una perspectiva a un nivel Deficiente, sin
embargo, el 23,3% cuenta con una Perspectiva a nivel 6ptimo, también asi el 23,3%

tiene un nivel de Perspectiva Bueno.
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ANALISIS INFERENCIAL

Prueba de normalidad de la Muestra.
La operacién se ejecutd segun la agrupacion de la base que se obtuvo para poder
plantear si tenian 0 no una reparticion normal. Para los cuales se planteé las

hipotesis las cuales fueron trabajadas de la siguiente forma:

Ho: La distribucion de datos muestral es normal.

H1: La distribucién de datos muestral no es normal.

Se realizo la comparativa de significacion que fue pre establecida de T= 0.05
correspondiente al 95% de confianza, junto a la significacion establecida en la
tabla de prueba de normalidad segun la préxima columna, tal como se presenta a

continuacion:

Regla que influye en la decisién:
a) Si Sig. p<0.05 => Rechazo HO
b) Si Sig. p>0.05 => Acepto HO

Regla de Correspondencia:

a) N<50 entonces nos basamos en Shapiro-Wilk

b) N>50 entonces es Kolmogorov-Smirnov
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Tabla 9 Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
INGRESOS 773 30 ,000
GASTOS 73 30 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: Segun los la informacion obtenida en la Tabla 10, la prueba usada
para poder comprobar la hipétesis de normalidad fue Shapiro-Wilk ya que la
muestra usada para esta investigacion fue conformada por 30 clientes, segun los
resultados obtenidos podemos notar que cuenta con una distribucion menor al
nivel de significancia, es decir 0.000 < 0-05 segun la regla de decision se procede
a rechazar la hipoétesis nula, por ello, la muestra no es normal y por ende la
estadistica a usar en la demostracién de mis hipoétesis dentro de este trabajo

seran estadisticos no paramétricos.

HIPOTESIS GENERAL DE LA INVESTIGACION

Ho: La gestion por objetivos tiene relacidén con la satisfaccion al cliente de Navales

Oyola, Callao, 2020.

H1: La gestion por objetivos no tiene relacién con la satisfaccién al cliente de

Navales Oyola, Callao, 2020.
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Tabla 10: Informacién inferencial de la hipétesis general.

Correlaciones

GESTION POR SATISFACCION

OBJETIVOS AL CLIENTE
Rho de Spearman GESTION POR OBJETIVOS Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,236
Sig. (bilateral) ,210
N 30 30
SATISFACCION AL Coeficiente de correlacién ,236 1,000
CLIENTE Sig. (bilateral) ,210
N 30 30

Interpretacion: Con respecto a los resultados del estadistico Rho de Spearman se

concluyo que existe correlacion positiva baja entre la variable Gestion por objetivos

y Satisfaccion al cliente; consecuentemente se rechaza la hip6tesis nula y se acepta

la hipétesis alterna.

Tabla 11: Correlacion de la Dimension desempefio y la variable Satisfaccion al

cliente.
Correlaciones
SATISFACCION
DESEMPENO AL CLIENTE

Rho de Spearman DESEMPENO Coeficiente de correlacion 1,000 ,240
Sig. (bilateral) ,201
N 30 30
SATISFACCION AL Coeficiente de correlacion ,240 1,000

CLIENTE Sig. (bilateral) ,201
N 30 30

Interpretacion: Con respecto a los resultados del estadistico Rho de Spearman se

llegd a la conclusion de que existe correlacion positiva baja entre la dimension

desemperio y Satisfaccion al cliente; por ello se rechaza la hip6tesis nula y se acepta

la hipotesis alterna.
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Tabla 12: Correlacion de la Dimension Metas Personales y la variable Satisfaccion

al cliente.
Correlaciones
METAS SATISFACCION
PERSONALES AL CLIENTE

Rho de Spearman METAS PERSONALES Coeficiente de correlacién 1,000 ,168
Sig. (bilateral) . ,376
N 30 30
SATISFACCION AL Coeficiente de correlacion ,168 1,000

CLIENTE Sig. (bilateral) ,376
N 30 30

Interpretacion: Con respecto a los resultados del estadistico Rho de Spearman se
llegbé a la conclusion de que existe correlacién positiva muy alta entre la de la
dimensidén Metas Personales y la variable Satisfaccion al cliente; por ello es que se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Tabla 13: Correlacién de la Dimensidn objetivo y la variable Satisfaccion al cliente.

Correlaciones

SATISFACCION
OBJETIVOS AL CLIENTE

(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Spearman OBJETIVOS (Agrupada) Coeficiente de correlacién 1,000 0.431
Sig. (bilateral) . ,768
N 30 30
SATISFACCION AL Coeficiente de correlacion 0.431 1,000
CLIENTE (Agrupada) Sig. (bilateral) ,768
N 30 30

Interpretacion: Con respecto a los resultados del estadistico Rho de Spearman se
llegd a la conclusion de que existe correlacion positiva moderada entre la de la
dimensién objetivo y la variable Satisfaccion al cliente; asi es que se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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V. DISCUSION

Discusion por objetivos

El objetivo general que se planted en la tesis fue determinar la relacion que existe
entre la Gestidn por Objetivos y la Satisfaccion al cliente de la empresa Navales
Oyola, Callao. La investigacion busco saber si la gestion por objetivos tiene relacion
con la satisfaccion al cliente de Navales Oyola debido a que es una empresa en
constante crecimiento por ello es que buscamos saber si las variables tienen relacion
para poder mejorar el nivel de calidad que brinda la empresa y asi poder incrementar
las ventas. Esta investigacion tiene una semejanza con la tesis de Rodas, C (2014).
Administracion por objetivos y satisfaccion laboral en la empresa, Quetzaltenango
cuyo obijetivo fue elevar la posicion general de la institucion dentro de la comunidad,
de tal forma que se pueda considerar entre las mejores de su actividad.

Discusién por metodologia

El nivel usado para la investigacion fue descriptivo-correlacional, ya que lo que se
realizo fue describir cada variable de estudio. El fin principal del estudio fue
determinar la relacion de la Gestion por objetivos con la Satisfaccion al cliente de
Navales Oyola, Callao, 2020. Se uso el disefio no experimental-transversal, ya
gue durante la investigacién no se manipularon las variables, se observo la
situacion en un contexto Unico dentro de un tiempo determinado. En el contexto
de los antecedentes previos, la tesis que se pudo obtener fue la del autor
Martinez, E (2018). Gestion por competencias y gestion administrativa en el
Gobierno regional del callao, afio 2018. Para optar por la maestria en Gestion
Puablica. La investigacidon tuvo como fin determinar la relacién de la gestidon por
competencias con la gestion administrativa y plasmar asi la relacién cercana que
tienen estas variables. La metodologia que se usé en esta investigacion fue de
caracter cuantitativo ya que se recolectaron datos para probar la hipotesis. Para
obtener la informacion cuantitativa se crearon e implementaros distintas
herramientas de investigacion, dentro de ellas, encuestas y entrevistas. Se usaron
metodologias distintas para poder conocer si se esta mejorando la gestion por
objetivos en las organizaciones y poder implementarla en sus servicios para poder

brindar satisfaccion a los clientes.

Discusion por resultados
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Durante el periodo de duracion del estudio se tratd de conseguir los mas resaltantes
resultados para poder determinar la realidad problematica en la cual se encontraban
los clientes en cuanto a temas como la Gestion por Objetivos. Para poder recolectar
los datos se realiz6 una prueba piloto con 15 personas y fue compuesta por 16
preguntas para poder conocer la confiabilidad del instrumento a usar. Luego de
constatar que la encuesta era un instrumento confiable, se encuesto a la muestra
total, la cual estaba compuesta por un total de 30 clientes a los cuales la empresa
Navales Oyola brinda servicios de mantenimiento en sus embarcaciones pesqueras.
Lo que se busco fue medir el nivel de satisfaccion que tenian acorde con nuestros
servicios y lo importante que es tener un modelo de trabajo baso en la gestion por
objetivos. Los resultados arrojaron que solo el 3.3% (1) de los clientes estan
satisfechos a un nivel Deficiente, sin embargo, el 10% (3) se encuentran satisfechos
a un nivel Optimo y el 76.7% (23) se encuentra satisfecho a un nivel Regular dentro
de la dimension Nivel de Satisfaccion. Confirmando que se la gran mayoria de los
clientes se encuentra satisfecho con nuestros servicios. De los antecedentes previos
de la investigacion, la tesis Vela y Zavaleta (2014) en su Tesis “Influencia de la
calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas claro Tottus
— Mall de Truijillo 2014” donde la muestra a trabajar fue de 340 clientes. Se aplico
como instrumento la encuesta y también el andlisis documental, segun los datos
obtenidos se concluyé que la calidad de servicio llego a influir directa y
significativamente al nivel de ventas de equipos en tienda. El resultado obtenido de
la operacion menciona que tiene un efecto altamente positivo en los clientes, ya que
se cree en 0s productos que ofrecen y se tiene un nivel de confianza alto en cuanto
a la capacidad de respuesta por parte de los colaboradores, esto se ve reflejado en

la investigacion.
Discusién por conclusién

Segun la tesis presentada se puedo concluir que los clientes que adquieren los
servicios de mantenimiento en sus embarcaciones pesqueras, se interesan mucho
en el acabado que le damos a sus embarcaciones en cuanto a pintura en general
en las embarcaciones, es decir les importa mucho los detalles que le demos al
servicio que estamos brindando. En la Tesis de Pérez, (2016). En su trabajo de

investigacion llamado: “Evaluacion de la calidad de servicio percibida por los
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estudiantes de la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo con respecto a los
servicios de limpieza de la empresa Sebul en la ciudad de Chiclayo, cuyo objetivo
general es el de Identificar qué nivel de percepcion tienen los clientes acerca del
nivel de aceptacion del servicio en la organizacion SEBUL por parte de los
estudiantes de la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo. Como resultado
se obtuvo que, los estudiantes universitarios aprobaron la realidad de los servicios,
aunque se obtiene un -0.78 que vendria a ser la diferencia para alcanzar la
excelencia. Como conclusién se obtuvo que los estudiantes universitarios no estan
satisfechos con los servicios brindados por parte de la empresa SEBUL, ya que no
reciben una correcta comunicacion también sefialaron que la rapidez del servicio

es deficiente”
Discusién por teorias

En la investigacion presentada se usO una teoria importante que es la Teoria
Neoclasica: Teoria de la gestion por objetivos donde su principales exponentes son
Peter Drucker y Koontz, lo importante de esta teoria es que su punto fundamental
es definir la administracion como una técnica social basica, la cual se basa en
planificacion, organizacion, direccion y control, esta teoria es importante ya que
hace énfasis en la practica administrativa, también asi hace énfasis en los objetivos
y resultados, nos dice que la APO es decir administracion por objetivos es un
método enérgico que acopla la necesidad de la organizaciones de alcanzar sus
objetivos de lucro y expansion, con la necesidad del dirigente de apoyar a su propio
desarrollo. En la Tesis de Rodas (2014), en su tesis de licenciatura titulada:
“Administracion por objetivos en la empresa”. Establece como objetivo Detallar el
namero de colaboradores que saben acerca de la Gestion por Objetivos dentro de
la organizacion. Brindar a los colaboradores informacion acerca de la importancia
que tiene la implementacion de este método en la empresa, como resultado se
obtendra una mejor coordinacion, ejecucién y control. El investigador tuvo como
conclusién la existencia de un alto porcentaje de influencia por parte del personal
administrativo en la empresa para la fijacion de objetivos, lo que conlleva a creer
que se podria implementar con éxito un modelo de APO y se baso en la teoria de

la Administracion por objetivos fundada por Peter Drucker, llegando asi a la
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conclusién de que tener un modelo de APO instalado en la organizacion es de vital

importancia y ayuda a poder distribuir equitativamente el trabajo en la organizacion.
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VI CONLUSIONES

1. Se logro cumplir con el objetivo principal de la tesis, ya que se pudo
determinar que existe relacion entre las dos variables de investigacion
usadas en esta tesis, llegando asi a la decir que la Gestion por objetivos si

tiene relacion con la Satisfaccion al cliente en la empresa Navales Oyola.

2. Se cumplio con el objetivo especifico 1 del presente trabajo de investigacion,
es decir se llegdb a determinar que existe relacion entre la dimension
desempefio y la variable satisfaccion al cliente en la empresa Navales Oyola,
Callao, 2020.

3. Se cumplié con el objetivo especifico 2 de la tesis, por ende se puede afirmar
que existe relacion entre Las Metas Personales y la Satisfaccién al cliente
en la empresa Navales Oyola, Callao, 2020.

4. Se logro cumplir con el objetivo especifico 3 de la tesis por ende se puede

afirmar que existe relacion entre El Objetivo y la Satisfaccion al cliente en la
empresa Navales Oyola, Callao 2020.
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VIl RECOMENDACIONES

Luego de analizar cautelosamente los resultados obtenidos durante la presente

investigacion se plantean las siguientes recomendaciones:

Primera: Con respecto a la gestion por objetivos y la Satisfaccion al cliente es
recomendable seguir implementando el modelo de gestion para poder causar un
gran impacto de satisfaccién en nuestros principales clientes, poniendo énfasis en

los minimos detalles de los servicios que brinda la empresa.

Segunda: Con respecto al desempefio es recomendable incentivar a los
trabajadores a cumplir con eficacia sus labores, para poder brindar un servicio a
nivel 6ptimo y asi poder llegar a causar un gran impacto de satisfaccién en los

principales clientes que tiene la organizacion.

Tercera: Con respecto a Las Metas personales es recomendable plantear metas a
nivel de empresa para que los colaboradores alineen sus metas personales con las
metas y objetivos trasados dentro de la organizacion para poder avanzar a la par
teniendo en cuenta tanto las metas personales de los trabajadores como las metas
gue tiene la organizacion y asi llegar a obtener un alto nivel de rendimiento en los

servicios que brindamos.

Cuarto: Con respecto a El objetivo es recomendable, seguir incentivando a los
colaboradores a trabajar acorde al plan de trabajo que esta creado en funcién a la
gestion por objetivos, ya que la organizacién trabaja acorde a un modelo de gestion
basado en este tema para poder lograr un éptimo nivel de satisfacciéon en los

clientes.
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ANEXOS



Anexo 5: Matriz de Operacionalizacion de Variables.

Variable Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores
Conceptua
Segln Lopez (2015)

GESTION [sostiene RESULTADOS

POR que: “La La variable se medira por medio DESEMPENO

OBIJETIVOS | administracion por del instrumento de la encuesta
objetivos se basa en cual se aplicard a los clientes. Se
definir toma en cuenta dentro de
areas clavesen la instrumento los indicadores de la COMPETENCIAS
compainiia variable para poder obtener
para establecer retos | resultados medibles de Ila
y evaluar investigacion.
los resultados. Por lo
cual se
infiere que es un OBJETIVOS A
sistema METAS LARGO PLAZO

. PERSONALES
mediante el cual se
intenta
mejorar el desmpeiio
de Ia OBIJETIVOS A
empresa, mediante la CORTO PLAZO
integracion de las
metas
personales de los
empleados
con los objetivos de la OBIJETIVO LOGROS
empresa” (p.196).
FINES
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Variable Definicidn Definicién operacional Indicadores Escala de
Conceptual medicion
SATISFACCION |  Segun Hoffmany PERCEPCION
AL CLIENTE Bateson (2012) La variable se medird por medio RENDIMIENTO
indicaron que “es del instrumento de la encuesta
aquella en la cual se | cual se aplicara a los clientes. Se
comparan las toma en cuenta dentro del
expectativas del instrumento los indicadores de la
cliente con su variable de satisfaccién al cliente CALIDAD
perspectiva acerca | para poder obtener resultados
del contacto real con | medibles de Ila investigacion vy
el servicio. Siendo poder contrastar la realidad.
breves, si la
percepcién de un FRECUENCIA DE
cliente satisface su COMPRA
necesidad, se dice NIVEL DE
que su nivel de SATISFACCION VARIEDAD DE
satisfaccion sera alto. SERVICIO

Si la percepciény la
expectativa no son
iguales, entonces se
dice que el
rendimiento del
servicio no fue
optimo”.

RECOMENDACION

PERSPECTIVA

TIEMPO DE
ATENCION

FINES

RESULTADO
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Anexo 6: Instrumento de Recoleccidén de Datos.

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

Cuestionario para medir la calidad de servicio de la empresa Navales Oyola, utilizando un
cuestionario como encuesta elaborado por Mauro Eriksson Jostein Oyola Sandoval.

A continuacion, se presenta una serie de items, lea las preguntas y seleccione la alternativa
que usted considere refleja mejor su situacion, marcando con un aspa (X) la alternativa que
Ud. Crea apropiado. Se recomienda responder con la mayor sinceridad posible todas las
preguntas, no deje ninguna pregunta en blanco, siendo la puntuacion siguiente:

Siempre (5) — Casi siempre (4) — A veces (3) — Casi nunca (2) — Nunca (1)

Gestion por Obijetivos

) Escala
N° ITEMS
11 2| 3| 4

1 Se cumplen los objetivos y metas establecidas por la empresa.
2 Se han logrado cumplir las metas y objetivos de la empresa.
3 Los trabajadores estdn preparados para brindar un servicio

Optimo.
4 Los trabajadores cumplen con los implementos para el trabajo

que realizan.
5 Se cumplen con las metas establecidas a corto plazo en el periodo

de 1 afio.
6 Se cumple con las metas establecidas a largo plazo en el periodo

de 3 afios a mas.
7 Considera usted que el objetivo de la empresa Navales Oyola, es

lograr los objetivos a largo plazo.
8 La empresa tiene la preferencia de sus clientes por los resultados

obtenidos en los servicios prestados.
9 Considera usted que el fin de la empresa es satisfacer a sus

clientes.
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Satisfaccién al cliente

dependiendo la necesidad del cliente.

) Escala
N° ITEMS
3| 4

10 El servicio brindado cumple con las expectativas
del cliente.

11 El servicio cumple los estdndares dados por la
empresa.

12 El servicio brindado es superior al de la
competencia.

13 El servicio que brindamos destaca en el mercado.

14 Hemos incrementado las ventas por la satisfaccion
gue damos a nuestros clientes.

15 La diversidad de servicios que tenemos cubre la
necesidad de nuestros clientes.

16 El servicio que brindamos genera que nuestros
clientes den buenas resefias de nosotros.

17 Los materiales usados para el servicio son de
calidad.

18 Somos puntuales en la entrega del servicio
desarrollado.

19 El servicio es 6ptimo y de buena calidad.

20 El servicio que brindamos es personalizado
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Anexo 7: Matriz de Validacion por los Expertos.










Anexo 8: validez del instrumento

VALIDADOR GRADO RESULTADO
Davila Arenaza, Victor Doctor Aplicable
Vasquez Espinoza, Juan Doctor Aplicable
Barca Barrientos, Jesus Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 9: Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos

, 738 20

Fuente: Elaborado en base a los resultados SPSS

Anexo 10: Coeficiente de Alfa de Cronbach,

Coeficiente alfa 0.81 a 1.00 Muy alta
Coeficiente alfa 0.61 a 0.80 Alta
Coeficiente alfa 0.41 a 0.60 Moderada
Coeficiente alfa 0.21 a 0.40 Baja
Coeficiente alfa 0.01 a 0.20 Muy baja

Fuente: George y Mallery (2003)
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