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Resumen

Esta investigacion presentd se plante6 determinar la influencia entre la gestion
administrativa y su influencia en la satisfaccién del cliente - Empresa Mecénica e
Hidraulica Galex, Callao, 2020. Los instrumentos esgrimidos fueron cuestionarios
en escala de Likert para las variables gestion administrativa en la satisfaccion del
cliente. Los mismos se sometieron al analisis de confiabilidad y validez, lo cual
estableciéo que dichos instrumentos tienen validez y confiabilidad. Se utiliz6 el
método hipotético deductivo, la investigacion fue béasica, de nivel regresion ordinal,
de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental transversal. 93 colaboradores
de la empresa antes mencionada conformaron la poblacion y el muestreo fue de
tipo probabilistico aleatorio simple. La técnica usada en la recoleccion de datos fue
encuesta y los instrumentos fueron cuestionarios que se validaron mediante el juicio
de expertos y su confiabilidad por medio del estadistico de fiabilidad Alfa de
Cronbach. Los resultados evidenciaron una influencia directa y significativa entre la
gestion administrativa y la satisfaccién del cliente en la empresa Mecénica e
Hidraulica Galex, Callao, 2020.

Palabras clave: Gestién administrativa, satisfaccion del cliente.
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Abstract

This research presented as a general objective to determine the influence between
administrative management and customer satisfaction - Empresa Mecanica e
Hidraulica Galex, Callao, 2020. The instruments used were Likert scale
guestionnaires for administrative management variables on customer satisfaction.
They have been subjected to a reliability and validity analysis, which established
that said instruments have validity and reliability. The method used was hypothetical
deductive, the type of research was basic, the ordinal regression level, the
guantitative approach; non-cross-sectional experimental design. 93 employees of
the company previously mentioned the conformation of the population and the
sampling was of a simple random probabilistic type. The technique used in data
collection was a survey and the instruments were questionnaires that were duly
validated through expert judgment and their reliability through Cronbach's alpha
reliability statistic. The results showed a direct and significant influence between
administrative management and customer satisfaction in the company Mecanica e
Hidraulica Galex, Callao, 2020.

Keywords: Administrative management, customer satisfaction.
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l. INTRODUCCION

La funcion o gestibn administrativa se encuentra entre los factores mas
trascendentales interiormente mundiales, donde las empresas entidades desean
permitir el ingreso a desarrollarse. En concordancia con la revista gerencia (2009)
nos relata que su fin de mejorar la estrategia de la gestion administrativa, se
implemento la facturacién en el sistema electronico que accedié para valorar y
reduciendo costos para mantener el minino ndmero de papeles, del personal
enfocadas al trabajo del uso de los documentos, para la disposicion de un sitio
seguro que le dard una sostenibilidad en el tiempo y permitird el uso de hojas

fiscales.

Es necesario que las empresas conozcan como ejemplo real que es constante la
competencia, en ese sentido mejorar en el transcurso de sus tareas o actividades.
Existentes en su opcion de su aprendizaje, la innovacién y buscar el mejoramiento
continuo de la empresa, comenzando por la alta direccion hasta el colaborador o
trabajador que ejecuta una actividad o tarea de un nivel no ejecutivo (Suraya et., al.
2020).

La funcién o gestion administrativa es la mas resaltante o valiosa como instrumento
para su efectividad en las tareas o actividades, dicho sea esto se abordan los
procesos que dan lugar a su cumplimiento en las organizaciones o0 empresas
ejecutando dimensiones como la planificacion, organizacion, direccion y control.

Dichos estos procesos, ayudaran a ser mas solidas, estables y competitivas.

En otro escenario, la satisfaccion del cliente, esta fundamentado en el cumplimiento
del agrado y el saciar a los usuarios o clientes, donde las interrogantes es que las
empresas deberian hacer para la satisfaccion de los clientes (Van et., al. 2020).
Todo ello sera dependiendo de las empresas para cumplir lo que corresponda y
esa relevancia significativa resultar4 notablemente en la satisfaccion como rol y
completar las expectativas y sus requerimientos. Encaminados en su éxito o de su
fracaso, cual dependera involucrarse en su excelencia y/o deficiencia de los

servicios que facilitan.



Segun el Instituto Nacional de Calidad (2018), los directivos, emprendedores, asi
como las empresas peruanas son un minimo reducido de éstos estan
comprometidos por la satisfaccion del cliente. Desconociendo de las ventajas desde
una muestra de un certificado de calidad en su posibilidad de apertura nuevos
negocios, demostrando el cumplimiento de requisitos en los clientes mayormente
ejerciendo competencias en las autoridades y financiamiento en aumento de
beneficios, como la entrada a la competencia de mercados extranjeros mediante
esta obtencion del certificado de calidad (p. 35). Ratificado en diario Gestion (2015),

que el 67% de la clientela evita un servicio debido a la mala atencion (p. 15)

¢ Qué aspectos o situaciones le generan
un mayor rechazo cuando el servicio no
es bueno?

Demnoras en la atencion N 7 3.4 %
N 70.6%

Respuestas poco GGG 6°.4%
vélidas, sin argumentos NN 69.9%

I 5 3. 8 %o
N 50.0%

o R 5.8/
S N I

%
No conoce el producto I 50.2%
o servicio I 59.6%

I 40.9%
N 27.2%

No entienden mi | NG 35.9%
requerimiento | 38.2%

Nadie me atiende

Falta de respuesta

La persona que me atiende | NG 24.3% W 2018
no saluda, ni se despide [N 24.39
p 24.3% W 2017
I 23.9%

No me escuchan

N 24.3%

llustracion 1. Aspectos que generan rechazo

Fuente: Diario Gestion. (2018). Figura que generan rechazo. [Figura]. Recuperado de

https://gestion.pe/economia/67-clientes-aleja-servicio-mala-atencion-240918-noticia/?ref=gesr

En su conjunto el proceso de la satisfaccion del cliente es el valor mas importante
del cual el usuario o consumidor haga el ciclo de volver adquirir un producto o

ejecutar un servicio (Al-Omatri et., al. 2020).


https://gestion.pe/economia/67-clientes-aleja-servicio-mala-atencion-240918-noticia/?ref=gesr

Actualmente, muchas organizaciones peruanas en el sector de metalmecanica-
industrial presentan diferentes dificultades respecto a este asunto, pues no le dan
la significancia que precisa, las razones que llevan a obviarlo son distintas; entre
ellas se encuentra el temor al cambio que pudiese ocasionar o en diferentes casos

se desconoce el tema.

Igualmente, las causas de estos indices bajos son debido a que las empresas de
este sector cada vez dan menos importancia a sus colaboradores y a través de
estos puedan ofrecer una adecuada para dar cumplimento a sus funciones u horas
de trabajo. Esto podria explicar el hecho de que la clientela reaccione

negativamente al servicio proporcionado.

Ahora bien, el presente estudio partira de la revision de los procesos administrativos
de la gerencia administrativa de la empresa Mecanica e Hidraulica Galex,
especificamente respecto a la problematica evidenciada en colaboradores o
trabajadores no satisfechos, para no solucionar problemas o requerimientos de los
clientes; ademas de tener una infraestructura inadecuada, objetivos y metas no
definidas, lo que conlleva a la insatisfaccion de los clientes. Debido a ello, se
formula la siguiente pregunta del problema general: ¢De qué manera la Gestion
administrativa influye en la satisfaccion del cliente - Empresa Mecénica e Hidraulica
Galex, Callao, 2020?

Cabe resaltar que los problemas especificos son: ¢De qué manera la Gestion
administrativa influye en la confiabilidad de la satisfaccion del cliente - Empresa
Mecénica e Hidraulica Galex, Callao, 2020? ¢De qué manera la Gestidn
administrativa influye en la capacidad de respuesta de la satisfaccion del cliente -
Empresa Mecanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020? ¢ De qué manera la Gestion
administrativa influye en la empatia de la satisfaccion del cliente - Empresa

Mecéanica e Hidraulica Galex, Callao, 20207

Para ello, la justificacion tedrica se encuentra basada en la teoria de Fayol, quien
se encuentra entre los importantes contribuyentes de la perspectiva de la
administracion. Sus postulados son significativos, ya que se orientan a como
deberia ser una gestion administrativa eficaz y eficiente que busque alcanzar los
objetivos establecidos. Asi mismo, Sharma (2020) aporta su fundamentacion para

la gestion administrativa eficaz. Ante la situacion planteada, la presente



investigacion tiene justificacion tedrica, ya que ayudara como fuente de informacién
para la ejecucion de otros estudios de investigacion como apoyo 0 soporte que
tengan relacion con las mismas variables de estudio, y ayudara como referencia a

las diferentes empresas de servicios que presentan situaciones similares.

Por consiguiente, la Justificacion practica de este trabajo es significativa pues
permite presentar informacion sobre el proceso administrativo y la satisfaccion del
cliente con el fin de poner en practica diferentes alternativas que permitan
desarrollar y manejar las herramientas de trabajo para los colaboradores de la
empresa. Se puede considerar que son muchos los factores por los cuales no se
alcanzan los objetivos indicados y a través de esta investigacion se busca aplicar
acciones correctivas con el propésito de optimizar el desempefio de los

colaboradores y de su gestion diaria.

Finalmente, la justificacion metodoldgica se evidencia en la utilizacion de técnicas
e instrumentos de investigacion como las encuestas y el cuestionario; los cuales
posteriormente seran procesados estadisticamente y asi lograr determinar la
influencia de la gestibn administrativa en la satisfaccion del cliente - Empresa
Mecénica e Hidraulica Galex, Callao, 2020. Del mismo modo, se da a conocer que
la planeacién, organizacion, direccidén y control caracterizan y apoyan a la gestion
administrativa. Cabe indicar que el objetivo general es determinar la influencia entre
la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente - Empresa Mecéanica e
Hidraulica Galex, Callao, 2020. De igual manera, los objetivos especificos son:
Determinar la influencia entre la gestion administrativa y la confiabilidad de la
satisfaccion del cliente - Empresa Mecéanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020.
Determinar la influencia entra la gestion administrativa y la capacidad de respuesta
de la satisfaccion del cliente - Empresa Mecéanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020.
Determinar la influencia entre la gestion administrativa y la empatia de la
satisfaccion del cliente - Empresa Mecéanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020.
Adicionalmente, la hipotesis general fue: Existe influencia entre la gestion
administrativa y la satisfaccién del cliente - Empresa Mecénica e Hidraulica Galex,
Callao, 2020. Las hipodtesis especificas son: Existe influencia entre la gestion
administrativa y la confiabilidad de la satisfaccion del cliente - Empresa Mecanica e

Hidraulica Galex, Callao, 2020. Existe influencia entre la gestion administrativa y la



capacidad de respuesta de la satisfaccion del cliente - Empresa Mecanica e
Hidraulica Galex, Callao, 2020. Existe influencia entre la gestion administrativa y la
empatia de la satisfaccion del cliente - Empresa Mecéanica e Hidraulica Galex,
Callao, 2020.



Il. MARCO TEORICO

A continuacion, es mostrada una breve sintesis de la investigacion explicando

teorias obtenidas a nivel internacional:

Yépez (2017) en su tesis “La gestion administrativa y su influencia en la satisfaccion
del cliente de la cooperativa de taxi “Divino Nifio Jesus” del Cantén Baba, provincia
de los Rios”, pretendié analizar la gestion administrativa y su influencia en la
satisfaccion de la clientela. Su enfoque fue cuantitativo, con un disefio no
experimental. Las conclusiones validaron que la gestion administrativa influye en la
satisfaccion de los clientes de la cooperativa de taxi, debido a la falta de

conocimiento de las nuevas expectativas y los factores involucrados.

Loja (2020) en su tesis sobre la “Gestion Empresarial de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Cumanda provincia de Chimborazo y la
Satisfaccion del Cliente del afio 20177, se plante6 analizar la influencia de la gestidon
empresarial sobre la satisfaccion del cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda. Agencia Cumanda, su enfoque fue cuantitativo, con un disefio no
experimental. Las conclusiones generadas son las siguientes: los procesos de la
gestiébn administrativa no se realizan con eficiencia afectando la satisfaccién del
cliente, al aplicar el instrumento se obtuvo un 20% de satisfacciéon, lo cual lo
posiciona en un nivel muy bajo y desfavorable. Respecto a la gestion administrativa

se evidencia un 36% de carencia de eficacia en los tramites y servicios ofrecidos.

Arteaga (2020) y el trabajo “La gestion administrativa y su influencia en la
rentabilidad del comercial Joselito del Cantén Baba”, su objetivo fue redisefar
varios procesos administrativos para optimizar el desempefio del personal y asi
mejorar la satisfaccién de la clientela, lo cual influye de manera directa en la mejora
de la rentabilidad de la organizacion, utilizando un disefio no experimental con
enfoque cuantitativo. Las conclusiones demuestran que la gestion administrativa es
deficiente debido a la escasa capacitacion que presenta el personal impidiendo el
cumplimiento de metas y creando insatisfaccién en los clientes. Los resultados
estadisticos del “grado de relacién y significaciéon de las variables tabuladas
concluyen que: el Chi Cuadrado X 2 es mayor que el Chi cuadrado de la tabla X2
calculado> X2 tabla, aceptandose H1 y rechazandose HO (p.55), afirmando que con



la correcta aplicacion de la gestion administrativa se optimizar4 los procesos

operativos e incrementard la rentabilidad y la satisfaccion del cliente.

Asi mismo, se ubicaron investigaciones a nivel nacional basandose en las variables
similares al estudio como, por ejemplo: Gallardo (2020) en su investigacion titulada
La gestibn administrativa en la satisfaccion de los usuarios de las Oficinas
Registrales del RENIEC de Lima Norte, 2019, cuyo proposito fue determinar de qué
manera la gestion administrativa influye en la satisfaccion de los usuarios de las
Oficinas Registrales del RENIEC, en cuanto a la metodologia utilizé un cuantitativo
de disefio no experimental transversal, del tipo aplicada con una muestra de 217
usuarios de la RENIEC y las conclusiones fueron: Que se evidenciaron resultados
como la prueba equivalente al coeficiente de determinacién R2 de modelos lineales,
en la cual se sintetiza la proporcion de variabilidad del conocimiento relacionada
con elementos de prediccion gestion administrativa; en el cual los valores de
variacion estima en solamente 9.1% de planificacion; 9.5% en organizacion; 7.5%

en direccion y 9.7% en control.

Ramirez (2017) en su tesis “Gestion Administrativa y su Influencia con el Nivel de
Satisfaccion del Cliente Externo del Area de Operaciones de la Caja Financiera
CrediScotia S.A. Ferrefiafe 2017”, se plante6 evidenciar la influencia de la gestion
administrativa en el Nivel de Satisfaccion del Cliente externo en dicha organizacion.
El estudio se realizd bajo un disefio no experimental. Las conclusiones emitidas
determinan la existencia de una influencia significativa entre la gestion
administrativa y la satisfaccion al cliente, evidenciando que en el afio 2017 se
obtuvo una deficiente gestion con 40 % de indiferencia con el trato que le da la
empresa. También se tiene un 35.71 % de satisfaccion de los clientes que visitan
la empresa ubicandolo en un nivel bajo, el grado de relacion se ubicé en 0.833

(representando un rango entre 1y -1).

Agurto y Araujo (2018) en su tesis “Influencia de la gestion administrativa en la
satisfaccion del cliente en la empresa MV Motors Huaraz 2018, el objetivo fue
analizar la influencia de la gestién administrativa en la satisfaccion del cliente en la
organizacion mencionada, con un enfoque cuantitativo de disefio no experimental
de corte transaccional. 100 clientes conformaron la poblacion y la muestra se

compuso de 80 clientes; aplicandose a estos un cuestionario con el fin de recoger



datos relacionados con las variables analizadas y que a continuacion se procesaron
por medio del programa estadistico SPSS. Las conclusiones evidencian que el nivel
de Gestidn administrativa es regular en un 83.75%, la influencia con la satisfaccion
con un 95.00%, logrando establecer la influencia de la gestién administrativa en la
satisfaccion del cliente. Ademas, se evidencié un valor de 0,700 para la variable
Gestion Administrativa y 0,698 para la variable Satisfaccion del Cliente,

aceptandose la hipétesis de investigacion planteada.

Para la fundamentacion tedrica se inicia con la variable Gestion Administrativa; para
ellos es necesario definir el término “gestion”. Este procede de “gestus”, una palabra

latina que simboliza: actitud, gesto, movimiento del cuerpo.

Esencialmente, dicho concepto remite a lo que el sociélogo Pierre Bourdieu
denomind la hexis, eso se refiere a la manera como un habitus (un conjunto de
esquemas, mecanismos y demandas culturales internalizadas por las personas) es

mediante el cuerpo en gestos, posiciones, movimientos, etc.

No obstante, “gestus” procede de un término latino diferente: “gerere”, que tiene
diversos conceptos: llevar adelante o llevar a cabo, cargar una cosa, librar una
guerra o trabar combate, dirigir una operacion o un grupo, realizar, comparado con

un artista que improvisa algo en un escenario.

Cabe recalcar, el término administracién se encuentra creado a partir del prefijo ad,
hacia, y de ministratio. Esta deriva, al mismo tiempo, de inferioridad, y del sufijo ter,

que actia como vocablo de comparacion.

El término minister presenta una etimologia contraria a la de magister: de magis,
comparativo de superioridad, y de ter. De esta manera, magister revela una funcion
de autoridad, minister enuncia esencialmente algo opuesto; subordinacion: quien
ejecuta una labor bajo su responsabilidad de otra persona; quien suministra un

servicio a otra persona.

No obstante, la administracion consigue conceptualizarse de numerosas maneras,
asi como numerosos ambitos del conocimiento humano, sin embargo, se puede
conceptualizar para comprenderlo y encerrando las partes mas significativas
mediante el analisis y sintesis de numerosos autores como se mencionaran (Giao,
2020).



Como parte de la las teorias clasicas y donde se toma como referente o principal
contribuyente a la teoria administrativa en su enfoque clasico a Fayol (1916) el cual
define la administracion eficaz y eficiente, permitiendo lograr los objetivos trazados,
esta teoria rige hasta la actualidad lo aspectos que determinan dimensiones o

funciones como: planeacion, organizacion, direccion y control.

Segun Chiavenato (2007), Morillo (2020) y Wang y Wang (2020) la Gestion
Administrativa es una serie de funciones que forman un proceso, estas son la

planeacién, organizacion, direccion y control.

Acorde a las fundamentaciones tedricas, se puede decir que la gestidon
administrativa especifica funciones, puestos o cargos, responsabilidades de las

personas que trabajan o laboran en una empresa.

Otros autores como Robbins y Coulter (2005), Griffin (2015) y Kim et. al., (2020)
ven a la administracion como la magnitud de coordinacién en sus relaciones de
fases o actividades de trabajo manifestadas de una forma eficiente y eficaz

involucrando diferentes individuos.

Toda empresa ya sea lucrativa 0 no tiene que tener un organigrama, en
consecuencia, por la magnitud y la coordinacién en sus fases o actividades este
permite observar la manera de relacionarse las distintas partes; observandose,
ademas, el papel o trabajo que realizan dichas fases o actividades, de igual manera

lo realizado por las personas que se encuentran en las mismas.

Incluso autores que se involucran como Hitt, Black y Porter (2006), apoyan en la
administracion las fases de organizacion y uso de recursos para lograr los objetivos

llevando tareas en un ambiente de alrededor organizacional.

Ello permite tener una comunicacion efectiva entre los diferentes departamentos o
areas que componen a una empresa, en consecuencia, permite a los directivos a
tomar decisiones, proceso a través del cual se escoge entre las opciones para
solventar distintas situaciones presentadas a diario logrando alcanzar los objetivos
(Villagbmez et. al., 2020)

Por otro lado, Weimwe (2020) sefiala que la administracion es el uso de las

funciones en su conjunto o basicos procedimientos como el planear, organizar,



controlar, coordinar y dirigir donde interviene en un entorno positivo el eficaz y

eficiente labor que realizan en una determinada organizacion/empresa.

Aquellos procedimientos son necesarios y basicos para ser ejecutados y tomados
en cuenta para una administracion donde intervendran un conjunto de elementos

para un entorno positivo y lograr las metas de la empresa u organizacion.

Asimismo, los autores como son: Koontz & Weihrich (2004), Al Maani et., al. (2020)
refieren que la administracion es un instrumento para mantener y disefiar los grupos
de trabajo o en su conjunto las personas puedan cumplir con eficiente y eficaz

funciones para alcanzar las metas.

A través de este instrumento, la administracion, es el apoyo tanto funcional como
operativo para las personas y a través de esta cumplir eficientemente y asi

conseguir los objetivos.

Tomando en cuenta el Modelo Tedérico: se pretendera representaciones, guias,
sistemas o ideas diferentes a la de una entidad misma. Los modelos nos ayudan a
entender y mejorar un sistema. Dichos modelos de un objeto pueden ser una réplica
exacta de este, con la diferencia del material que lo compone. En estas
circunstancias, las funciones de modelo basados en el modelo que nos transmite
Fayol en su aplicacion en la presente investigacion, nos dan la utilidad y clara
organizacién para facilitar el analisis del todo para la administracion en una
determinada empresa (Bacud, 2020). En su contexto del Modelo de Evaluacion, por
la cual referenciamos es un modelo que consistira en la verificacion de la

conformidad plasmado en una planificacion.

Para la utilizacion de bases como dimensiones o subvariables se encuentran:La
Planeacion: para el cumplimiento de los objetivos es el uso ordenado y correcto de
politicas y estrategias para optimizar los recursos y de esta manera el desarrollo de
la empresa. La Organizacion: para alcanzar los objetivos en una determinada
organizacion se manifiesta en los procesos ordenados, distribucion del trabajo,
autoridades y uso de recursos, determinando que recursos y que actividades se
requeriran para asi con un disefio combinar en forma operativa en pocas palabras
estructuracion por departamento en la organizacion o empresa. La Direccion: la
realizacion detallada para la ejecucion de actividades es una de las caracteristicas

es el camino para la conduccion del buen desempefio funcional al recurso humano
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para demostrar la eficiencia y eficacia en una organizacion conteniendo a los
mismos la confianza, estimulacion, colectividad y conectividad de las diferentes
actividades para el adecuado recurso. Y el Control: define como fueron planificadas
y en su ejecucion la correccion de una significativa actividad para regular las

actividades en el camino y alcanzar los objetivos de la empresa.
Para la variable Satisfaccion del cliente

Esta investigacion toma como base tedrica lo sostenido por los siguientes autores:
Kotter, (2012), Lucini et., al (2020), Basari et., al (2020) sefalan que tiene que ver
con un grupo o cumulo de sentimientos de deleite o desilusiébn generados en un
individuo como resultados de comparar el valor apreciado en la utilizaciéon de un
articulo o servicio con los deseos que tenia. (p.128). Otro autor como (Fornell,
2008), en su libro por titulo El cliente Satisfecho menciona “Como la productividad,
una gran parte de los que se considera estrategia competitiva también es un
remanente de una era pasada. La idea de superar a la competencia como foco
central de la empresa quedara sustituido por la creacidén de un cliente satisfecho
(...) Toda empresa debe de enfocarse no solo en la competencia y ganar sino

brindar un servicio profundo adecuado y asi los clientes estén satisfechos (p.22).

Gosso (2008) estudia en su libro como titulo Hiper-Satisfaccion del cliente, se
enfoca en el estado de animo proveniente de la expectativa de la clientela y la
proveniente de una comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio
prestado por las organizaciones. La clientela muestra unas expectativas dinamicas
y que constantemente cambian; dicha viabilidad en las expectativas esta basada
en gue la clientela crea en su mente expectaciones de desempefio influenciados
por diversos aspectos: Actitud: conducta de una persona para ejecutar cierto trabajo
para realizar alguna labor, toda persona debe de mostrar un aumento de
satisfaccion al cliente respecto a la forma de atencion de la empresa. Accesibilidad:
probabilidad de llegar a cosas concretas y es que en el entorno laboral, cada
trabajador o supervisor debe ser accesible para satisfacer los requerimientos de la
clientela. Confianza: Sensacion que un individuo comunica y los hechos confirman
que los trabajadores deben enviar ese sentimiento a sula clientela para que tengan
una sensacion de seguridad sobre lo que se encuentran comprando o adquiriendo.

Carisma: cualidad que cada individuo tiene por su esencia, y es que cada
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organizacion que tenga carisma sera consistentemente del gusto del comprador,
generando la intencion de conseguir sus servicios o articulos. Y alegria: impresion
que transmite cada individuo, en una organizacion es el equivalente, los

trabajadores deben transmitir este sentimiento y comunicarla a la clientela.

Olvera y Scherer, (2009) y Ramirez et. al., (2020), Woratschek et., al (2020)
exponen que es importante valorar ciertos aspectos, considerando que existe un
sin nimero de diferencias entre las empresas y los clientes, el servicio para poder

ofrecerlos de una manera estandarizada, pero sobre todo personalizada.

Para brindar un servicio con calidad se necesita tomar en cuenta: Las expectativas
de la clientela: es de suma importancia comprender lo que un cliente busca y
espera. Es necesario saber cuales son sus expectativas sobre el servicio solicitado
e intentar cubrirla dentro de lo posible. Las normas de calidad, se debe poder
analizar lo minimo para poder saber prestar un servicio y entender la realidad que
se vive en el pais. Servicio prestado; influye mucho en los medios de comunicacion
y que lo primordial es acercarse al cliente para poder adquirir un buen servicio.
Conocimiento del cliente: existen algunos procesos que pueden establecer la

satisfaccién de un cliente, principalmente si se aplican las famosas encuestas.

En la actualidad para contribuir en la mejora continua es necesario involucrar las
herramientas para lograr la mas plena satisfaccion del cliente como requerimiento
imprescindible y asi ganar un lugar en la mente de la clientela y como mercado y

camino objetivo.

Con relacion a la satisfaccion del cliente, se manifiesta como herramienta o soporte
en medir evaluaciones que realizan en un servicio o producto, al margen que no
cumplié es considerada como fracaso o rechazo a las expectativas causando
insatisfaccion. Para la satisfaccion, en toda organizacion se ve influenciada por

particularidades del producto o servicio en su calidad de su presentacion.

Es claro entender, sin clientes para la atencion en una organizacion no existiran
empresas, sin ello no se dispondrian de necesidades u oportunidades de giro de
negocios diversos. En un corto o largo plazo los clientes no pueden ni siquiera
quejarse debido a que estos comparten sus experiencias con otras personas
potenciales, clientes o usuarios que comprometieran el funcionamiento de la

empresa o entidad.
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Los conflictos en los casos hacia los clientes con algunas experiencias que puedan
pasar en forma negativa y al ser resuelto con la eficiencia estamos generando
confianza, comunicacion significativa y positiva al cliente y de esta manera la
fidelizacion al cliente. Dadas las dificultades que se ocasionen en algunas
casuisticas deben ser tomadas como oportunidad de generacién de oportunidades
para conseguir los objetivos trazados en la empresa y no como problema.

En los negocios dada el tamafio o0 magnitud de las empresas, la satisfaccion del
cliente siempre es tomada y considerado como la principal razon en el éxito de la
misma, asi mismo como la maxima expresion, vida para que se desarrolle o

funcione a medida que sin los clientes no hay vitalidad o funcionamiento de negocio.

Harrington (1993) hace mencidén a la propuesta de proceso de mejora que se
encuentra compuesta por una serie de actividades complementarias entre si y que
esta conformado por directivos, empleados y entornos que ayudaran a un
desempeiio para las actividades a desarrollar.

Dimensiones de satisfaccion del cliente

La Confiabilidad: Parasuraman, Zeithanml, & Berry (1988) y Mangin et. al., (2020)
es la forma correcta y el compromiso que impacta en los resultados de la
organizacion, el término aplicado a una asociacion u organizacién es evidenciado
de acuerdo a algunos factores, por ejemplo, la calidad con la que desempefia su
administracion y / o productos, y asimismo de evaluaciones de calidad, cddigos de

ética y su cultura o clima de trabajo.

El personal de una organizacion "son la organizacion" para la clientela, en otras
palabras, la imagen de la organizacion es enviada por los individuos que se

relacionan con los clientes.

Capacidad de respuesta: Parasuraman, et., al. (1988) y Krishnadas, y Kiprakis,
(2020) planteaban que la percepcion general de calidad se encontraba controlada
por los contrastes entre el desempeiio apreciado y el desempefio esperado en

estas diez dimensiones.

Empatia: Parasuraman, Zeithanml, & Berry (1988) y Frick, y Kemp (2020)
aseveran que es la capacidad de dar a la clientela una atencion individual y

cautelosa, consideracion mostrada a los clientes, al darse cuenta de como tratarlos
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con el respeto que merecen, a todo cliente le gusta y hace que se sientan

estimados, la forma en que le tratan de forma individualizada.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Este trabajo es de tipo descriptivo correlacional, pues ayuda a establecer el
resultado de las observaciones de los comportamientos, particularidades,
elementos y procesos para preparar una investigacion. Desde la perspectiva de los
autores (Hernandez-Sampiere y Mendoza, 2018) manifiesta que tienen como
propésito puntualizar cualidades de nociones, fendmenos, variables o hechos en
un contexto dado (p. 108), de esta forma el disefio de investigacibn es no
experimental pues se contemplan los fenOmenos en su ambiente natural sin
manipular de manera deliberada las variables y para posteriormente ser analizados
(p. 175).

El diagrama representativo para el disefio de la investigacion es:

e
N

VD
Donde:

M = Muestra
V1 = Gestion administrativa.
V2 = Satisfaccion del cliente.

r = Coeficiente de correlacion entre las variables
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3.2. Variables y operacionalizacion

La importancia del tema desarrollado radica en la comprensién de la idea que la
gestion administrativa presenta un caracter sistémico, pues acarrea acciones
coherentemente orientadas al alcance de los objetivos empresariales; esto
mediante el cumplimiento de las funciones clasicas de la gestion en el proceso

administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.

Es por ello que, la definicibn conceptual de la variable Gestion administrativa es
vista por Hellriegel, Jackson y Slocum, (2009) como la toma de decisiones que
guiaran a la organizacion por las etapas de planeacion, organizacion, direccion y
control. Asi pues, en ocasiones se espera que las personas que estan en diversos
puestos desempefien tareas administrativas (Don (p.8). De igual manera, dicha
aseveracion es ratificada por Chiavenato (2007) cuando asevera que consiste en
una serie de funciones que forman un proceso, estas son la planeacion,

organizacioén, direccion y control.

Respecto a la definicion operacional de esta variable, consigue evidenciarse en el
hecho de que a través de la planificacion se realiza una adecuada gestion
administrativa donde se organiza, direccion y control complementan la gestién. Las
dimensiones consideradas para esta variable fueron: La planificacion, la

Organizacion, la Direccion y el Control.

En un mismo nivel de importancia se encuentra la variable Satisfaccion del cliente,
la cual consiste basicamente en la percepcidn que este tiene sobre el grado en que
se han cumplido sus exigencias. Sin embargo, vale la pena destacar que incluso
cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han sido

cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente

La definicion conceptual asumida en este trabajo tiene como fundamento lo
planteado por Kotter, (2012) cuando expone que es el conjunto de sentimientos
de placer o decepcion que se genera en una persona como consecuencia de
comparar el valor percibido en el uso de un producto o servicio contra las
expectativas que se tenian (p.128). Y la definicidbn operacional, se muestra al
plantearse que la satisfaccion del cliente es un tema cotidiano pero a la vez es un

punto esencial para toda organizacion a través de una buena actitud por parte de
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los colaboradores, y asi la clientela tenga una mayor accesibilidad que permita
generar confianza; de igual manera el personal debe contar una carisma y alegria
al realizar sus funciones y labores diarias. Las dimensiones a tomarse en cuenta

para esta variable fueron: La Confiabilidad, la Capacidad de respuesta y la Empatia.
3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacioén:

Segun Hernandez-Sampiere y Mendoza (2018), la poblacion es una serie de
elementos que es posible ser un analisis respecto a un determinado estudio (p.
199), en este caso la poblacién que comprende es de 93 colaboradores de la
Empresa Mecanica e Hidraulica Galex, que se encuentran en actividad en el sub
area de satisfaccion al cliente de la gerencia administrativa, que estan programados
de lunes a viernes. Con esta poblacion de estudio se vera si las variables tienen

relacion entre si.

Tabla 1.
Distribucién de la poblacién
Poblacion

N
Gestidn colaboradores de la Empresa Mecanica e 93
administrativa Hidraulica Galex
Atencién al cliente 93

Fuente: Elaboracion propia.

3.3.2. Muestra:

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) expresan que la muestra representa una
parte del grupo de la poblacién a estudiar de los cuales se recabara informacion, y
gue se debe caracterizar o establecerse con anticipacién con exactitud, la misma

debe representar a tal poblacion (p. 196). La muestra utilizada serd de 75
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colaboradores del sub area de la gerencia administrativa. El establecimiento del
tamafio de la muestra fue obtenida mediante la formula de poblacion finita:
_ NZ*p(1 - p)
(N —-1e?2+ Z2p(1 —p)
(93)(1.96)? (0.5 -0.5)
n = =
(93 —1)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(1 — 0.5)

n

Doénde:

n = tamafo de la muestra a calcular.

N= tamafio del universo, 93 colaboradores de la gerencia.
Z=1,96 es la desviacion del valor medio que aceptamos
E= 0.05 es el margen de error

P= 0.5 es la proporcion que esperamos encontrar

3.3.3. Muestreo.
De acuerdo con Arias (2006) el muestreo es un proceso donde se conoce la
probabilidad que posee todo aspecto o elemento para llegar a ser parte de una

muestra (p. 83).

De alli que, el tipo de muestreo utilizado en el estudio fue probabilistico aleatorio

simple.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas

Se realiz6 una encuesta con un cuestionario con el objeto de obtener de las
variables Gestion Administrativa y Satisfaccion del Cliente. Fue ejecutada una

encuesta de 30 preguntas.

3.4.2. Instrumentos

Se opto por utilizar el instrumento cuestionario, por lo cual se hizo una revision de
manera profunda a las preguntas en su totalidad las cuales son 30 items, que
tuvieron como alternativa estilo ordinal. Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3,

Casi siempre = 4, Siempre = 5.

Validez y confiabilidad
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Validez

Se utilizara la validez de contenido de los instrumentos de gestion administrativa y
satisfaccion del cliente, mediante el juicio de expertos; al respecto el autor Nifio
(2011), destaca que es un rasgo del instrumento que pretende que el mismo se
utilice para medir la variable que se pretende medir, y no para algo distinto, en otras
palabras, que sea el instrumento justo, el apropiado (p. 87). Que este tipo de validez
permite obtener el grado en cada instrumento refleja el dominio de la variable que

se mide. Los profesores seleccionados son especialistas de la Universidad César

Vallejo:
1. Mag. Luis Dios Zarate.
2. Mg. Braulio Castillo Canales.
3. Mg. Hans Mejia Guerrero.
Confiabilidad

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) explicaron que la confiabilidad significa la
medicién de un instrumento y que su aplicacion realiza en donde los resultados
deben ser iguales (p.200). Empleandose para ello la prueba de confiabilidad
denominada Coeficiente de Alfa de Cronbach que permite saber si los items
(medidos en escala tipo Likert) se encuentran altamente correlacionados. Para
medir la confiabilidad de este trabajo se utiliza el programa estadistico SPSS, nos
permitira obtener graficos, porcentajes con sus respectivas interpretaciones de las

mismas para obtener un resultado veridico.

Tabla 2.
Fiabilidad de la variable gestiébn administrativa gestion.

Resumen de procesamiento

M %

Casos Valido 75 100,0
Excluidos ] 1]

Total 75 100,0
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Tabla 3.
Fiabilidad de la variable satisfaccion del cliente.

Resumen de procesamiento

N %o

Casos Valido 75 100,0
Excluido® 0 A

Total 75 100.0

Interpretacion:

De los valores analizados, se valido el 100%, por lo tanto, no excluyendo ningun

dato, que no manifiestan valores significativos.
3.5. Procedimientos

En consecuencia, Gomez (1993) sefiala que la esencial finalidad del procedimiento
€S conseguir una manera conveniente de ejecutar una actividad, teniendo en

cuenta aspectos como tiempo, esfuerzo y dinero (p.61).

En la presente investigacion, para su aplicaciéon, luego de haber definido bases o
lineas tedricas se procedio a determinar los procedimientos de recoleccion de datos
donde se emplearan como se va hacer, los momentos como el lugar de su, quien
0 quienes lo realizaran o haran, cdmo se va a trabajar y quienes en su forma
individual o en grupo, explicacion de los instrumentos, como se aplicara y sobre
todo seguridad en su resguardo de la misma. Asimismo, todo ello hacer de
conocimiento a la parte directiva de la Empresa Mecanica e Hidraulica Galex, las
personas que involucraran en la encuesta segun sea el caso, luego el
levantamiento de informacion sera exportado a la hoja de trabajo digital (Excel o

XlIsx) u programa para facilitar la interpretacion de la misma.
3.6. Meétodo de analisis de datos

Para el uso de las variables se empleara el SPSS v. 25 como base estadistica y
toma de decisiones, realizacion de graficos tablas, frecuencias como distribucion y
figuras. Obteniéndose, el Alfa de Cronbach, regresion logistica ordinal, prueba de

hipotesis.
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3.7. Aspectos éticos

La ética concentra un conjunto de principios moralistas en la investigacion. Regula
el comportamiento del ser humano el cual se encuentra administrado por reglas y
politicas. Evalla las buenas practicas para mejorar la conducta organizacional. La
ética representa el eje principal que sostiene a las organizaciones en el sector
educativo. Los valores éticos del docente del curso, estan asociados directamente
a la investigacion. Evalta la conducta normativa y moral del docente en los
procesos administrativos y académicos. La investigacion utiliza principios éticos
durante el proceso de seleccion de las fuentes bibliograficas. Segun Remolina
(2020) el propdésito ético provee un caracter fiable, veraz y confidencial a la linea de
investigacion. La ética confirma que la mejor manera de vivir es la prudencia en la

convivencia humana.

El principal objetivo es mantener con firmeza una linea de comportamiento ético en
el problema de estudio. Ospina, (2000) comenta que en la medida en que sea
validado por investigadores consagrados y llegue al espacio publico para ser
considerado como "conocimiento cientifico". ElI anhelo de conseguir fama y
reconocimiento, y sin duda las presiones econémicas de las organizaciones, entre
distintas razones, han llevado a que se difundan practicas sin escrupulos en la labor

cientifica; desvirtuando la esencia misma de la ciencia (p. 322).
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Seguidamente son descritas las variables y sus dimensiones con base a las

respuestas obtenidas de los participantes del estudio, luego de aplicar cada

cuestionario, las respuestas obtenidas de los colaboradores se presentan en los

anexos de la tabla 8 y la figura 2.

Tabla 4.

Niveles de percepcion de la gestion administrativa

) (%)
Valido Deficiente 1 1.3
Regular 26 34.7
Bueno 45 60.0
Excelente 3 4.0
Total 75 100.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0
0.0 )
DEFICIENTE EXCELENTE

Figura 1. Niveles de percepcion de la gestion administrativa

En la tabla 4 y figura 1 puede contemplarse que el 1.3% de la clientela de la

empresa Mecanica e Hidraulica Galex SAC aprecian que la gestion administrativa

es deficiente, el 34.7% regular, el 60.0% buenay el 4.0% excelente.
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Tabla 5.
Niveles de percepcion de las dimensiones de gestion administrativa

Deficiente Regular Buena Excelente
f % f % f % f %
Planeacion 3 4.0 30 40.0 40 53.3 2 2.7

Organizacion 2 2.7 32 427 37 49.3 4 53

Direccion 0 0.0 29 387 40 53.3 6 8.0

Control 6 8.0 34 453 28 37.3 7 9.3

100.0 8.0 9.3
80.0
60.0
40.0
20.0
0.0

Planeacion Organizacion Direccion Control

M Deficiente M Regular ® Bueno Excelente

Figura 2. Niveles de percepcion de las dimensiones de gestién administrativa

A continuacion, en la tabla 5 y figura 2 se analizan las dimensiones de la variable
gestiébn administrativa. Con relacion a la dimensién Planeacion, la muestra de
estudio percibe que el 4.0% es deficiente, el 40.0% regular, el 53.3% buena vy el
2.7% excelente. En relacién a la Organizacién, la muestra de estudio percibe que
el 2.7% es deficiente; el 42.7% regular, el 49.3% buena y el 5.3% excelente. En
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relacion a la dimension Direccion, la muestra de estudio percibe que el 38.7%
regular, el 53.3% buena, y el 8.0% excelente. Por ultimo, en relacion al Control, la
muestra de estudio percibe que el 8.0% es deficiente, el 45.3% regular, el 37.3%

buena y el 9.3% excelente.

Tabla 6.
Niveles de percepcion de la Satisfaccion del Cliente

(f) (%)

Valido Baja 0 0.0
Media 29 38.7
Alta 45 60.0
Muy alta 1 1.3
Total 75 100.0
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50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

MEDIA ALTA MUY ALTA

0.0

Figura 3. Niveles de percepcion de la Satisfaccion del Cliente

En la tabla 6 y figura 3 puede verse que el 38.7% de la clientela de la empresa
Mecanica e Hidraulica Galex SAC perciben que la Satisfaccion del Cliente es

media, el 60.0% alta y el 1.3% muy alta.
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Tabla 7.
Niveles de percepcion de las dimensiones de calidad del servicio

Baja Media Alta Muy Alta
f % f % f % f %
Confiabilidad 2 2.7 38 50.7 33 44.0 2 2.7

Capacidad de
0 0.0 31 413 42 56.0 2 2.7

respuesta
Empatia 2 2.7 34 453 32 42.7 7 9.3

140
120
100
80
60

40

20
n P G

BAJA MEDIA ALTA MUY ALTA

M Seriesl M Series2 M Series3

Figura 4. Niveles de percepcion de las dimensiones de la Satisfaccidon del Cliente

A continuacion, en la tabla 7 y figura 4 se analiza las dimensiones de la variable
Satisfaccion del Cliente. Respecto a la dimension Confiabilidad, la muestra de
estudio percibe que el 2.7% es baja, el 50.7% media, el 44.0% alta y el 2.7% muy
alta. Acerca de la Capacidad de Respuesta, la muestra de estudio percibe que el
41.3% es media, el 56.0% alta y el 2.7% muy alta. Por Gltimo, en relacion a Empatia,
la muestra de estudio percibe que el 2.7% es baja, el 45.3% media, el 42.7% alta 'y

el 9.3% excelente.
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4.2 Contrastacion de hipotesis

Hipotesis especifica N° 1
H, = Existe influencia entre la gestion administrativa y la confiabilidad de la

satisfaccion del cliente - Empresa Mecanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020.

Ho = No Existe influencia entre la gestion administrativa y la confiabilidad de la

satisfaccion del cliente - Empresa Mecanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020.
Regla de decision:
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 8.

Informacién de ajuste de los modelos de gestidn administrativa y la confiabilidad
de la satisfaccion del cliente

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 25 966
Final 22 441 3,525 3 ,005

Funcién de enlace: Logit.

En la tabla 8 donde la variable dependiente es la confiabilidad de la satisfaccion del
cliente y la independiente es la gestibn administrativa, es adecuadamente
significativo (p-valor: 0.005 < a=0.05).

Tabla 9.

Seudo coeficiente entre la gestion administrativa y la confiabilidad de la
satisfaccion del Cliente

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 674
Magelkerke 822
McFadden 653

Funcién de enlace: Logit.
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En la Tabla 9 puede contemplarse que el pseudo R? de Nagelkerke asciende a

0.822, es decir que la confiabilidad de la Satisfaccion del Cliente esta cambiando

en 82.2% por influencia de la gestion administrativa.

Tabla 10.
Estimacion de parametros

Intervalo de confianza al

Limite Limite
Wald al Sig. inferior superior
Umbral [La confiabilidad de Ia safisfaccion 14,003 1 000 -8,553 -2.673
del cliente = Deficiente]
[La confiabilidad de la satisfaccion 1,880 1 003 -4,378 J74
del cliente = Reqular]
[La confiabilidad de la satisfaccion 1,853 1 004 - 786 4 361
del cliente = Buena]
[La confiabilidad de la satisfaccion 1,979 1 L0038 -5,874 1,458
del cliente = Excelents]
Ubicacion [Gesfion administrativa=Baja] 2727 1 Looo -4.936 A22
[Gastion administrativa=Media] 1,833 1 Jooo -4.430 810
[Gestion administrativa=Alta] 9.003 1 000 -8,153 -2,073
[Uso de fusrza=Muy alta] 0= ]

La tabla 10 muestra que la gestién administrativa de forma significativa incide la

confiabilidad de la satisfaccion del cliente, pues el puntaje Wald de 9,003 es

superior a 4 y se refuerza por p =0,000 < a 0.05, lo cual lleva a que se rechace la

hipétesis nula y se deduzca que la organizacion de la gestion administrativa incide

de forma significativa en la confiabilidad de la satisfaccion del cliente en la Empresa

Mecanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020.
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Hipotesis especifica N° 2

H1 = Existe influencia entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de

la satisfaccion del cliente - Empresa Mecéanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020.

Ho = No Existe influencia entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta

de la satisfaccion del cliente - Empresa Mecéanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020.
Regla de decision:

e Sig. <0.05, se descarta Ho (se acepta Hzi).

e Sig. > 0.05, se acepta Ho (se rechaza Hz).
Tabla 11.

Informacién de ajuste de los modelos de gestién administrativa y la capacidad de
respuesta en la satisfaccion del cliente

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi~cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 24126
Final 11,943 12,183 3 ooy

Funcién de enlace: Logit.

En la tabla 11 donde la variable dependiente es la capacidad de respuesta de la
satisfaccion del cliente y la independiente es la gestion administrativa, es
adecuadamente significativo (p-valor: 0.007 < a=0.05).

Tabla 12.

Pseudo coeficiente entre gestion administrativa y capacidad de respuesta en la
Satisfaccion del Cliente

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 758
MNagelkerke 796
McFadden 689

En la tabla 12 se puede observar que el 79.6% de la variabilidad de la variable
dependiente (capacidad de respuesta en la satisfaccion al cliente) es explicado por

el modelo.
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Tabla 13.
Coeficientes de la capacidad de respuesta en la satisfaccion del Cliente frente a la
gestién administrativa.

Intervalo de confianza al

95%
Limite Limite
Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [La capacidad de respuesta en la 7,046 1 003 7,111 -1,070

Ll

satisfaccion del cliente = Deficiente]

[La capacidad de respuesta en la

289 1 039 -1,704 2,992

1 Ll

satisfaccion al cliente = Regular]

[La capacidad de respuestaenla ) 1 ; -23,279 -23.279
satisfaccion al cliente = Bueno]
[La capacidad de respuesta en la 7,752 1 005 -7,518 -1,306
satisfaccion al cliente = Excelente]

Ubicacion  [Gestion administrativa=Baja] 4819 1 028 5,404 -, 362
[Gestion administrativa=Media] ) 1 ; i )
[Gestion administrativa=Alta] 7,354 1 ,00a -,111 -1,070
[Uso de fuerza=Muy alta] 02 0

La tabla 13 muestra que la gestion administrativa de forma significativa incide en la
capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente, ya que el puntaje Wald de
7,354 que se encuentra por encima de 4 y se refuerza por p =0,000 < a 0.05; de alli
que sea rechazada la hipotesis nula y se logra deducir que la organizacion de la
gestion administrativa incide de manera significativa en la confiabilidad de la

satisfaccion del cliente en la Empresa Mecanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020.
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Hipotesis especifica N° 3
Hi1 = Existe influencia entre la gestion administrativa y la empatia de la satisfaccion

del cliente - Empresa Mecanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020.

Ho = No Existe influencia entre la gestion administrativa y la empatia de la

satisfaccion del cliente - Empresa Mecanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020.
Regla de decision:

e Sig. <0.05, se descarta Ho (se acepta Ha).

e Sig. > 0.05, se acepta Ho (se rechaza Hz).
Tabla 14.

Informacién de ajuste de los modelos de gestién administrativa y la empatia en la
satisfaccion del cliente

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2  Chi-cuadrado ol Sig.
Sélo interseccian 31,383
Final 22 378 9. 005 3 029

Funcion de enlace: Logit.

En la tabla 14 donde la variable dependiente es la empatia de la satisfaccion del
cliente y la independiente es la gestion administrativa, es adecuadamente

significativo (p-valor: 0.007 < a=0.05).

Tabla 15.
Pseudo coeficiente entre Direccion y Satisfaccidon del Cliente.

P=seudo R cuadrado

Cox y Snell 689
Magelkerke 725
McFadden 67

En la tabla 15 se puede observar que el 79.6% de la variabilidad de la variable

dependiente (Empatia en la satisfaccion al cliente) es explicado por el modelo.
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Tabla 16.
Coeficientes de la Satisfaccion del Cliente frente a la Direccion

Intervalo de confianza al
95%
Limite Limite
Wald al Sig. inferior superior

000 9872  -4070

Umbral [La empatia en la satisfaccion del 22176 1

Ll

cliente = Deficiente]

[La empatia en la satisfaccion al 6,758 1 009 -5,948 -834

cliente = Regular]
[La empatia en la satisfaccion al 366 1 001 -3,147 1,662

cliente = Buenao]

[La empatia en la satisfaccion al J97 1 038 6,604 2470
cliente = Excelente]

Ubicacion [Gestion adminisirativa=Baja] 7,422 1 006G 6,315 -1,030
[Gestibn administrativa=Media] 6,147 1 013 -5,842 - 684
[Gestion administrativa=Alta] 20176 1 ,0og -9 581 -4 254
[Uso de fuerza=Muy alta] 0= 0

La tabla 16 expone que la gestibn administrativa significativamente incide en la
empatia de la satisfaccion del cliente, ya que el puntaje Wald de 20,176 que se
encuentra por encima de 4, reforzandose por p =0,000 < a 0.05 rechazandose asi,
la hipotesis nula y deducir que la gestion administrativa incide de forma significativa
en la empatia de la satisfaccion del cliente de la Empresa Mecéanica e Hidraulica
Galex, Callao, 2020.

Hipotesis general

H1 = Existe influencia entre la gestion administrativa y la Satisfaccion del Cliente de

la empresa Mecanica e Hidraulica Galex SAC en Callao, para el afio 2020.

Ho = No Existe influencia entre la gestion administrativa y la Satisfaccion del Cliente

de la empresa Mecanica e Hidraulica Galex SAC en Callao, para el afio 2020.
Regla de decision:
e Sig. <0.05, se descarta Ho (se acepta Ha).

e Sig. > 0.05, se acepta Ho (se rechaza Ha).
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Tabla 17.
Informacion de ajuste de los modelos de gestion administrativa y la satisfaccion
del cliente

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sdlo interseccion 23676
Final 20125 23676 3 000

Funcion de enlace: Logit.
En la tabla 17 donde la variable dependiente es la satisfaccion del cliente y la
independiente es la gestion administrativa, es adecuadamente significativo (p-valor:
0.000 < a=0.05).

Tabla 18.
Pseudo coeficiente entre gestion administrativa y Satisfaccion del Cliente

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 788
Magelkerke 825
McFadden 897

En la tabla 18 se puede observar que el 82.5% de la variabilidad de la variable

dependiente (La satisfaccion al cliente) es explicado por el modelo.

Tabla 19.
Coeficientes de la Satisfaccion del Cliente frente a la gestion administrativa

Intervalo de confianza al

95%

Limite Limite
Wald al Sig. inferior superior

Umbral [La satisfaccién del cliente = Deficiente] 19,254 1,000 5468 -4.070
[La satisfaccian al cliente = Regular] 6,256 1 002 6524 -834

[La satisfaccién al cliente = Bueno] 365 1 001 -3,256 1,662

[La satisfaccion al cliente = Excelente] 854 1 005 7168 2470

Ubicacion [Gesfion administrativa=Baja] 7,254 1 006 -B2845 -1,030
[Gestion administrativa=Media 6,196 1 010 6,025 -684

[Gestion administrativa=Alta] 19,453 1,001 4134 -4.254

[Uso de fuerza=Muy alta] 0= 0
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La tabla 19 expone que la gestion administrativa de forma significativa incide en la
satisfaccion del cliente, ya que el puntaje Wald de 19,453 que se encuentra por
encima de 4; este se refuerza por p =0,000 < a 0.05; rechazandose de esta manera
la hipotesis nula e infiriéndose que la gestion administrativa incide de forma
significativa en la satisfaccion del cliente de la Empresa Mecéanica e Hidraulica
Galex, Callao, 2020.
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V. DISCUSION

El objetivo general planteado fue determinar la influencia de la gestion
administrativa en la satisfaccion del cliente en la Empresa Mecanica e Hidraulica
Galex, Callao, 2020, se obtuvo para la variable independiente gestiébn administrativa
los siguientes resultados: En la tabla 6 y figura 2 puede contemplarse que el 1.3%
de los clientes de la empresa Mecéanica e Hidraulica Galex SAC aprecian que la
gestion administrativa es deficiente, el 34.7% regular, el 60.0% buena y el 4.0%
excelente. Asi mismo, mediante la utilizacion del estadistico regresion logistica
ordinal determin6é del 82.5% de la variabilidad de la satisfaccion del cliente se
encuentra explicada por la gestidbn administrativa que se viene realizando en la

empresa.

Lo anterior es similar al estudio ejecutado por Gallardo (2020) cuyo proposito fue
determinar la influencia de la gestion administrativa en la satisfacciéon de los
usuarios de las Oficinas Registrales del RENIEC, en donde se evidenciaron
resultados como la prueba equivalente al coeficiente de determinacién R2 de
modelos lineales; esta sintetiza la proporcion de variabilidad del conocimiento
asociada a elementos de prediccion gestion administrativa; donde los valores de
variacion valora tunicamente 9.1% de planificacion, 9.5% en organizacion, 7.5% en

direccién y 9.7% en control.

Respecto al objetivo especifico 1. fue determinar en qué medida la gestidn
administrativa influenciara para la confiabilidad que tiene el servicio en la
satisfaccion del cliente - Empresa Mecéanica e Hidraulica Galex, en latabla 9 y figura
5 puede contemplarse que el 44% de los clientes de la empresa Mecéanica e
Hidraulica Galex perciben el nivel medio en cuanto a la confiabilidad de la
satisfaccion del cliente, el 50.7% alto. Asi mismo, mediante la utilizacion del
estadistico regresion logistica ordinal determind del 82.2% de la variabilidad de la
confiabilidad de la satisfaccion del cliente se encuentra explicada por la gestion
administrativa fundamentada en Gosso ( 2008) y en la investigacién de Ramirez
(2017), validando que la gestion administrativa influye en la confiabilidad de la
satisfaccion del cliente, en su trabajo determinoé la influencia de la gestion con la
satisfaccion del Cliente externo obteniendo una deficiente gestion con 40 % de

indiferencia con el trato que le da la empresa. Ademas, se encontr6é un 35.71 % de
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satisfaccion de los clientes que visitan la empresa ubicandolo en un nivel bajo, el
grado de relacion se ubico en 0.833 de correlacion sobre la buena gestidn aplicada

en la empresa, brindando asi una alta confiablidad respecto al servicio brindado

Asi mismo, para el objetivo especifico 2: Determinar en qué medida la gestion
administrativa influenciara su capacidad de respuesta de la satisfaccion del cliente
- Empresa Mecénica e Hidraulica Galex, en la tabla 9 y figura 5 puede contemplarse
que el 41.3% de los clientes de la empresa Mecanica e Hidraulica Galex perciben
el nivel medio en cuanto a la capacidad de respuesta de esta, el 56% alto. Asi
mismo, mediante la utilizacion del estadistico regresion logistica ordinal determind
del 79.6% de la variabilidad de la capacidad de respuesta para la satisfaccién del
cliente se encuentra explicada por la gestidon administrativa aceptando la hipétesis
alternativa con fundamento en Parasuraman, Zeithanml, & Berry (1988). Ademas,
en un estudio similar, Agurto y Araujo (2018) determinan la influencia de la gestion
administrativa en la satisfaccion del cliente con un valor de 0,700 para la variable
Gestidon Administrativa y 0,698 para la variable Satisfaccion del Cliente,
aceptandose la hipdtesis alternativa planteada en cuanto a la rapidez de atencion

post venta.

Finalmente, para el objetivo especifico 3: Determinar en qué medida la gestién
administrativa influenciara en su empatia de la satisfaccion del cliente - Empresa
Mecéanica e Hidraulica Galex, la tabla 9 y figura 5 muestra que el 41.3% de los
clientes de la empresa Mecéanica e Hidraulica Galex perciben el nivel medio de
45.3% en cuanto a la empatia presentado el personal al momento de brindar el
servicio, el 42.7% alto. Asi mismo, mediante la utilizacién del estadistico regresion
logistica ordinal determiné del 72.5% de la variabilidad de la empatia utilizados por
los colaboradores para satisfaccion del cliente se encuentra explicada por la gestion
administrativa Los hallazgos estan asociados a los observados en el estudio de
Agurto y Araujo (2018) en su tesis que tuvo como objetivo analizar como la gestién
administrativa influye en la satisfaccion del cliente, a una muestra conformada de
80 clientes; a los cuales se evidenciaron que el nivel de Gestidbn administrativa es
regular en un 83.75%, la influencia con la satisfaccién con un 95.00%, logrando

determinar la influencia de la gestion administrativa en la satisfaccion del cliente.
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Se concluye que con un valor de 0,700 para la variable Gestion Administrativa y
0,698 para la variable Satisfaccion del Cliente, es aceptada la hipotesis analizada.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Para el objetivo general determinar la influencia entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente - Empresa Mecéanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020, los
niveles de percepcion de la clientela en la gestion administrativa se establecieron
con un 1.3% como deficiente, el 34.7% opina regular, el 60.0% buena y el 4.0%
excelente. En la segunda variable los resultados para los niveles de percepcion de
la Satisfaccion del Cliente se ubicaron con 38.7% de nivel medio, el 60.0% alto y
el 1.3% muy alto. Por lo tanto, los resultados obtenidos observan que la gestion

administrativa, influye en los niveles medio y alto de la calidad de servicio.

Lo anterior se refuerza con el puntaje Wald de 19,453 que se encuentra por encima
de 4; este se refuerza por p =0,000 < a 0.05; rechazandose de esta manera la
hipétesis nula e infiriéndose que la gestibn administrativa incide de forma
significativa en la satisfaccion del cliente de la Empresa Mecanica e Hidraulica
Galex, Callao, 2020.

En forma general se concluye que la gestibn administrativa influye
significativamente con la Satisfaccion del Cliente de la empresa Mecéanica e
Hidraulica Galex SAC en Callao, para el afio 2020.

Segunda

En relacion al primer objetivo especifico determinar la influencia entre la gestion
administrativa y la confiabilidad de la satisfaccion del cliente - Empresa Mecanica e
Hidraulica Galex, Callao, 2020, la muestra de estudio percibe que el 2.7% es baja,
el 50.7% media, el 44.0% alta y el 2.7% muy alta. Los valores de significancia
generados se encuentran entre (p-valor: 0.005 < a=0.05). Asi mismo el pseudo R2
de Nagelkerke asciende a 0.822, es decir que la confiabilidad de la Satisfaccion del

Cliente estd cambiando en 82.2% por influencia de la gestiébn administrativa.

Por lo tanto, la gestion administrativa incide de forma significativa en la confiabilidad
de la satisfaccion del cliente, pues el puntaje Wald de 9,003 es superior a 4 y se
refuerza por p =0,000 < a 0.05, lo cual lleva a que se rechace la hipotesis nula y se

deduzca la aceptacion de la hipétesis alternativa.
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Tercera

El segundo objetivo especifico como determinar la influencia entre la gestion
administrativa y la capacidad de respuesta de la satisfaccion del cliente - Empresa
Mecanica e Hidraulica Galex, Callao, 2020, se obtienen de la muestra los siguientes
resultados: el 41.3% es media, el 56.0% alta y el 2.7% muy alta. El valor de
significancia se encuentra en (p-valor: 0.007 < a=0.05), asi mismo el Pseudo
coeficiente entre gestion administrativa y capacidad de respuesta en la Satisfaccion
del Cliente se ubica en 79.6 % de variabilidad con respecto a la variable
dependiente: capacidad de respuesta en la satisfaccion al cliente.

Se concluye: La gestion administrativa influye directa y significativamente en la
capacidad de respuesta para la satisfaccion del cliente de la Empresa Mecanica e
Hidraulica Galex, dado a los valores de (Nagelkerke .796, sig < 0.05), la gestidn
administrativa de forma significativa incide en la capacidad de respuesta en la
satisfaccion del cliente, ya que el puntaje Wald de 7,354 que se encuentra por
encima de 4 y se refuerza por p =0,000 < a 0.05; de alli que sea rechazada la

hipotesis nula y se evidencia la aceptacion de la hipotesis alternativa.
Cuarta

Determinar la influencia entre la gestion administrativa y la empatia de la
satisfaccion del cliente - Empresa Mecénica e Hidraulica Galex, Callao, 2020, es el
tercer objetivo especifico, los resultados en relacién a Empatia son: el 2.7% es bajo,
el 45.3% medio, el 42.7% alto y el 9.3% excelente. El valor de significancia es (p-
valor: 0.007 < a=0.05). El valor de Pseudo coeficiente es de un 79.6% de la

variabilidad de la variable dependiente.

Por ello, la gestion administrativa significativamente incide en la empatia de la
satisfaccion del cliente, ya que el puntaje Wald de 20,176 que se encuentra por
encima de 4, reforzandose por p =0,000 < a 0.05 rechazandose asi, la hipotesis
nula y aceptando la hipétesis alternativa (incide de forma significativa en la empatia
de la satisfaccion del cliente de la Empresa Mecénica e Hidraulica Galex)
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda para el objetivo general; generar espacios de retroalimentacion
entre los colaboradores de la empresa para optimizar la gestion administrativa la
cual se comprobd influye significativamente con la satisfaccion del Cliente;
mantener informados a los colaboradores de la empresa sobre la coordinacion
establecida en cada area de la empresa; comunicar a los colaboradores de forma
escrita las funciones inherentes a su cargo; evaluar las competencias de los

postulantes y promover el trabajo en equipo en pro de la satisfaccién del cliente..
Segunda

En referencia al primer objetivo especifico; crear acciones para aumentar el nivel
obtenido como “bueno” en la percepcion que los clientes tienen confiabilidad de la
satisfaccion del cliente; promover mecanismos de recepcion de quejas y reclamos
para garantizar su pronta atencién y crear un centro de atencién al cliente telefénico

y cumplir con los compromisos establecidos en el contrato de servicios.
Tercera

Para al segundo objetivo especifico es recomendable mantener las estrategias que
han posicionado las capacidades de respuesta de la satisfaccion de los clientes en
un nivel alto con 56.0%; ademas de mejorar la retroalimentacion con los clientes,
optimizar el sistema de pedidos y tiempo de espera de los mismos, dictar talleres
de atencién al cliente a los colaboradores y ofrecer charlas motivacionales a los

colaboradores.
Cuarta

En relacion al tercer objetivo especifico se deben crear estrategias para propiciar la
empatia con los clientes, pues actualmente esta en un nivel medio, afectando la
satisfaccion del mismo, se propone crear encuestas en linea para medir
rapidamente la satisfaccion, garantizar el seguimiento de quejas o reclamos, crear
registros automatizados para facilitar el seguimiento de los procesos iniciados por

los clientes
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMAS
Problema General

iDe que manerala Gestidn
administrativainfluyeen la
satisfaccidn del clierte -
Empresa Mecanicae
Hidraulica Galex, Callao,
20207

Problemas Esp

iDe qué manerala Gestidn
administrativainfluye |a
confiabilidad de la
satisfaccidn del clierte -
Empresa Mecanicae
Hidraulica Galex, Callao,
20207

OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar lainfluencia entre la
gestidn administrativa v la
satisfaccidn del cliente-
Ermpresa Mecanica e Hidraulica
Galex, Callan, 2020

Determinar lainfluencia entra la
gestidn administrativayla
confiabilidad de la satisfaccidn
del cliente - Empresa Mecanica e
Hidraulica Galex, Callan, 2020

HIPOTESIS

Hipotesis General

Existeinfluencia entre |a gestidn
administrativay |a satisfaccion del
cliente - Empresa Mecanica e
Hidraulica Galex, Callan, 2020

Existeinfluencia entre |a gestidn
administrativa v la confiabilidad
de |a satisfaccidn del cliente -
Ermpresa Mecanica e Hidraulica
Galex, Callao, 2020

Dimensiones

Flaificacidn

VARIABLES E INDICADORES

VARIABLE (X1): GESTION ADMINISTRAT VA,

Indicadores
- Estrategias

- Polticas

- Objetivas

- Walores

- Programas

Crganizacion

- Coordinacidn

- Divisidn del trabajo

- Recursos materiales

- Integracidn recursos humanos

- Motivacion

- Liderazgo

- Toma de decisiones

iDe qué manera |a Gestidn
administrativa influye en su
capacidad de respuestade la
satisfaccidn del clierte -
Empresa Mecanicae
Hidraulica Galex, Callao,
20207

Determinar lainfluencia entra la
gestidn administrativa v la
capacidad de respuesta de |a
satisfaccidn del cliente-
Ermpresa Mecanica e Hidraulica
Galex, Callan, 2020

Existeinfluencia entre |a gestidn

administrativa y |a capacidad de
respuesta de la satisfaccidn del
cliente - Empresa Mecanica e
Hidraulica Galex, Callan, 2020

iDe qué manera |a Gestidn
administrativainfluyeen la
empatia de |a satisfaccidn del
cliente - Empresa Mecénica e
Hidraulica Galex, Callao,
20207

Determinar lainfluencia entra la
gestidn administrativa v la
empatia de |a satisfaccidn del
cliente - Empresa Mecanica e
Hidraulica Galex, Callan, 2020

Existeinfluencia entre |a gestidn
administrativa y |a empatia de |a
satisfaccion del cliente - Empresa
IMecanica e Hidraulica Galex,
Callao, 2020

Direccian - Comunicacidn
- Medicidn de resultados
Control - Repones e inforrmes
Variable Dependiente
- Recepcidn.
Confiabilidad - Escuchar
- Confianza
- Pedido.
- Beg. Servicia.
- Rap. Servicio
- Act. Positiva
Capacidad de respuesta Tiempoespera

- eficacia en el sendcio.

- Buena stencidn.

- Reclamos.

- Rptas claras.

Empatia

- Grad. Empatia.

- Agradecimiento

- compromiso al cliente

Escala de wvalores

Cuestionario 1
Compuesto par 30
ftems.

Munca=1
Casinunca =2
Aveces =3
Casi siempre =4
Siempre =4

Cuestionario 2
Compuesto por 30
ftems.

Munca=1
Casinunca =2
Aveces = 3
Casi siempre =4
Siempre =4

Niveles yrangos

Deficiente (30-60)
Regular {61-90)
Bueno (91-120)

Excelente {121-150)

Baja (30-60)
Medio 61-90)
Alta (81-120)

Muy alte (121-150)

METOLOGIA

Tipo de imestigacion: Aplicada

Nivel de investigacion: Correlacional

Causal

Método de imestigacion: Hipotético
deductivo

Disefio de investigacidre Mo
experimental transversal

Poblacidre 93 colaboradores
Muestra: 30 colaboradores

Muestreo: Probahilistico aleatorio
simple

Unidad de analisis: Empresa
Mecanica e Hidraulica Galex

Técnicas e instrumentos: Encuesta !

cuestionario




Operacionalizaciéon de la variable independiente: Gestidbn administrativa

- Motivacion

Siempre = 5

ESCALA DE NIVEL Y
VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES MEDICION RANGO
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL
Tomar las decisiones | A fravés  de  |a | Planificacion - Estrateqias Escala de Likert
Variable que guuiwan a la | planificacion se leah?a - Politicas Ordinal
independiente: agrganizacion por las | una adecuada gesfion
) etapas de planeacion, | administrativa donde - Objetivos Cuestionario 1 Deficiente
Gestion organizacion, direccion | organizar, direccion v - Valores Compuests por 30
administrativa y control. Asi pues, en | control complementan items 30-60
. . - Programas )
ocasiones se espera | la gestion. Regular
que las personas que 61-90
s i o, . Cuestionario 1
estan  en diversos Organizacion - Coordinacion -
puestos  desempefien Bueno
tareas  administrativas - Division del trabajo 91-120
(Don Hellriegel, Jackson - Recursos materiales | nea =1 celont
xcelente
¥ Slocum|, 2009, p.8). int . Casinunca =2
- Integracion recursos 121-150
humanos Aveces=3
Direccion Casi siempre =4




Control

- Liderazgo
- Toma de decisiones

- Comunicacion

- Medicion de
resultados

- Reportes e informes

Fuente: Elaboracion propia.




Operacionalizacion de la variable dependiente: Satisfaccion del cliente

una carisma y alegria al
realizar sus funciones

Capacidad
respuesta

de

- eficacia en el servicio.
- Buena atencion.
- Reclamaos.

- Rptas claras.

Casinunca =2
Aveces=3
Casi siempre = 4

Siempre =5

VARIAEBLES DE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE NIVELES Y
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMEN SION INDICADORES MEDICION RANGOS
Variable dependientz: | Es el conjunto de | La  satisfaccion  del
Safisfaccion  del | SSMumentos de piacer | cliente es un tema | ; ¢onfiabiiidad - Recepcion, Escala de Likert
i 0 decepcion que se | cotidiano, pero a la vez
cliente
genera en una persona | es un punto esencial - Escuchar Ba
aja
como consecuencia de | para toda organizacion - Confianza Ordinal !
comparar el valor | a fravés de una buena 30-60
- Pedido.
percibido en el uso de | actitud por parte de los Medio
un producto o servicio | colaboradores,  para - Seg. Senvicio. Cuestionario 2
i ) 61-90
contra las expectativas | que los clientes tengan - Rap. Servicio Compuesto por 30
que se tenian (Kotter, | una mayor . Alta
- items.
2012 p.128) accesibiidad  para - Act. Positiva 01120
generar uma buena - Tiempo espera
confianza de  los Munca = 1 Muy alto
clientes v deben contar 121-150




Empatia

- (3rad. Empatia.
- Agradecimiento

- compromiso al cliente

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 4. Recolecciéon de datos
Encuesta

Instrucciones: A continuacién, encontrards las siguientes preguntas. Lee
cuidadosamente cada una; luego, marca la mejor alternativa con una X segun
corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las

preguntas con sinceridad esta informacion es confidencial con fines académicos.

Opciones de respuesta:

S=Siempre
CS=Casi Siempre
AV=A Veces
CN=Casi Nunca

N=Nunca

Instrumento: encuesta para la variable independiente de la gestidn

administrativa

N® PREGUMNTAS 5 |C5|AV|(CN| N
1. Conooe las estrategias para el desamrolle de la misicn, vision delaempresa | S |CS AW [CH (N
2 La estrategia planteada por 2l lider para el desamollo de sus acfividedes se |5 [CS [AW |CH N

cumple
3 Estsblecen programas para el desarrollo de las actividades 5 |CE[AV|CHN|N
4. Curnplen con la= politicas establacidas 5 |C5|AV [CHN(N
& Se cumple con las metas de la empresa 5 |CS5|AV |[CH(N
&. Apoyan el cumplimiento de las metas 5 |CS|AV [CH(N
T Conooes los valores de la organizacion 5 |CE|AV|(CN(N
8. Los walores ayudan con el cumplimiento de las tareas 5 |C5|AV [CHN(N
. La empresa utiliza alguna técnica para crganizar los tiempos 5 |CS5|AV |[CH(N
10. | Se cumple con los procesos en los pericdos establecidos 5 |CS|AV [CH(N




11. | Al iniciar las acthvidades todos los integrantes del grupo se informan sobre C5 | AV [CN
las coordinaciones establecidas

12 | La empress establece algin método de coordinacién entre grupos C5 | AV | CH

13. | La empresa establece comectamente las funciones de los frabajadores por C5 | AV [CN
cada dres

14. | Se cumple con el manual de funcicnes en el desamollo de las actividadas C5 | AV [CN

15. | La empresa cuents con una adecuads infraesiructura para la atencion a los C5 | AV [CN
clientes

18. | La empresa cuenta con los recursos, insumos Necesarios G5 | AV [ CNH

17. | Los nuevos trabajadores reciben induccicn antes de ingresar al drea C5 | AV | CH
asignado

18. | La empresa utiliza prushas o examen para evaluar las compstencias del C5 | AV [CN
postulante

19. | Come equipo somos importante para nussiro jefa C5 | AV [CN

20. | El lider motiva cuando no sabemos qué hacer CS | AW | CH

21. | Para mi lidar es importante mi opinidn C5 | AV | TH

22 | El lider mantiens un ambiente de trabajo agradsble CE | AV [ CH

23. | Las decisiones que tama &l lider son democraticas CE | AV |CN

24 | Usted se siente preparado cuando foma decisiones complejas C5 | AV [CN

25. | Usted mantiene busna comunicacicn con su jefe C5 | AV [CN

28 | La comumicacién con su equipe de frabsjo es eficar CE | AV [ CH

27. | Cusndo |z empresa detecta algdn eror actds inmedistamente para CE | AV |CN
corregitos

28. | La evaluacion es constante para medir la efectividad C5 | AV [CN

28. | La empresa resliza informes periddicamente para evaluar los resultados G5 | AV [ CNH

30 | La empress brinda oportunameante la informacién necesaria a los C5 | AV [CN

colaboredores o trabajadores




Instrumento: encuesta para la variable dependiente satisfaccion al cliente

N PREGUNTAS 5 (C5(AV|CN | N
1. | Guentan con protocolo adecuada para dar |3 bienvenida a los clientes 5 |CE[AV| CH [N
2. | Guentan con una persona encargada de ubicar a los chentes en una mesa de acuerdo a sus S| |CSlAaY] CHN | N
comodidades
3. | Cusndo el dients solicita algun senvicio adicional, ;usted escucha rapidaments S|CS(AV] CN | M
4, | Usted muestra la cana de presentacidn de los senvicios o producios ¥ 2 diente |z escucha S|CSlAY] CHN | N
5. | Se desarrclla practicss que peneran confianza y empati'a S|CS(AV|CHN | M
G, | Usted percibe que el cliente se siente en confianza S |CE[AV| CH [N
7. | 5e desarmolla procedimientos gue facilitan |3 toma de solicitudes S |CE[AV| CH [N
8. | Seinforma de manera explicita el tizmpo de entrega del servicio S5 |CE|AV]ICH | N
0, | Existe procedimientos que facilitan ls evaluacion del seguimients al chente S| CSlAY]ICH | N
10. | Cuentan con registros gue facilitan & seguirniento. S |CE[AV| CH [N
11. | La entrega de lo solicitado se da en el tempo esperado S |CE|AV]ICHM | N
12 | Las cobranzas en la empresa == realizan en forma inmediata S |CE[AV| CHN [N
13. | S= desarrclla estratzgias que faciiian ks satisfaccion 3l clisnte S |CE[AV| CGHN [ N
14. | Usted mantiens calma cuando & clients tiens caracter muy fusrte S |CE|AV]ICH | N
15 | Bl bocal o empresa cuenta con una =ala de espera para los clientes S |CE[AV| CH [N
16. | Mientas los cientes esperan les ofrece algun aoeritivo S5 |CE|AV]ICH | N
17. | Usted es empatico S[CS|AY]|CN | N
18, | Usted considera gue la atencion que bAnda es acogedora S |CE[AV| CH [N
19, | La atencidn cubre |zs expectativas del dients S |CE[AV| CH [N
20. | Guentan con el drea de satisfaccion al diente 5|CE|AV|CN ([N
21. | Usted mantiens la calma durante [a atencidn cuando =l clients es problematics s |lcslav] | M




27 | Considera que sus compansras (o5} dan una solucion inmediata antes de que el chents o5 Ay | M
proceds con el reclamo
23| La persona idénea resuelve rApidamente los reclamos v quejas CE A CN
24 | Su jefe resuehie eficazmentz cuando el ciente se siente insatisfzcho C5 | av| CH
25, | Se realiza encuestas de safisfaccidn a los cliendes sl av | oM
28. | Los senvicios cumple con las expectativas dal cliente CE|AV| CH
27 | Al final de ka atencicn |a empresa brinda alguna cortesia para los dientes oo v | CM
28. | Cuentan con una persona encargada en la salida para dar las gracias C5 | av| CH
20. | Se desarrollan estratzgias de recompensa para los clientes frecuentes sl av | oM
30. | Cuentan con medios tecnologicos para la cobranza electranica on e | M
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Anexo 6: Constancia de autorizacion

MECANICA E HIDRAULICA
GALEXS.AC.
RU.C 20845065331

*ARO AL BUEN SERVICIO CIUDADANO"

CONSTANCIA

SOLICITO: Autorizo que se realice la
Investigacion de mi identidad
3= i —

Yo, DAN AMERICO TORRES VILLANUEVA, identificado con DN W2673355
Representante legal de i Emwﬁmu

la Seta. Claudia Gabrieta ummmu‘ﬁ}e ﬁmmm i

profesional de Administracion en a mm«vﬂuudbl@mmm

\ ’/

Sucunal Av. Dac de Mayps N* 975 - Calao
Tl 5569053 Endd: 940450072
Maugtar 945060011

Emad: galeciimbgue com [ mbaaden(ifyahoo e
wew mhatles com [ ctomes@whgdes con




MECANICA £ HIORAULICA
GALEXBAC
RUC 20565085381

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO *

EL QUE SUSCRIBE GERENTE GENERAL DE MECANICA E HIDRAULICA GALEX
SAC

CONSTANCIA

'Af--’__f::_{

Que a/$F Claudia Gabriela Ramos Rulz; esta desatM trabajo de
investigacion titulado “Gestién Administrativa y su influencia’ gn la
Satisfaccién del Cliente en la Empresa Mecénica e mdréulla Galex SAC,
Callao, 2020”, por lo oonsm se&toma iamtfon d. Inencucstas we
se realizara. ; ‘ : .-.j.

Se expide la presente a solicitud del interesado para los ﬂnga que estlme

conveniente.

/" “taltao, 10 de Setiembre de 2020
| |

Calle Alizrso Ugarte 1180 - La ods Calleo s ) o
Secerual. Ax Doe de Muyo N* 075 - Caluo E-mal: gelee@rhgaieccon / whador@Dyaboo s
Tell 559.5082 Enel. 94-6430078 wwwrbgder.con [ diemes @ rhydle. com
Movitar: 945080011




