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Resumen

La presente investigacion tuvo como obijetivo principal Determinar la incidencia de
la gestion administrativa en la calidad de servicio de la empresa privada de servicios
de instalaciones mecanicas, Lima Este 2021. Se emple6 una metodologia de tipo
aplicada, con enfoque cuantitativo, disefio no experimental, nivel de investigacion
es correlacional causal; la poblacion fueron los trabajadores de una empresa
privada.

Se utilizé un muestreo de tipo probabilistico aleatorio con una poblacién de
2800 trabajadores considerando la muestra de 114 personas quienes respondieron
dos cuestionarios relacionados con gestion administrativa y calidad de servicio
siendo validados por juicio de expertos para determinar su validez y aplicacion, para
la confiabilidad de los instrumentos se usoé el Alpha de Cronbach.

La investigacion gestion administrativa en la calidad de servicio de la
empresa privada de servicios de instalaciones mecénicas los resultados interpretan
la dependencia de la calidad de servicio en funcion de la gestion administrativa. El
valor de Chi cuadrado es 61,155 y p valor 0,000, valor significativo, p valor < 0,05,
se rechaza la Ho, los datos de la variable no son independientes, refleja la
dependencia de una variable sobre la otra, aceptando la hipotesis general
planteada. Considerando la Bondad de los resultados donde se rechazan la Ho,
con los datos se observa la dependencia de las variables, el modelo presentado
contiene el p valor de 0,666 frente al alfa = 0.05, el modelo y los resultados

demuestran una dependencia de una variable sobre la otra.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, elementos tangibles
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Abstract

The main objective of this research was to determine the incidence of administrative
management on the quality of service of the private company of mechanical
installations services, Lima East 2021. An applied methodology was used, with a
quantitative approach, non-experimental design, level research is causal
correlational; the population was the workers of a private company.

A random probability sampling was used with a population of 2800 workers
considering the sample of 114 people who answered two questionnaires related to
administrative management and quality of service, being validated by expert
judgment to determine their validity and application, for the reliability of the
Instruments Cronbach's Alpha was used.

The administrative management research on the quality of service of the
private mechanical installation services company, the results interpret the
dependence of the quality of service as a function of administrative management.
The Chi square value is 61.155 and p value 0.000, significant value, p value <0.05,
Ho is rejected, the data of the variable are not independent, it reflects the
dependence of one variable on the other, accepting the general hypothesis raised.
Considering the Goodness of the results where the Ho is rejected, with the data the
dependence of the variables is observed, the model presented contains the p value
of 0.666 compared to the alpha = 0.05, the model and the results show a

dependence of a variable on the other.

Keywords: Administrative management, quality of service, tangible elements



INTRODUCCION

Desde inicios del siglo XXI, estamos presenciando el perfilamiento de un mundo
distinto, con la perspectiva de transformar el estado burocratico en un estado con
una nueva forma de funcionamiento, en la que se cambie las relaciones de la

administraciéon con la sociedad.

Segun Henkel et al. (2019) en los afios 60 se da el surgimiento de las pymes
se dan a cabo por dos formas, por un lado, estan las empresas formales, donde
hay organizacion y estructura y por otro lado estan las de origen familiar con el
solo fin de supervivencia empresarial, sin considerar todos los tecnicismos que
ayude al crecimiento de la empresa, estas limitaciones pusieron en negatividad

la productividad, asi como el grado de servicio que ofrecian.

Segun Romero (2006) en los afios 70 hasta los 80, una fecha de inestabilidad
macroecondmica, solo buscaran el no extinguirse dejando de lado la calidad de
servicio. Pero sin embargo es en ese tiempo donde tomaron un mayor grado de
importancia para la sociedad. En 1999 la disponibilidad del financiamiento
externo y una mejor estabilidad macroeconomica interna que permitié el auge de
una nueva etapa de oportunidades para las pymes que lograron sobrevivir,

siempre con algunos obstaculos que aun faltaban superarse.

Segun Rodriguez y Sanchez (2016) estos obstaculos suelen presentarse en
todos los niveles de la empresa y en los diferentes ambientes y rubros donde se
desarrollan, es asi que estos problemas se dan a nivel mundial. En la mayoria
de los paises las pymes representan entre el 95% y 99% del total de empresas
y aportan a su industria un promedio de 80% de empleo. En la actualidad muchas
de estas PYMES europeas se encuentran mejor estabilizadas debido a la
formalizacion y a la educacion por parte de los empresarios empleadores y sus
empleados, presenta una mejor gestion administrativa dando como resultado
una mayor productividad en sus ventas y una mejor calidad de servicio, ya que

cuentan con mayores beneficios y una mejor educacion empresarial y financiera,



ademas de conocer y estar a la vanguardia de los aportes que ofrecen las TIC'S

a sus negocios.

Segun Olmedo (2011) en América Latina un continente que se encuentra en
vias de desarrollo, con miras por parte de las pymes a alcanzar un cierto grado
de conocimiento empresarial y financiero para lograr llevar un mejor manejo y un
mayor alcance de su produccion y ganancias. Es por ejemplo en Argentina, un
pais en el cual el empleo formal es el 70%, lo mismo que en Chile y Brasil, 86 y

60 % respectivamente.

En la actualidad, en Latinoamérica se esta afrontando una situacion
econdémica complicada debido a la coyuntura como resultado, genera problemas
en relacién con la pobreza y la desigualdad, las pequefas y medianas empresas
deben ver las manera de impulsar la competitividad y la productividad, a pesar
de todos los inconvenientes legales que se presentan en la mayoria de
empresas, ademas de la mala educacién empresarial que presentan los duefios
de estas, que mayormente estas no hacen una buena organizacion dentro de su
entorno laboral y no aplican estrategias de comunicacion por ende presenta una
mala gestion administrativa, ademas de estar en una cierta desinformacion

tecnoldgica que no les permite desarrollarse y extenderse.

Segun Alva (2017) en el Perd, las pymes simbolizan un peldafio importante
en el pais, especialmente en el area productiva, debido a ellas, se ha generado
el fomento de empleo y el implemento de establecimientos. En el afio 2014 las
empresas quebraron en un 5,6% del total y las microempresas representaron un
5,9 % del total. En el afio 2016, se realiz6 la cumbre APEC en nuestro pais, se
resaltd que las empresas fundadas hace 10 afios representa el 92,2% de
empresas que permanecen aun, es decir, se incremento el nivel de MYPES y se

mantiene a lo largo de los afios, pero no evolucionaron.

En general, las PYMES estéan relacionadas con el acceso a las tecnologias
basicas de la informacion y de la telecomunicacion (TICs), como, por ejemplo, la

telefonia movil y fija, laptops y PC’'S y uso de internet, obviando las diferentes



tecnologias que le permiten desarrollar sus ventas y aminorar costos,

presentando una leve gestion administrativa.

Asimismo, la empresa privada en estudio, no es ajena a estos problemas, ya
que también presenta algunas deficiencias que no les permite desarrollarse y
expandirse, logrando estar en cierto estancamiento econdmico empresarial.
Como es el caso de algunas pymes peruanas que no presentan una buena
administracion directiva por ende esta claro que no presenta una buena gestion
administrativa, permitiendo asi un estancamiento econdémico empresarial

llevando a una baja la calidad de servicio.

Actualmente la empresa privada cuenta con una baja demanda de sus
productos debido a los constantes reclamos que presenta por sus clientes,
desarrollando asi una mala calidad de servicio en sus clientes, ademas no
presenta un buen uso de las tecnologias de la informacion, por ende, no puede
expandir su negocio, sin contar los problemas que el exceso de pedidos

produciria si continta con la gestion administrativa que presenta.

De acuerdo al autor se interpreta que el problema general de la investigacion
cientifica estaré bajo la denominacion de miramiento para que se pueda realizar
un planteamiento puntual y de forma precisa respecto al tema central que se esta
abordando como tema de investigacion y de acuerdo al problema general se
debe presentar una estructura que menciona al autor, la cual se interrelacionan
0 se menciona las caracteristicas del objeto o problema que se encuentra
seleccionado como base fundamental y asi relacionarla con las variables
presentes como independientes y dependientes ,de acuerdo a lo establecido
para poder tener un problema general bien estructurado, de forma clara y
debidamente fundamentado en excelentes bases cientificas (Naupas et al.,
2014).

De acuerdo al autor se menciona que el problema general de la investigacion
se encuentra constituido por un problema principal la cual nos refiere que se

encuentra en la incognita de la investigacion mas grande en el proyecto de



investigacién, en la que se concentrard fundamentalmente ampliar la variedad
de conocimiento y visualizar una solucion, es decir, se tiene en cuenta la
importancia de una guia principal. (Rios, 2017)

¢, Cual es la incidencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio de

la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este - 20217

Respecto a los problemas especificos, son formulaciones de problemas;
pero que se encuentran destinados a un nivel de influencia o importancia menor
a la formulacién del problema general; asimismo, nos sefiala cual es la cantidad
minima de problemas especificos que se tiene en cuenta, la cual es una cantidad
minima de 2 problemas especificos debidamente fundamentadas en las
variables que han seleccionado para la investigacion cientifica. Es por ello, se
examina la parte final que dichos problemas cientificos contribuyen y enriquecen
al problema general o también denominado problema macro, en la cual las
situaciones no sera necesario formular problemas cientificos, segun considere el

auto de la investigacion cientifica. (Rios, 2017)

Segun Naupas et al, (2014) De acuerdo al autor se define que el problema
especifico de la investigacion cientifica se encuentra fundamentada en el
problema general o problema central o macro problema que se interpreta de
éstos problemas especificos que indica el autor como minimo 2 problemas
especificos y permite que la cantidad y complejidad esta condicionada pues se
generara una mayor cantidad de variabilidad de problemas especificos que se
encuentra resueltos durante la investigacion y se debe a las variables que se

escoge dentro del tema de investigacion cientifica.

Dentro del problema general se considerd ¢, Cual es la incidencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio de la empresa privada de servicios de
instalaciones mecanicas, Lima Este - 20217, y los problemas especificos de las
cuales encontramos ¢ Cual es la incidencia de la gestion administrativa en los
elementos tangibles de la variable calidad de servicio de una empresa privada
de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este - 2021? ¢Cual es la

incidencia de la gestion administrativa en la fiabilidad de la variable calidad de



servicio de una empresa privada de servicio de instalaciones mecénicas, Lima
Este - 20217, ¢, Cual es la incidencia de la gestion administrativa en la capacidad
de respuesta de la variable calidad de servicio de una empresa privada de

servicio de instalaciones mecanicas, Lima Este — 20217

Segun Carhuancho et al. (2019), la justificacion teodrica plantea realizar
preguntas como, ¢ Por qué se va a realizar el andlisis? ¢Cémo estas teorias
aportan a la investigacion?; la respuesta de toda pregunta que se nos plantee
debe tener incluida el estudio con temas administrativos, econdmicos, contables,
de turismo y de ingenieria, con un analisis l6gico para que este sustento sea
consistente. Es por ello que a medida que se desarrolle el tema, se deben
analizar con fundamentos tedricos y légicos para una mejor aplicacién de la
teoria hacia la practica y poder asi tener una mayor ventaja en los futuros
trabajos que se presenten. Ademas de poder incluir diversos temas se trabaja
de la mano de fundamentos tedricos que se trazan en un principio para un mejor

funcionamiento de los métodos a aplicar.

Segun Bernal (2010) la justificacion teorica contrae afadir diversos puntos
de enfoques de teorias o métodos que se apliquen en torno al tema o problema
correspondiente donde se deben ejecutar razonamientos estratégicos l6gicos
que estén acorde a las bases principales del desarrollo del tema, ademés de
usar fundamentos claves para resolver la problematica de un tema especifico del
proyecto de investigacion por realizar, resaltando el conocimiento teorico y
practico como las mejores soluciones del problema, también usando las pautas
de mejoramiento y desarrollo de los resultados que se obtengan para un
aumento de la eficacia de las variables con ayuda de los items. El desarrollo
empleado busca una mejor forma de mejorar el conocimiento empleado usando
diversas teorias dentro del entorno especifico en la cual busca una reflexion
sobre los diversos conocimientos que puedan servir con el manejo y desarrollo

del tema.

Segun Bernal (2010) brinda un concepto mas amplio, menciono que un

estudio cuenta con justificacion practica pues, permite resolver algun



inconveniente que se pueda presentar con la finalidad de ofrecer estrategias que
al ser efectuadas ayuda a la consecucion de una solucidon. Ademas, afirma que
los trabajos de investigacion son generalmente practicos segun los analisis de
investigacién que se presentan en los centros de estudio en las areas de
pregrado y posgrado. Por tal razén, el autor implementa un carécter practico en
sus investigaciones especificamente en los sectores administrativos vy
econodmicos. La justificacién préactica es una explicacion fundamentada en
sucesos que buscan el desenlace de alguna incertidumbre que sucede a nuestro
alrededor y asimismo solucionarlas para encontrar una mejor explicacién y

fundamentarlas con una base de investigacion.

Para el autor Carrasco (2005) menciono que la justificacion practica dentro
de una investigacion servira para solucionar problemas practicos, en otras
palabras, resuelve un problema de investigacion que consta de un concepto con
estrategias adecuadas para una solucion. Lo anteriormente mencionado
permitird gestionar de mejor manera el planeamiento de la explicacion que se
fundamenta en encontrar un desenlace para un mejor manejo con un nivel de
investigacién que se enfoca en lo practico. Ademas, se enfatizara en un trabajo
de investigacion con un fin dado en relacion a la materia de estudio. De acuerdo
al autor se encarga de manejar un fundamento practico como tema de
investigacién que suceden para explicar algin suceso que no se entiende y se
pueda dar un desenlace con un mayor sostenimiento pragmatico. Por tal razon,
es necesario tener en cuenta esta justificacion que mejorara en grandes rasgos

la resolucion de incertidumbre que suscitan.

Como justificacion practica, la presente investigacion busca la gestién
administrativa en funcién de liderar el equipo que busca la administracion
eficiente de los recursos a fin de una mejor planificacion que demuestra una
tendencia estadistica de los directivos para su mayor prevalencia de una gestion
critica. Todo directivo debe tener caracteristicas personales, experiencia
profesional, capacidades y conocimientos académicos y realizar un liderazgo
hacia una plena realizacion. Por ultimo, busca la calidad de servicio en funcion

del posicionamiento de la mente del consumidor, con ciertos elementos que



generan en el consumidor un nexo de empatia entre el vendedor y la clientela a

fin de incrementar las ventas y generar una experiencia de compra en el cliente.

Segun Naupas et al. (2014) la justificacion social busca solucionar los
problemas de un grupo social asi dandoles a ellos un mejor bienestar es asi
como ejemplo tenemos el empoderamiento de las mujeres de la serrania o
dandole liberacion al individuo y desarrollar su conciencia de las personas
iletradas en el medio rural esto a través del método psicosocial, entonces
llegamos a la idea de que la justificacion social mas que hablar sobre un

problema es buscar que el trabajo investigativo garantice y aporte nuevas ideas.

Segun Fidias (2006) la justificacion social tiene como fin solucionar
problemas que afectan a la poblacion de una determinada area geografica es
decir busca solucionar problemas sociales en general. Los problemas sociales
las podemos indagar mediante las preguntas que uno se formula a si mismo
sobre los hechos que se han dado ya sea en tiempos recientes 0 muy antiguos,
caracteristicas que percibe este problema es decir saber de lo que se esta
hablando en el tema toca y también tiene que ver los sucesos han estado unido
a este como puede ser los diferentes factores que han podido ocasionar este
problema. Ya con todo esto formulado se puede construir las definiciones y una
estrategia para poder solucionar el problema social.

Como justificacion social se busca solucionar el tanto desempleo que existe
en el Perl esto lo haremos con la generacién masiva de empleados que tengan
conocimiento sobre computadoras y marketing, hoy en dia se sabe que la genera
esta mucha mas unida con la tecnologia por este mismo hecho serd muchas mas
sencillo que ellos sean capacitados. En la empresa privada se busca la gestion
administrativa y la calidad de servicio y esto se lograra de una manera mas eficaz

con la aplicacion de las tecnologias de informacion.

Segun Fernandez (2014) la justificacién metodolégica es emplearle cuando
en el proceso de investigacion se haya podido lograr una nueva o varias formas

de recopilar los datos, o bien una nueva forma de analizar todos los datos



obtenidos, también es aplicable cuando se obtiene una nueva metodologia de
emplear distintos métodos que le permitan experimentar con distintas variables
para lograr una mayor relacion de entre estas y expandir nuevas relaciones que
permitan expandir el conocimiento para futuras investigaciones, siempre y
cuando esta nueva metodologia le permite estudiar de una forma mas adecuada
a una determinada poblacién, es por ello la gran importancia de redactar este
tipo de justificacion, ya que nos brinda las razones que sustentan un aporte, ya

sea por la creacién o el uso de instrumentos de la investigacion.

Como justificacion metodoldgica la presente investigacion tiene como
instrumento de recoleccion de datos a las nuevas relaciones entre los distintos
instrumentos que utiliza la gestién administrativa con la calidad de servicio, estas
nuevas relaciones ayudaran a establecer nuevos parametros de medicién de la
calidad que se brinda en la empresa privada para ver el grado de relacion que
tienen las nuevas gestiones con el aumento de la calidad de servicio. Estos datos
se analizaran en relacién al grado de efecto positivo que tiene con la calidad de
servicio, en el cual se hara uso de encuestas a los clientes para observar los
resultados. Esto contribuye a una nueva relacion entre variables, las cuales
definirdn un nuevo concepto de medicién de la calidad de servicio en una
empresa, permitird realizar mejoras en el estudio de este campo, las cuales
llevaran a realizar un mejor estudio de la relacion que existe entre la gestion

administrativa y la calidad de servicio.

Segun Naupas et al. (2014) la justificacion metodolégica se da cuando el
investigador presenta una idea novedosa de técnicas e instrumentos que
permitan una mejor comprension del problema, que le permitan tener una idea
mas clara de la realidad, siempre y cuando estas metodologias de recoleccién
de la informacién puedan ser utiles a investigaciones futuras sobre un tema
similar al tratado, estas técnicas a realizar deben ser novedosas para el campo
en el cual se esta presentando, presentando un gran aporte al estudio a tratar.
Entre las técnicas a realizarse estan las encuestas, pruebas o diagramas que

relacionan nuevas variables en el campo a estudiarse, para que resulte atil y



provechoso a futuras investigaciones relacionadas al tema tratado en la

investigacion, es por ello la gran importancia de su redaccion.

En el campo de la gestion administrativa existe muchos aspectos a tratar,
existen muchos indicadores a relacionar, muchas variables a relacionar, es por
ello la gran importancia de justificar metodolégicamente esta investigacion, es
por ello que la presente investigacion busca ofrecer al campo de la gestion
nuevos indicadores que sean de gran utilidad en la medicién de estandares de
calidad, dichos indicadores podrian ser llevados a cabo en otras ramas de la
industria que traten con la calidad de un producto y de un servicio de alto grado
de sensibilidad como es la empresa, ya que un mal producto sin calidad es muy
perjudicial en este rubro de la industria, ya que traeria grandes pérdidas
econdmicas, es por ello la necesidad de seguir buscando mas indicadores de

calidad en este rubro de la industria para lograr un mejor producto.

De acuerdo al autor Carrasco (2005) menciono que una justificacion cultural
se relaciona con las costumbres culturales de las naciones que muchas veces
no se toma en cuenta y no se valoran, pero no se debe accionar de esa manera.
La importancia de la valoracion de la herencia cultural de los pueblos se refleja
en los efectos de la investigacion y por lo tanto en sus efectos. Al realizar un
andlisis en la investigacion, con respecto a la muestra, en muchos pueblos tienen
ciertos habitos que es caracterizado por la forma de vida, su entorno, cultura,
entre otros, y en muchos casos este tipo de estilo se redunda y no se considera.
Es por ello, que se debe tomar en cuenta este tipo de justificacion pues equivale
a los habitos de la muestra a investigar, que puede afectar y alterar el analisis.
Por tal razdn, se establece este tipo de justificacién para reafirmar los lazos
culturales como las normas que se instauran en cada pais en relacion con las

costumbres de un grupo de personas.

Segun el autor Guédez (2005) indica que una justificacion cultural se
encuentra con los efectos de las alegorias relacionadas a la comunicacion con
respecto a las conductas. El autor tiene la intencion desde su punto de vista a

nivel sociocultural que se encuentran influenciados en las conductas de los



individuos. Dicho de otro modo, esta revitalizacion se encuentra de acuerdo a las
distintas variedades comunicativas generando cierta justificacion que afecta a
las costumbres de las personas de acuerdo a sus habitos relacionados con la
comunicacion de sus conductas. De esa manera, se genera un fundamento en
la justificacion cultural de acuerdo al comportamiento de las charlas y adecuado
ala costumbre. Por esta razén, el autor indica que esta justificacion se encuentra
fundamentada en rasgos conductuales asimilados en discursos relacionados a

la voluntad de la veleidad y en metéforas ingeniosas.

Como justificacion cultural, la presente investigacion indaga la gestion
administrativa en funcion de la cultura en el equipo que busca una adecuada
administracion de acuerdo a los bienes de la empresa conveniente a una mejora
de planeamiento estratégico de los dirigentes. De acuerdo a la justificacion
cultural, planteada por los autores que instan a considerar factores como las
costumbres, habitos, valoracion cultural de los pueblos o naciones que no han
sido considerados dentro de la unidad de investigacién. Por lo tanto, todo
directivo en relacion con la gestion administrativa debe adecuar sus recursos
relacionados a la amplia rama cultural. Asimismo, se plantea la calidad de
servicio asegurando que los componentes culturales son afectados en ciertos
rasgos que no se considera cuando se realiza un estudio. Finalmente, estos
elementos permiten al consumidor tener un mejor nexo con la empresa
generando una mejor experiencia de compra para mayor cuantia de ventas y

mayores ganancias para la empresa.

Al respecto del objetivo general: Segun Otero et al., (2006). El enunciado
demuestra que el resumen de la idea central determina una finalidad del trabajo,
todo ello se tiene que analizar en primer lugar la hipotesis para llegar a la meta
del objetivo que se quiere alcanzar y determinar las soluciones en el problema
general que se plantea en el planteamiento del problema y la finalidad de una
ocupacion dificil en diversos profesionales ,de acuerdo en el lugar de trabajo o
entorno laboral en el ambito universitario o de la salud publica de transformacion

de las investigaciones de los profesores y el andlisis de los cientificos de
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acuerdo al entorno académico y ambiente es el conjunto de actividades que

demanda las necesidades de la salud.

Segun Arias (2006), afirma que la lengua cumple una funcién en la
edificacion y expansion del conocimiento y el planteamiento del objetivo
determina la meta a la que se aspira en alcanzar mediante la investigacion. La
cualidad del objetivo se determina con claridad la precision. Se encuentra dirigido
a los elementos basicos del problema: en el texto que presenta la postura
personal de un investigador de acuerdo a un problema determinado.
Determinar la incidencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio de

la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este 2021

Con relacion a los objetivos especificos, Cabezas et al. (2018). Sostuvo que
el objetivo especifico se define mediante las metas concretas y medibles que se
espera alcanzar en un tiempo determinado pues dichos autores equivalen en la
bola de nieve como la finalidad que establece el examinador. Ademas, se
observa de antemano que sucedera en las personas en grado de importancia,
por tal razon, se entiende que el proceso y el resultado se estima en las personas
importantes y relevancia como objetivo de acoger una decision. En el proceso
se efectla en forma individual como objeto secundario que se transmite por
medio del objetivo general en una investigacion, tesis o se podria sacar

informacioén de libros

Dentro de los objetivos tenemos el objetivo general, Determinar la incidencia
de la gestion administrativa en la calidad de servicio de la empresa privada de
servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este - 2021. Como objetivos
especificos tenemos, Determinar la incidencia de la gestion administrativa en los
elementos tangibles de la variable calidad de servicio en una empresa privada
de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este - 2021. Determina la
incidencia de la gestion administrativa en capacidad de respuesta de la variable
calidad de servicio en una empresa privada de servicio de instalaciones

mecanicas, Lima Este - 2021. Determinar la incidencia de la gestion
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administrativa en la fiabilidad de la variable calidad de servicio en una empresa

privada de servicio de instalaciones mecanicas, Lima Este - 2021.

Respecto a la hipétesis, Bunge (2004) sostiene que la hipotesis si se hace
referencia de una manera muy directa o ya sea medianamente a sucesos 0
cosas que aun no se han investigado de una forma muy concisa y exacta,
experiencias, fenédmenos, discordancias, ideas a las cuales no se llega a una
verdad exacta por diferentes razones como: la no experimentacion, falta de
informacion, ideas incompletas, contradicciones. Es asi como la hipétesis es la
bdasqueda para encontrar nueva informacidn por eso es necesario que la
hipotesis siempre esté sujeto a nueva informacién o también puede corregir
informaciones pasadas, pero con el mismo propdsito de encontrar informacion
luego determinar si es verdadera o falsa tu hipétesis mediante la realizacion de

la experimentacion de lo enunciado en esta.

Para darle significado a la investigacion se establecieron la hipétesis general
La gestion administrativa incide significativamente en la calidad de servicio de la
empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este - 2021.
Y dentro de las hipodtesis especificas La gestion administrativa incide
significativamente en el elemento tangible de la variable calidad de servicio en
una empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este - 2021.
La gestion administrativa incide significativamente en la fiabilidad de la variable
calidad de servicio en una empresa privada de servicios de instalaciones
mecanicas, Lima Este - 2021. La gestion administrativa incide significativamente
en la capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio en una empresa

privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este - 2021.
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Il. MARCO TEORICO

En la investigacion se consideraron antecedentes a nivel nacional e
internacional, como antecedentes internacionales tenemos a los siguientes:
Como antecedentes de investigaciones a nivel internacional se considero a:
Norely et al. (2020) investigadores que nos muestran en su articulo el
objetivo primordial examinar la correspondencia entre la supervision
administrativa y las caracteristicas del personal y profesionales de las
instituciones educativas en los municipios. Usa metodologia cuantitativa, disefio
no experimental de tipo descriptivo correlacional. Tiene como poblacion usuarios
del &rea de educacion en Colombia, siendo la muestra los 242 profesores, el
instrumento aplicado fue el cuestionario. Se tuvo como resultado en cuanto a la
gestion administrativa la funcion de liderar el equipo directivo sobre la
administracion de los bienes que permitira encaminar su trabajo de manera
eficiente y efectiva. Se concluye como parte del énfasis de la gestion
administrativa demuestra la forma de dirigir y encaminar el directivo sobre la

administracion de recursos.

Sanchez (2019) en su tesis tuvo como objetivo principal un analisis de la
carencia de ejecucion de las TIC en la administracion de las empresas en la
parroquia Tarqui ubicada en la ciudad de Guayaquil-Ecuador en los afios 2017
— 2018. Us6 una metodologia descriptiva correlacional y explicativa, con un
disefio experimental. Tuvo como poblacion todas las microempresas ubicadas
en dicha parroquia y como muestra a 31 PYMES de dicha ciudad Se utilizé una
técnica de encuestas con instrumento de un conjunto de cuestionarios. Como
resultados se obtiene lo siguiente: Las empresas tenian conexion a internet 27
respondieron que si lo que representa el 87% y no el 13%. Se concluye que las
pequefias empresas no cuentan con una buena administracién de su negocio

basandose en el auge que es la tecnologia.
Hua & Salam (2020) nos muestra en su articulo cientifico tuvo como objetivo

principal brindar informacion sobre la percepcién de los consumidores acerca de

la experiencia de consumo de servicios y también de su influencia en
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el desarrollo de Relaciones de intercambio a largo plazo entre consumidores y
proveedores de servicios en la EME. Us6 una metodologia cuantitativa, disefio
no experimental de tipo descriptivo correlacional. La poblacién fueron los
consumidores interesados en ser productores en los productos y servicios en el
afno 2019, siendo la muestra de 772 encuestados. La técnica de recoleccion de
datos fue mediante una encuesta. Se tuvo como resultado contribuir al desarrollo
de construir experiencia sobre consumo de servicios. Se concluyé son utiles para
comprender experiencia de consumo de servicios y su desempefio en el
desarrollo o relacion de intercambio como consumidores y proveedores de

servicios.

Basantes y Espinoza (2015) en su tesis tuvo como objetivo principal es
describir de qué forma influye la administracion en una mejora de la atencion al
usuario en el hotel El Molino, periodo 2018. Utiliza el método deductivo y analitico
con un disefio no experimental correlacional. La poblacion consta de 8
trabajadores y 96 huéspedes, donde la muestra esta constituida por toda la
poblacién. Las técnicas de recoleccion de datos usadas son el andlisis de datos,
la encuesta y la entrevista y los instrumentos empleados son la guia de andlisis,
guia de entrevista y el cuestionario. El resultado nos da que el personal
administrativo sabe sobre el valor de la administracién en las compafiias, debido
a que hacen que el procedimiento sea mas rapido. Se concluye que los procesos
administrativos son esenciales para realizar un trabajo eficiente, ademas

podemos concluir que los usuarios se quedan felices con la atencion.

Bestoon et al. (2020) en su articulo cientifico tiene como objetivo
determinar la relacién entre la calidad del servicio y la retencién de clientes para
distintas marcas de variedad de tiendas de ropa en China para marcas de tiendas
de ropa en Chinay el resultado de una valoracion del servicio en la relacion entre
el servicio, calidad y retencion de clientes. Usa una metodologia cuantitativa,
disefio no experimental de tipo correlacional. La poblacién son los jévenes entre
los 36 y 45 afios que tengan un titulo de maestria y ganen méas de 1.000 euros
por mes y la muestra son 385 jovenes del pais de China. La forma de recoleccion

de datos que fue usada es la inspeccion y la recopilacion documental y sus
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instrumentos son formatos de cuestionario. Los resultados son la percepcion de
los consumidores en relacion a la calidad del producto de servicio en distintos
tamafios que resulta de un efecto provechoso en la retencion de consumidores.
Concluye gue la investigacion es de sumo interés para las diversas marcas de

ropa en China para informar sobre la importancia de la calidad del servicio.

Como antecedentes de investigaciones a nivel nacional se considera a:
Rojas (2021) en su investigacion tiene como objetivo fundamental expresar con
ahinco si los elementos de la calidad de servicio y el posicionamiento que se
genera en la mente de la clientela sobre marcas independientes de Gamarra a
fin de poder incrementar sus ventas. Usa la metodologia cuantitativa, disefio no
experimental de tipo correlacional. La poblacion es la mujer peruana que prioriza
las compras con referencia a la marca y la moda, siendo la muestra mujeres
jovenes entre 18 y 25 afios del nivel socioeconémico BC que viven en Lima
Metropolitana y recurren a tiendas de marcas independientes de ropa en
tendencia en Gamarra. La técnica de recoleccion de datos es Focus Group,
siendo el instrumento entrevista y encuesta. Se tiene como resultado como parte
de la calidad de servicio que los potenciales compradores es uno de los factores
con mayor trascendencia para una PYME. Se concluye como parte del alto nivel
de servicio que esta relacionado con la satisfaccion del cliente y la impresion

sobre el servicio.

Bardales (2018) menciono en su tesis como objetivo general propuso la
aplicacién de las TIC para perfeccionar la efectividad del desarrollo en la
administracion del establecimiento Penitenciario de Carquin — Huacho, 2016.
UsO6 una metodologia cuantitativa de tipo explicativo, el disefio no experimental
de tipo transversal correlacional. Tuvo como poblacion conformada por 120
personas y como muestra 92 trabajadores y reclusos. La técnica fue mediante
las encuestas y como instrumento se utilizé un conjunto de cuestionarios. Como
resultados se muestra que el 50% no esta de acuerdo con la calidad de servicio
en la parte administrativa por lo que se indica segun la necesidad del interno.
Concluyé que el 100% del area de administracion esta de acuerdo en la

ejecucion de las TIC para poder mejorar la eficiencia del proceso administrativo.
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Pinglo (2016) en su tesis tuvo como objetivo principal determinar en qué
sentido la modernizacion de tecnologia afecta a las Pymes Locas en el Peru.
Usé una metodologia cualitativa, disefio no experimental de tipo descriptivo
correlacional. La poblacion fue una cantidad representativa de empresas
ubicadas en San Borja y distritos aledafios al distrito de Lima, siendo la muestra
355 empresas en total. La técnica de recoleccion de datos fue a través de
técnicas descriptivas y métricas. Se tuvo como resultado que la eficiencia en las
empresas ubicadas en San Borja y distritos aledafios a Lima tuvieron mayores
alcances econdémicos a corto y largo plazo y una productividad mayor a los
negocios que no lo aplican. Se concluyé que al igual que antes la revolucion
anterior, el avance tecnoldgico nos traera muchas cosas beneficiosas como

mejores bienes y mejores servicios.

Rodriguez (2019) en su tesis el objetivo primordial es determinar de qué
forma se enlaza la gestion con la mejora en la prestacion de servicio pedagogico,
que da la Institucion Maria Ulises Davila Pinedo del distrito de Morales del nivel
secundario del distrito de Morales — 2017. Utiliza el método cuantitativo con
disefio no experimental correlacional. La poblacion consta de 500 personas entre
alumnos y padres de familia, donde la muestra esta constituida de 100 alumnos
y 100 padres de familia. La técnica de recoleccion de datos utilizada es la
encuesta y el instrumento empleado es el interrogatorio. El resultado nos dice
qgue entre la gestion administrativa y la calidad de servicio hay un nexo, por lo
que es importante saber sobre ambas variables, para asi mejorar la calidad en
el Centro Educativo. Se concluye que evidentemente se da una conexién entre
la gestion y la prestacion de servicio, ademas que se debe tener una planificacion

estratégica para asi brindar un mejor servicio.

Dulanto (2019) en su tesis tiene como objetivo principal determinar como
afecta la direccion gerencial en el grado de servicio que recibe las personas que
ofrece el municipio de Chancay. Usa una metodologia cuantitativa de relacion
causa y efecto con una forma que no considera causa y efecto de manera
correlacional. La poblacion es la municipalidad de chancay y la muestra son los

40 trabajadores que laboran en la municipalidad de chancay, la técnica que se
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uso para recolectar los datos fueron las encuestas y la recoleccion documental.
Los resultados obtenidos sirvieron para hallar que existe una diferencia entre lo
que es el nivel de significacion con la significancia asintética la cual resulta uno
mayor gue la otra respectivamente y que también la correlacion de spearman
(RHO) fue de 0.542. Se lleg6 a la conclusién de que la direccidn general afecta
en gran medida del grado de satisfaccion que presentan las personas por parte

del municipio de Chancay.

Teoria de las variables, en el presente trabajo de investigaciéon se
identificaron dos variables de estudio:

En cuanto a la variable independiente, Gestion Administrativa se considero

Fayol (1961) Considerado por una gran mayoria con el pionero y padre de la
administracion, indica que la administracion es organizar, direccionar, coordinar
y controlar con la colaboracion de diversas personas y recursos para el logro de
propdsitos determinados, el determina que la administracion es una de las 6
operaciones fundamentales que se aplica y desarrolla en una organizacién, a su
vez considera los 14 principios: division del trabajo, autoridad, disciplina, unidad
de mando, unidad de direccion, subordinacion, remuneracion, centralizacion,

jerarquia, orden, equidad, estabilidad, iniciativa, unién.

Campos et al. (2019) La teoria clasica conocida como corriente Fayolista en
honor a Henry Fayol, se diferencid por su enfoque sistémico, sus estudios
abordaron a toda la organizacion. Esta teoria clasica se caracteriza ya que el
enfoque que considera es la interrelacion entre todas las areas funcionales que
tiene la organizacion es por ello que podemos decir la integran como un todo de
las partes de una organizacion, en esta teoria todo los recursos humanos en su
conjunto como los directivos y obreros son parte del desarrollo de la
organizacién, con un solo objetivo de lograr los resultados eficientes, con una
responsabilidad compartida con todas las partes de la organizacion. (Campos et
al., 2019)

Guzman et al. (2018) La gestidén cientifica de Taylor se presentdé en un

momento en que el capitalismo se identificé por la preponderancia de los
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gigantes monopolios, empresas como aporte de los estados nacionales
compartian el mundo y de igual manera los mercados de acorde con su

competitividad y capacidad de respuesta de los mercados

Con respecto a la administracién cientifica estaba centrada en la
globalizacion y monopolio las organizaciones con el respaldo de las naciones
compartian las transacciones con los mercados y el mundo de acuerdo a la
competitividad, la competitividad se lograba por medio de la ciencia a la

produccion de forma sistematica. (Guzman, et al., 2018)

Segun Arias (2006) sustento que la gestion administrativa “comprende un
conjunto de conceptos y proposiciones que constituyen un punto de vista o
enfoque determinado, dirigido a explicar el fendmeno o problema planteado”.
La gestion administrativa en general, en particular en las Pymes permite que la
administracion sea eficiente considerando la finalidad de realizar una evaluacion
integral y conocer en qué forma se encuentra la empresa, de esa manera,
efectuar mejoras y una evolucién a la empresa. La gestion administrativa de las
Pymes es un tema que se viene mencionando en el campo de la investigacion
desde el ambito administrativo como el manejo de los bienes de los empresarios,
asi como en el ambito organizacional que conlleva a la estructura del personal
mediante un organigrama empresarial que determinan las funciones del cuerpo
directivo. Dentro de sus aportes cientificos y sus conjuntos de conocimientos y
aportes considera a la Planeacion, organizacién, direccion, control, en cual en
esta investigacion consideraremos como variables para poder determinar la

importancia en la calidad de servicio. (Fidia Arias, 2006)

De acuerdo con Ventura et al. (2006) sustentaron que “la finalidad de la
gestion administrativa actual, es la de hacer que la sociedad mejore de manera
econdmica, pero teniendo una clase social con una mejoria y un estado mas

eficaz”.
La supervision de una organizaciéon depende de una administracién correcta;

la evaluacion de las metas economicas, sociales y politicas dependen del

administrador. La administracion organiza los esfuerzos en situaciones dificiles,
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donde es necesario una gran cantidad de bienes materiales y talentos humanos
para llevar a cabo grandes organizaciones la administracion es una herramienta
fundamental para lograr todos los objetivos programados. La administracion
publica tiene una funcién importante en el progreso social y econémico de una
nacién, debido a que ahora hacen actividades que antiguamente sélo realizaban
el sector privado. Por tal razén, es importante que la comunidad realice una
mejoria mediante una adecuada gestion administrativa que consta en ciertos
rasgos de manera eficiente en forma econémica para que la comunidad actle

con una meta clara y precisa. (Ventura et al., 2006)

Gonzales et al. (2020) argumento que “es un conjunto de fases a seguir para
darle solucion a un problema administrativo, en él encontraremos problemas de
organizacion, direccion y la solucion a esto es tener una buena planeacién, un

estudio previo y tener los objetivos bien claros”.

El proceso administrativo son actividades que lleva a cabo para liderar una
empresa, mediante la realizacion de tareas, esfuerzo y capital. Ademas de la
capacidad gue se tiene para organizar todas las actividades que se desarrollaran
dentro de la organizacion. Este proceso ayuda a la empresa a resolver los
problemas administrativos que esta pueda tener en alguna parte de su trabajo.
También es una parte fundamental de la gestion administrativa ya que esta lleva
ciertos procesos que la empresa debe realizar para cumplir todas las metas que
se plantean y asi llegar al éxito. Este proceso es continuo, es decir se deben
realizar todas las etapas. Las empresas utilizan esto para lograr sus objetivos
generales, objetivos particulares y también para planes menores. (Gonzéales et
al., 2020)

En la investigacion se consider6 las dimensiones correspondientes a la
gestion administrativa: La planeacion, Segun Arias (2006) sostiene que es un
aspecto importante en la planeacién la ejecucion en el cien por ciento de las
organizaciones gue por medio de una clara perspectiva general. Ademas, existe
una diplomacia politica donde se realiza una investigacion clara dentro de un

planeamiento que abarca una indagacion de oportunidades y debilidades que se
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afronta para alcanzar el contentamiento del consumidor. Todo ello abarca la
gestion administrativa que segun el autor abarca desde la descripcion de la
mision y vision que son los puntos mas importantes en la empresa y se orienta
a lo que la empresa quiere llegar a ser, dentro de ciertas normas. Por tal razon,
es necesario que mediante una planeacion bien ejecutada que incluya ciertos
puntos fundamentales se originara un estudio exhaustivo que, a través del
FODA, se establezca una real alegoria con el cliente. El consumidor es el
componente mas importante dentro de una empresa y su opinion es lo mas
resaltante pues depende si estara interesada en su producto o no. (Benitez,
2007)

Sentnilraj (2015 p. 24) plante6 que “la planeacion implica elegir tareas que
se deben realizar para lograr metas describiendo coémo se deben realizar las
tareas e indicando cuando deben realizarse. La actividad de planificacion se

centra en la consecucién de objetivos”.

La planeacién es una de la parte mas importante dentro de la compaiiia,
debido a que es el paso donde la empresa divide las labores que cada trabajador
tiene que realizar para asi poder alcanzar las metas que se plantean con
anticipacién esto se apoya de la gestion administrativa , ademas se debe guiar
a los trabajadores para que sepan en qué momento deben hacer su labor y cémo
hacerlo, para que asi no haya ningun problema dentro de la empresay se pueda
tener una mejor productividad dentro de la misma. Ademas, una de las
finalidades de la planificacion es la obtencion de los objetivos futuros
demarcados por la organizacion. Para lograr esto el gerente debe especificar lo
gue se debe realizar dentro de la empresa para asi obtener el éxito esperado.
(Sentnilraj, 2015)

Leyva et al. (2018) expresa que “la planeacion se relaciona positivamente
tanto con las habilidades gerenciales como con la competitividad empresarial”
En una organizacion la planeacion es un gran método de la gestidon
administrativa, debido a que permite determinar los trabajos y todos los pasos

que se debe seguir para que la empresa logre las metas previstas, aqui se debe
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tener en cuenta todo lo que ocurre alrededor de la empresa, ya que estas sufren
diferentes cambios a lo largo del tiempo. Ademas, la planificacion hace que la
empresa sea mas competitiva tanto a nivel nacional como a nivel internacional.
También tiene una relacion positiva con una de las cosas mas importante dentro
de la empresa que son las habilidades gerenciales, ya que estas son acciones
de liderazgo y esto le permite a la empresa una mejor gestion y asi se pueda

hacer de una manera mas facil las tareas planteadas. (Leyva et al., 2018)

A la Organizacion, Arias (2006, p.19) planteo “ser un verdadero compromiso
con la calidad en donde se requiere una organizacion que funcione
adecuadamente como sistema para mejorar dia a dia; por ello comprométase

como alta direccion o asegurese de su compromiso”.

La organizacion es considerada dentro de la gestiébn administrativa como un
sistema altamente comprometido con el corporativo que involucra un
funcionamiento adecuado para la satisfaccion del cliente. Todo ello involucra un
adecuado sistema de planeamiento que tiene que ser de acorde a un pacto que
asegure a un perfeccionamiento diario dentro de la organizacion. De acuerdo al
autor nos indica que dentro de la organizacion si no existe un compromiso con
su directivo no podra alcanzar a gran escala empresarial lo que todas las
empresas desean alcanzar. Por todo ello es importante aclarar que una
organizacion sin una direccion que se encuentra activamente involucrada no
tendré resultados beneficiosos econdmicos, asimismo, no alcanzara una calidad
dentro de su organigrama. Por tal razon, se recuerda a orientar a todas las
empresas a la participacién de acuerdo a un convenio de la alta direccion. (Fraile,
2007)

Sentnilraj (2015, p. 19) argumento que “la organizacién puede concebirse
como la asignacion de las tareas desarrolladas en las etapas de planificacion, a

varios individuos o grupos dentro de la organizacion”.

Esta funcion deriva de la planificacion y tiene como finalidad facilitar el

cumplimiento de los objetivos, en esta etapa se divide las actividades que se
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desarrollaron dentro de la planeacién, es decir se busca hacer las tareas con una
mayor precision y eficacia y se empieza con la especializacion de las labores,
ademas se dispone de las funciones que cada uno tiene y se asigna a la
autoridad que se va encargar de verificar todos los aspectos del proceso
administrativo, otra de la funciones de la organizaciéon es que las tareas se
piensan en que cada individuo debe aportar en el éxito de la empresa, por lo que
eso se empieza con que deben contribuir de manera positiva en el area en la

gue se encuentran.(Sentnilraj, 2015)

Edwards (2018, p.25) expreso que la organizacion es ‘“identificar

responsabilidades, agrupandolas en departamentos o divisiones, y
especificando las relaciones organizacionales”.
Esta parte del proceso administrativo se refiere a que la empresa al ya tener
definidos las metas que se espera alcanzar en el futuro, busca la manera en que
se logre de una forma facil y rapida, por lo que empieza a hacer la division del
trabajo para que cada trabajador este en el area donde mejor se desenvuelva y
asi se pueda especializar en la funcion que le toca para mejorar la productividad,
ademas se establece las jerarquias dentro de la empresa, para que asi ya se
tenga un mejor ordenamiento de todas las labores dentro de la organizacion.
Esto ayuda a que la empresa pueda lograr todo lo que se planed y asi poder ser
participativa en el mercado nacional e internacional. (Edwards, 2018)

A la direccion, Arias (2006, p. 34) argumento que: “la direccion debe tener
compromiso con la calidad, de tal forma que evalle la informacion y asigne los
recursos necesarios para el mejoramiento. El sistema de informacion debe ser
claro y ordenado y permitir la toma de decisiones”.

La direccion es un convenio relacionado con la calidad en una forma de
valoracion de los medios necesarios. Estos recursos son la implementacion que
tienen las organizaciones para generar un valor a la empresa en rumbo hacia su
mejoramiento. Dentro de la organizacion existe un sistema de informacion de
forma clara y precisa que permitira la toma de decisiones, y de esa manera se
realizara acciones de perfeccionamiento. Este sistema es una implementacion

en la tecnologia que mejora los recursos y la organizacion de la empresa. En las
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empresas, se registran los resultados adquiridos de este sistema para mejorar la
productividad de cada uno de las lineas de produccion de cada proceso. Con
respecto a la calidad, en las organizaciones estan vinculadas a un compromiso
gue valora la informacién resaltante de los clientes. Por tal razon, toda empresa
debe manejar una direccion enfocada en una meta de corto, mediano y largo

plazo en beneficio econdmico de las empresas. (Benitez, 2007)

Sentnilraj (2015, p.19) argumento que es “guiar las actividades de los
miembros de la organizacion en la direccibn que ayuda a la organizacion a
avanzar hacia el cumplimiento de las metas”.

Toda empresa tiene que tener un gerente que tenga una gran comunicacion
con todos sus empleados, ya que esto ayuda a que se puedan resolver los
problemas de una mejor manera, ademas si no tienen una relacion cordial con
el gerente no van a trabajar de la mejor manera. La direccién es liderar a los
trabajadores hacia un buen trabajo, y asi todo lo que se haya planeado se realice
de una manera 6ptima, es por eso que la direccién en la empresa es una gran
ayuda ya que influye positivamente en todo el proceso y de modo que se cumpla
con las metas ya preestablecidas. La finalidad de la direccion es acomodar los
elementos humanos dentro de la empresa para que asi se pueda tener una

productividad mucho mas alta. (Sentnilraj, 2015)

Edwards (2018, p.19) indico que “dirigir requiere relaciones interpersonales
excepcionales habilidades y capacidad para motivar a las personas. Uno de los
aspectos cruciales en la direccion es el equilibrio correcto entre necesidades de

personal y produccion”.

En una organizacion los gerentes deben tener un conocimiento de todos sus
empleados, es decir saber en qué tareas lo pueden realizar con facilidad y
también saber cuéles son las debilidades que los empleados tienen. Por lo que
se necesita una persona que tenga una buena comunicacién con sus
trabajadores para que asi ellos puedan realizar una mejor funcion en sus areas
correspondientes, ademas ellos tienen que darles un apoyo incondicional a sus

empleados y saber a qué persona asignar cierto trabajo para asi lograr los
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objetivos de la empresa. Se tiene que la direccidbn ayuda a la gestion
administrativa y ademas debe generar el equilibrio entre lo que al empleado le
hace falta para mejorar su labor y la produccién que se debe lograr dentro de la
empresa. (Edwards, 2018)

Al Control, Arias (2006, p.18) manifiesto que es una “funcion de seguimiento
que evalla la calidad en todas las areas y detecta desviaciones potenciales o
reales del plan de la organizacion, asegurando un desempefio de alta calidad y

resultados”.

El control es el dultimo paso administrativo que la empresa debe realizar ya
que en esta parte se debe cerciorar que los trabajos sigan la direccién de las
estrategias planificadas, para que asi se simplifique las decisiones en la
empresa. El control se realiza en todas las areas y es una evaluacion en la
calidad de todo el proceso productivo, ademas se puede detectar algunas
desviaciones que puedan ocurrir en la planeacién. organizacion o direccion, al
hacer esto la empresa puede asegurar una practica de las tareas con una mejor
calidad y se logra los objetivos de una forma apropiada, logrando que toda la
empresa esté yendo por un buen camino sin que se le presente problemas

futuros que puedan impedir que ésta compita en el mercado. (Edwards, 2018)

Sentnilraj (2015, p. 12) definié que “el control es un rol desempefiado por el
gerente donde tiene que reunir la informacion que mida el desempefio, comparar
el desempenio actual con las normas de desempefio preestablecidas y determine

el préximo plan de accion”.

En una organizacion el gerente es una de las personas que puede tomar
decisiones a nivel técnico, por eso es el encargado de revisar como va el proceso
de los empleados dentro de su area de trabajo, asi que debe medir el desempefio
de cada uno para asi poder saber en qué parte se puede mejorar y tener una
mejor productividad en el futuro, ademas debe comparar esa evolucion del
desempefio en su trabajo con ciertas 6rdenes que la empresa ya tiene declarado

desde siempre, eso le ayuda tanto al trabajador ya que le sirve para que se

24



supere en todo momento y a la empresa, dado que asi tiene a mas empleados
que trabajen de una mejor manera y sean mas eficientes en sus labores. Esto
ayuda a la gestién administrativa ya que permite tener una mejor administracion
de todas las cosas que ocurren en la empresa Otra funcidn que se debe ejercer
en el control es proyectar el siguiente plan que se va a realizar dentro de las

areas de la empresa. (Sentnilraj, 2015)

Con respecto a la variable calidad de servicio, se consider6 aportes

relacionados a la gestion de la calidad.

Méndez (2013). Considerando a Edwards Deming sostiene que calidad es
interpretar las necesidades de los clientes en atributos medibles, es la Unica
manera de disefiar un producto y transformarlo para generar satisfaccion a un
determinado precio que el cliente pagara. La calidad multidimensional debe
conceptualizarse en términos de satisfaccion del cliente, existen diferentes

grados de calidad, en funcién del cliente de su dependencia.

Gryna y Defeo, (2007) sostuvo que a la llegada del siglo XX, acelero los
procesos las actividades como las nuevas ideas con diversos aportes enfocados
al control de la calidad, planificacion de la calidad, con una mejora continua
relevante de la calidad, prevencion de los procesos y sus defectos, control de
procesos estadisticos, ingenieria de confiabilidad, diversos circulos de calidad,
auditorias internas y externas abordando al despliegue de la calidad, diversos

métodos centrados en confiabilidad y calidad.

Deming, et. al (1989). La calidad significa que una actuacion satisface, le
hace estar orgulloso por lo que percibe, al mejor la calidad, se transfieren, la
calidad comienza con la idea, la cual es establecida por la direccién y otros que

deben traducir la idea en planes.
Benzaquen (2018). Los grandes pensadores de la calidad estan ligados con

la filésofa de la calidad hacia la satisfaccion del cliente en todas las dimensiones,

la plena satisfaccion de los trabajadores en las diversas actividades de manera
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conjunta para el logro de la competitividad, alcanzando el propésito de la

satisfaccion de los altos directivos de la organizacion.

Leites, (2017). El enfoque de la teoria de la reaccion en cadena se centra en
un modelo multiecuacional del mercado de laboral, en que los cambios en la tasa
de desempleo son vistos como “reacciones en cadena” a las perturbaciones

temporales y permanentes del mercado laboral.

Respecto a la variable calidad de servicio, segun Hrgovic et al., (2019, p. 27)
“El servicio no puede estandarizar las expectativas del cliente, pues cada uno es
diferente con sus gustos y necesidades, por esta razon que no se puede dictar

procesos inflexibles para mantener satisfechos a los clientes”.

La calidad de servicio es un aspecto en el cual es muy complejo observar
ya que existe cada tipo de cliente con sus gustos y necesidades, pero no por
ello es imposible, ya que existe aspectos generales que toda persona lo
relaciona con una buena calidad de servicio, es por ello que existe diferentes
procesos para medir la calidad de servicio enfocados en cada tipo de los
clientes, pero de manera en si el servicio no se puede estandarizar a todas las
expectativas de los clientes, siempre existird un margen en que mejorar, es por
ello que la calidad de servicio es un factor importante si se quiere llegar a mas
cliente, y poder asi mantenerse en el mercado de factores. Por tal razon, las
empresas deben enfocarse en la calidad de servicio como una herramienta que
ayuda a identificar a cada cliente, pues cada uno tiene diversos gustos y
preferencias. (Hrgovic et al., 2019)

Segun Bahrani et al. (2021) La calidad de servicio hace referencia al esfuerzo
que realiza una organizacion o empresa para satisfacer las necesidades de sus
clientes o consumidores, es un interés por parte de la empresa en enfocarse en
las necesidades de sus clientes para brindarles una mejor experiencia en el
proceso de adquirir el producto o servicio, la calidad de servicio es un factor
considerable a la hora de medir la atencion al cliente, es un indicador que nos

expresa el grado de satisfaccion de las personas al momento de llevar a cabo
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una compra de un producto o al momento de recibir un servicio, es un factor
determinante en el tiempo, ya que depende ello que la empresa perdure en el

mercado y mantenga su posicionamiento.

Harsono et al. (2021) sustento que la calidad de servicio es una caracteristica
que presenta toda empresa en su relacion con el cliente, si esta relacion con el
cliente se diera de la mejor manera posible y de la manera mas adecuada y
consistente, este creara la lealtad de los clientes, lo que a futuro conlleva a que
la empresa se posicione en el mercado, esta posibilidad es abierta si el cliente
que recibe un servicio de una organizacién se siente satisfecho con el trato
recibido y se encuentra conforme con la calidad del producto recibido, si asi fuera
este recomendaria sus servicios a sus conocidos haciendo que exista una mayor
demanda en el mercado exclusivamente de los servicios de la empresa que

mejor brind6 una calidad de servicio.

Elementos tangibles, segun Hrgovi¢ et al., (2019, p.17) “Los Materiales
tangibles es la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los

materiales de comunicacion”.

Los elementos tangibles son todas las cosas fisicas que se puedan observar
dentro de una instalacion, las cuales sirvan para brindarle un mejor servicio de
calidad al cliente, es el equipo utilizado para brindarle un servicio al cliente, o el
equipo con que se cuenta para anotar los servicios que requiere el cliente, es el
personal que lo atiende, los materiales de comunicacion, las instalaciones
fisicas, etc. Los elementos tangibles son todas las cosas con el cual cuenta la
empresa para brindarle un servicio de calidad al cliente, para que no tenga
ninguna incomodidad al momento de realizar una compra o consulta sobre los
servicios que presta una organizacion, mientras mas elementos tangibles
presente una empresa, mayor sera el grado de calidad de servicio. (Hrgovi¢ et
al., 2019)

Segun Esmaeilpour et al., (2016) sustento que los elementos o factores

tangibles que presenta una empresa son determinantes para evaluar la calidad
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de servicio de una organizacion, estos factores incluyen la apariencia de la
organizacion, es decir es la carta de presentacion de la empresa, es lo que le
genera en primera impresion confianza al cliente, es un factor determinante para
la valoracidbn de una empresa, entre los factores tangibles tenemos a la
apariencia, las posibilidades fisicas, el equipo, los empleados y la mercancia
comunicativa, todo ello forma parte de las dimensiones de que el cliente
considera para evaluar la calidad de un servicio, es por ello la gran importancia
de fortalecer y enfocarse en este punto de las dimensiones de calidad de servicio

para lograr mayores resultados.

Segun Hrgovi¢ et al.,, (2019, p.17) “la fiabilidad dice mucho acerca de
proporcionar informacion precisa, puntual y servicios de renombre. Ademas, la
fiabilidad puede realizar los servicios segun lo comprometido con los clientes,
mantener la informacién de activos confidenciales y especificos de los clientes”.
La fiabilidad de los clientes nos indica una referencia clara e importante vinculado
con alguna marca especifica que influye en su decisiébn de compra hacia un
producto o servicio. Todo ello complementa a los servicios de los clientes y el
compromiso hacia ellos, manteniendo cierta informacién que nos expresa sus
gustos y preferencias de los consumidores. Los resultados que nos indica si
existe una fiabilidad es cumplir las expectativas de los clientes de acuerdo a sus
percepciones que ellos tienen de los bienes y servicios frente a sus necesidades
basicas. En la calidad de servicio, la fiabilidad es un punto clave al posicionar
una empresa en el mercado, lo cual demuestra que sin esta herramienta no se
vincula a los consumidores es probable que la marca no sea de su preferencia.
Por tal razén, la informacion que se extrae de la fiabilidad del cliente refleja una

clara orientacion hacia una empresa exitosa o no. (Hrgovic¢ et al., 2019)

De acuerdo con Vasil et al. (2021) “La fiabilidad de un observador se
representa mediante un trato interobservador que consta una gran semejanza
definida por distintos puntos con distintos evaluadores. Con respecto a la
fiabilidad, la empresa muestra un claro ejemplo de las puntuaciones de acuerdo
a los distintos evaluadores que se relaciona las diversas modalidades a los

observadores. La empresa debe recabar la orientacion de un cliente que

28



relaciona una funcion ejecutada hacia una percepcion que se inclina a gustos,
preferencias y ciertos factores implicados a las caracteristicas de los clientes.
Cierto método genera un ambiente agradable entre la empresa y cliente
generando un vinculo extraordinario que significaran grandes ventas. Por tal
razon, toda empresa debe emplear cierto vinculo generado con tu cliente para
realizar un posicionamiento de la marca que brinda facilidades de encontrar

cierto favoritismo a la marca de la preferencia.

Segun Altuntung (2021) argumento que la fiabilidad es una herramienta que
consiste en generar una validez que se sugiere en una muestra de 5 a 10 veces
de la cantidad de elementos. El autor indica que al menos 350 personas tienen
35 elementos que resulta 10 veces mayor que una cantidad de articulos. De
alguna manera, el autor indica que ciertos aspectos determinan una semejanza,
ademas de ello describe una repetibilidad y consistencia de una prueba. Esta
validez define la fuerza de ciertos resultados finales, con una prueba de
evaluacion que se realiza a los mismos clientes en diversas situaciones o
distintos individuos de niveles semejantes. Ademas, los efectos de la fiabilidad
son las pruebas como las entrevistas o Focus Group, aunque no son 100%
fiables, pero de alguna manera sirve como base para orientar a las empresas
que tanto se orientan los clientes en los productos o servicios con relacion a sus

preferencias.

Segun Hrgovi¢ et al., (2019) argumento que la capacidad de respuesta o
usualmente usado en inglés response capacity desarrollado por investigadores
anteriormente. A este se le denomina como una dimision en la calidad de
servicio. Se habla entonces asi de capacidad respuesta cuando los trabajadores
de una empresa en una determinada area en especifica cumplen con disposicion
inmediata de ayudar a los clientes, comensales, compradores, etc. Es asi que
existen negocios como los comerciales y los serviciales es de vital importancia
aplicar la calidad de servicio y especificamente la capacidad de respuesta. Los
negocios muy aparte de garantizar la ayuda a los clientes tienen que fomentar
un servicio que sea en el momento exacto con las menores fluctuaciones de

tiempo posible es decir el servicio que le brinda tiene que ser oportuno.
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Segun Jones y Shandiz, (2015) argumento que la capacidad de respuesta
en una empresa es la comunicacion de empresa-cliente buscando que la
empresa le de unos estandares de servicio al cliente mayores que el promedio
buscando que él, se siente comodo y muy a menudo en lugar donde se ubica.
Estos estandares de servicio que brinda la empresa deben cumplir ciertos
patrones es asi como se tiene: la atencion oportuna que basicamente es atender
al cliente de manera rapida y precisa; también si el cliente tuviera dudas sobre
ciertas interrogantes en la empresa, este como organizacién debe responder de
manera cordial. Un reflejo sobre la capacidad de respuesta practico es: el tiempo
de cuanto se demora en atender a los clientes y la actitud de las personas que

atienden en la empresa.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de lainvestigacion

Enfoque de La investigacion se desarrollara mediante el enfoque cuantitativo.
Naupas et al. (2018). Afirma que la investigacion cuantitativa se caracteriza por
el uso de técnicas y métodos cuantitativos, este enfoque hace uso de la
recoleccién y analisis de datos para dar respuestas a preguntas y probar las
hipotesis de la investigacion, mediante la utilizacion de la estadistica descriptiva

e inferencial.

Nivel de investigacion, es correlacional causal, segin Hernandez et al.
(2014). Los estudios de este tipo tienen como objetivo demostrar la relacion o
nivel de asociacion que existe entre dos o mas variables dentro de una muestra
0 contexto de estudio. De manera que en la investigacion también se tiene como
finalidad lo plasmado por ello, se desarrolla este tipo de investigacion.

Tipo de investigacion, es aplicada segtin Naupas et al. (2018). Al respecto
Naupas refirié la investigacion aplicada o tecnoldgica, mediante la produccion de
conocimientos y teorias, y fundamental ya que es esencial para el proceso de la

ciencia.

Se ha propuesto una investigacion de tipo aplicada o practica con un enfoque
cuantitativo ya que se busca la aplicacién de los conocimientos para resolver los
problemas en una empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas,
Lima Este - 2021 basandonos en los datos susceptibles de cuantificar para
obtener un registro detallado de los indicadores de la gestion de la calidad, es
por ello que en la investigacion aplicada se espera poner en practica todos los
conocimientos a la mano sobre el tema de la gestion de la calidad para brindar y
resolver una necesidad para las empresas en especial de la empresa privada de
servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este - 2021 con relacion al servicio
que se brinda en estos locales comerciales. Es por ello la necesidad de
enfocarnos en este tipo de investigacion, para obtener el mayor beneficio entre
la relacién de los conocimientos y la oportunidad de aplicarlos en resolver un

problema social.
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El disefio de la investigacion fue no experimental pues se basé en el analisis
del contexto tal y como se muestra en la realidad. Segun Hernandez et al., (2014)
‘la investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular

deliberadamente variables”.

La investigacion no experimental no hace uso de la manipulacién de
variables para ver sus efectos en las variables, esto es porque solo se busca
observar las, este tipo de investigacion es aquel en el cual la variable
independiente carece de manipulacién intencional por lo tanto no poseen un
grupo de control ni mucho menos experimental. Este tipo de investigacion se
emplea cuando es de nuestro interés analizar las variables a través del tiempo
para observar las relaciones entre ellas tal y como se observan en la realidad y
realizar inferencias sobre ellas y sus relaciones, esta se basa mayormente en
conceptos, variables, sucesos y su relacién entre ellas sin la intervencion de

cualquier agente que sea objeto de cambios en el estudio.

La investigacion fue de nivel correlacional causal porque tuvo como propésito
medir, cuantificar y analizar la vinculacion entre dos variables y establecer una
relacion entre las mismas. Segun Hernandez et al., (2014) “Este tipo de estudios
tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacidon que existe entre
dos o mas conceptos, categorias o0 variables en una muestra o contexto en

particular”.

El estudio correlacional causal busca siempre conocer el grado de relacion
que existe entre las variables de la investigacién en un contexto en particular,
primero se busca observar, luego medir, cuantificar y por dltimo evaluar las
variables y su relacion. Es por ello que este estudio tuvo como propdsito analizar
el estudio de correlacidon entre la variable gestion administrativa y la calidad de
servicio para observar y analizar el grado de correlacion con el objetivo de
conocer los indicadores que ayuden a mejorar estas variables. Este tipo de
estudio debe ser lo mas objetivo y claro posible sin intervencién alguna de ningin
agente que altere o se involucre en los resultados del estudio para lograr asi un

resultado objetivo que demuestre la situacion de manera real.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual, variable independiente, gestion administrativa. La
aplicacion de los principios del sistema de gestion administrativa son los que le
dan el perfil de calidad a una empresa, manifestados en el compromiso, actitudes
y valores corporativos frente al mercado y finalmente en la constante realizaciéon

del ciclo Deming, es decir, planear, hacer, verificar y actuar. (Fraile, 2007)

En las compafiias empresariales un tema trascendental y gran de relevancia
es lo que usualmente conocemos como la gestion administrativa de donde este
le da a una empresa cierta forma y comportamiento en el mercado en el que se
encuentra. Se habla de ordenamiento constante y mucha visién dentro de una
empresa esto asi garantizandoles calidad en el medio competitivo. Cuando se
realiza la gestion administrativa los compromisos se manifiestan y se les da un
valor adicional ya que busca que permanezca en el mercado con éxito a su vez
le ayuda a conseguir ética frente al mercado como actitudes y ciertos valores
que tienen que ser intrinsecas en los negocios. Otra idea y la mas importante es
que la gestion administrativa le permite a un negocio realizar el ciclo Deming que
consiste en 4 dependiente de si que son: planear, hacer, verificar y actuar.
(Fraile, 2007)

Definicidbn operacional, variable gestion administrativa. Al respecto de la
variable gestiébn administrativa se ha operacionalizado en cuatro dimensiones:
planificacidén, organizacion, direccion y control los que van a permitir la calidad
de servicio en una empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas,
Lima Este 2021, para medir la variable y sus dimensiones se aplicara una

encuesta.

Definicion conceptual, variable dependiente, variable calidad de servicio El
servicio no puede homogeneizar las expectativas del cliente, pues cada uno es
diferente con sus gustos y necesidades, por esta razon que no se puede dictar
procesos inflexibles para mantener satisfechos a los clientes (Requena et al.,
2007)
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La calidad de servicio es un aspecto en el cual es muy complejo observar ya
que existe cada tipo de cliente con sus gustos y necesidades, pero no por ello
es imposible, ya que existe aspectos generales que toda persona lo relaciona
con una buena calidad de servicio, es por ello que existe diferentes procesos
para medir la calidad de servicio enfocados en cada tipo de los clientes, pero de
manera en si el servicio no se puede estandarizar a todas las expectativas de los
clientes, siempre existira un margen en que mejorar, es por ello que la calidad
de servicio es un factor importante si se quiere llegar a mas cliente, y poder asi
mantenerse en el mercado de factores. Por tal razon, las empresas deben
enfocarse en la calidad de servicio como una herramienta que ayuda a identificar
a cada cliente, pues cada uno tiene diversos gustos y preferencias. (Requena et
al., 2007)

Definicion operacional, al respecto de la variable calidad de servicio se ha
operacionalizado en tres dimensiones: elementos tangibles fiabilidad capacidad
de respuesta los que van a permitir la gestién administrativa en una empresa
privada de servicios de instalaciones mecéanicas, Lima Este 2021, para medir la

variable y sus dimensiones se aplicara una encuesta.

Escala de medicion para la variable independiente y dependiente se usara
la escala de medicién ordinal tipo Likert, con los siguientes criterios: 1 = nunca,

2 = casi hunca; 3 = a veces; 4= casi siempre y 5 = siempre.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion:

Segun Arias, (2012). La poblacion es un conjunto de personas asociadas a
una cierta caracteristica en comun, esta puede ser finita o infinita da las
condiciones de la investigacién a darse, este conjunto de personas representa la
poblacion objetivo del estudio ya que a ellas se les sera extensiva las
conclusiones de la investigacion a darse, la poblacion debe ser dada con claridad
y precision en la investigacion, es recomendable optar por una poblacion

accesible que quiera contribuir a la investigacion, generalmente la poblacién es
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representada como un conjunto numerosos de objetos, individuos, e incluso
documentos. Resulta de vital importancia contar con cierta poblacion numerosa
para dar cierta validez a nuestro estudio, se recomienda una poblacién mayor a

la de 3000 individuos u objetos para realizar una investigacion.

Segun Naupas et al., (2014). La poblacién es el objeto de investigacion de
toda investigacion, estd dada por el conjunto de individuos, personas o
instituciones, son materias de estudio en toda investigacion, y su objeto de
estudio aporta cierta credibilidad a la investigacion, es fundamental esta parte de
toda investigacion ya que su estudio nos revela algo de sumo interés o
importancia que puede ser medida, observada y estudiada. Es por ello la gran
importancia de tomar en cuenta esta parte de la investigacidon ya que nos revela
caracteristicas importantes del objeto de estudio (variable dependiente y variable
independiente), su estudio estd basado por tomas de pequefias muestras, en
muchos casos la poblacion objetivo no es exactamente el estudiado sino la
poblacién accesible quien es la que esta dispuesta a ser estudiada.

La poblacion tomada en cuenta para la investigacion fueron un total de 2800

personas trabajadores de la empresa.

Muestra:

La muestra es una parte de la poblacion en la cual se ven representados
todos los individuos u objetos, se puede decir o llamar como un subconjunto del
total, parte del universo tratado de la poblacion en si, la muestra representa la
parte de la poblacion con la cual se realizard los estudios, generalmente la
muestra representa la mayor parte de la poblacion y de este estudio con ella es
por donde se extrae las conclusiones de la investigacion, es debido a esta
técnica que se presta para la recopilacion de informacion que nosotros podemos
extraer informacion sin tener que medir a toda la poblacién. Generalmente la
muestra seleccionada por distintos métodos que existen es siempre
representativa al universo poblacional dado que existen casos en los cuales no

se cumple este requisito incurriendo en errores. (Naupas et al. 2014)
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Por lo expuesto en el tamafio de la poblacién, la muestra segun la formula
aplicada sera considerado 114 empleados de diferentes areas a través de un
analisis estadistico con la férmula correspondiente para realizar el calculo

matematico.

Los valores considerados fueron los establecidos, excepto con el error
maximo permisible cuyo intervalo es de 1% al 10%, siendo inversamente
proporcional al tamafio de la muestra. Para la investigacion se consideré el 9%
de error permisible, ya que se esta trabajando con una poblacién relativamente

grande.

De acuerdo con los resultados, el tamafio de la muestra Optima para la
realizacion de la investigacion es de 114 empleados, siendo estos mayores de

18 aflos y menores de 50 afios.

Muestreo:

Se utilizé un muestreo de tipo probabilistico aleatorio siempre, Segun Rios,
(2017, p. 15) refiere que “este muestreo probabilistico aleatorio simple hace que,
a través de un proceso de aleatoriedad, todos los elementos de la poblacion,

tengan la misma probabilidad de ser escogidos como parte de la muestra”.

El muestro aleatorio simple es uno de los tipos de muestreo aleatorio en el
cual todos los elementos de una poblacién poseen una misma posibilidad de ser
seleccionados para formar parte de la muestra representativa con el cual se
llevaran a cabo las investigaciones, este tipo de muestreo es muy utilizado
cuando no tu poblacion presenta mucha similitud entre sus elementos para ser
escogidos, es decir los individuos que forman parte de la poblacion posee las
mismas caracteristicas o cualidades para ser parte del muestreo sin perder nada
a cambio, esto se da cuando tu poblacién objetivo es muy amplio y basto en la
sociedad. Cabe recalcar que existen dos tipos de muestreo aleatorio simple, el
muestreo con reemplazo y el nuestro que no presenta reemplazo, estos pueden

ser escogidos segun el tipo de investigacion que quisieras tener. (Rios, 2017)
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Segun Carhuancho et al., (2019) argumente que, el muestreo aleatorio
simple es una técnica basica de muestreo en el cual se considera a todos los
elementos de la poblacion como 6ptimos candidatos para formar parte de la
muestra que sera representativa para la investigacion, este tipo de muestreo
considera a todos sus elementos con la misma posibilidad de ser escogidos, el
proceso de muestreo que emplea este tipo de seleccion se muestra como
equivalente a realizar un sorteo entre todos los elementos del universo para ser
seleccionados. Y dependiendo si los elementos de la poblacion pueden ser
seleccionados por 2 0 mas veces es que se puede definir 2 tipos de muestreo
probabilistico simple, la primera con reposicion y la segunda sin reposicion, la
primera de estas es cuando el elemento puede ser seleccionado mas de una vez

y la segunda cuando el elemento solo puede ser seleccionado solo una vez.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

En un trabajo de investigacion, la encuesta es una técnica muy utilizada para
la recoleccion de datos, ya que nos permite elaborar datos de una manera
rapida y eficaz. Las encuestas recopilan datos de una muestra que
generalmente estdn compuestos por personas, empresas, etc. a través de
preguntas que se plantean en un cuestionario. Las preguntas seleccionadas
deben ser de acuerdo al tema que se esta investigando. Son aplicados en su
mayoria para la investigacion de mercado, en elecciones, y también para saber
sobre el consumidor. Las encuestas se pueden desarrollar a través de un papel
o también de forma oral, aunque con la llegada de nuevas tecnologias se
pueden realizar por medio de correo electronico, redes sociales, etc. Por lo
tanto, para Arias la encuesta es un método que les permite a los investigadores
conocer la opinidn que tiene un grupo de personas sobre el tema que se esta
tratando. (Arias, 2006)

Instrumento
El cuestionario es un instrumento, que utiliza el investigador para desarrollar
una cierta cantidad de preguntas para recopilar informacion de una muestra de

personas, el cuestionario puede ser con preguntas cerradas, es decir que solo
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se colocan dos opciones para poder marcas; con preguntas abiertas, donde se
colocan preguntas para marcar y también hay preguntas donde la persona
puede responder de manera desarrollada, y por Gltimo cuestionario mixto, que
es el tipo de cuestionario que mezcla preguntas abiertas con preguntas
cerradas. Los cuestionarios deben ser llenados por las personas encuestadas,

sin que el encuestador pueda condicionar las respuestas dadas. (Arias, 2006)

Validez del instrumento:

En un trabajo de investigacién el instrumento empleado debe de cumplir con
ciertos requisitos, el cual uno de ellos seria la validez, que se refiere a la
precision gue tiene un instrumento mide lo que realmente se quiere medir, es
decir la efectividad que tiene la investigacion para detallar, predecir o interpretar
lo que le interesa al investigador. La validez se da bajo un proceso en la que se
tiene como objetivo de saber que tan valido es el instrumento usado en nuestro
trabajo empleando las variables que tenemos, ademas es un aspecto complejo
gue todo instrumento que se utiliza lo debe alcanzar. Por lo tanto, lo que el autor
nos indica es que la validez del instrumento es el desarrollo por el cual el
investigador obtiene evidencia para que pueda sostener sus inferencias.
(Hernandez et al., 2006)

En esta investigacion la validez del instrumento se dio bajo la revision del
profesor, quien acepté el instrumento después de realizar una revision, donde

aprobo su validez y buen desarrollo

Tabla 1

Relacion de validadores

Validador Grado Resultado
Académico

Mildred Jénica Ledesma Cuadros Doctora Aplicable
Eduardo Lopez Quispe Doctor Aplicable
Robert Julio Contreras Rivera Doctor Aplicable

Nota: La fuente se obtuvo de los certificados de validez del instrumento (Anexos)
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Confiabilidad:
De acuerdo con Hernandez et al. (2006, p.21) la confiabilidad “se refiere al grado
en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados

iguales”.

La confiabilidad del instrumento se refiere al grado con lo que los puntos de
una medicién estan con menor error de medida, es decir, que no importa las
veces gue se repita la medicién en las mismas condiciones estas deben ser
similares. El instrumento debe de tener la capacidad de obtener mediciones que
pertenezcan a la realidad que se quiere conocer. Ademas, lo que la confiabilidad
nos indica es si el instrumento distingue al sujeto en lo que mide el test. Al final
lo que el autor nos quiere indicar respecto a la confiabilidad del instrumento es
gue manifiesta la precision de la medicion que se hace, y la forma con la que se
puede comprobar esa precision es midiendo lo mismo varias veces. (Hernandez
et al., 2006)

Para conocer la confiabilidad del cuestionario empleado se llevé a cabo una

prueba que tuvo como muestra 30 colaboradores

Tabla 2

Confiabilidad de Alfa de Cronbach gestién administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 782 5
Tabla 3

Confiabilidad de Alfa de Cronbach calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 767 4
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3.5. Procedimientos

El procedimiento para el recojo de la informacion se desarrollé por medio de
las siguientes etapas: Primera etapa: consisti6 en la preparacién de los
materiales, disefio y elaboracion del instrumento para la recoleccion de datos.
Segunda etapa: se aplico los instrumentos para la recoleccién de informacion,
gue tuvo como muestra 35, ademas se determind la confiabilidad del
instrumento. Tercera etapa: consistio en el procesamiento de la informacién
recopilada, donde se utilizé aplicaciones digitales que nos ayudé a realizar
tablas y graficos para el cuestionario que se realizé. Cuarta etapa: la solucion,

la cual consiste en proponer nuevas estrategias.

3.6. Método de analisis de datos
En este trabajo de investigacion se utilizo la estadistica descriptiva y

estadistica inferencial como métodos para el analisis de datos.

Mendenhall et al., (2010) sefiala que la estadistica descriptiva es por eso que
la estadistica presenta una rama que con técnicas es capaz de detallar a estos
conjuntos, esta rama es la estadistica descriptiva, la cual se encarga de
acomodar todos los datos y lo puede hacer a través de tablas o graficos. La
estadistica descriptiva tiene como finalidad describir de una manera clara las
caracteristicas de un conjunto. Estas técnicas son utilizadas frecuentemente por
los investigadores, debido a que estos necesitan sintetizar y detallar los datos
obtenidos en el estudio que estan realizando. Por eso se puede concluir que la
estadistica descriptiva es utilizada para poder ver de una manera mas sencilla

los datos que se obtienen en el trabajo de investigacion.

Mendenhall et al. (2010) indica que la estadistica inferencial es cuando en
un conjunto de datos lo que se busca es inferir, la rama de la estadistica
encargada de eso es la estadistica inferencial, el cual tiene como objetivo la de
sacar conclusiones, realizar predicciones y tomar decisiones sobre las
caracteristicas poblacionales a través de informacion que se ha obtenido de una
muestra. En otras palabras, tiene como finalidad interpretar los resultados y

conclusiones que se puede llegar a tener a través de la informacién que se
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obtiene de una muestra para asi extender los resultados a la poblacion
estudiada. La estadistica inferencial es muy util para hacer un analisis de las
poblaciones, ya que los investigadores se pueden hacer una idea de que

acciones puede realizar la poblacion en ciertas ocasiones.

3.7. Aspectos éticos

Segun Alvarez (2018) argumento que los aspectos éticos son de vital
importancia en todo estudio con seres humanos, consiste en una revision
continua y completa durante todo el proceso de investigacion, el cual inicia con
el analisis, disefio de estudio para luego continuar con su implementacion,
culminacién y conclusion de la investigacion. Los aspectos éticos que se deben
considerar a revisar en la investigacion en seres humanos pueden ser el
consentimiento ético previo, la privacidad, responsabilidad civil y penal, libertad
de expresion, valor social, relacién de riesgo o beneficio, seleccion equitativa

evitando exclusion de raza, género o nivel social.
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IV. RESULTADOS

Considerando el objetivo general: Determinar la incidencia de la gestion

administrativa en la calidad de servicio de la empresa privada de servicios de

instalaciones mecanicas, Lima Este 2021

Tabla 4
Prueba de la normalidad de variables

V Gestion V Calidad

Administra de
tiva Servicio

N 114 114

. Media 45,8158 53,6316
Parametros Desy.
normales?P .y 4,64790 13,16893

Desviacion

Maximas Absoluto 121 ,187
diferencias Positivo ,071 ,129
extremas Negativo -,121 -,187
Estadistico de prueba ,121 ,187
Sig. asintética(bilateral) ,000¢ ,000°

Nota. la prueba de normalidad de la variable gestion administrativa y calidad de

servicio.

Considerando el estadistico, el p valor 0,00 es menor que 0,05 por lo tanto se

rechaza la Ho, y se acepta la Ha, Ha: Los datos no siguen una distribuciéon norma,

no parameétricas, la consideracion es para ambas variables.
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Tabla 5

Gestion administrativa en la empresa privada de servicios de instalaciones

mecanicas
Niveles Frecuencia  Porcentaje
Inadecuado 41 36,0
Medio adecuado 41 36,0
Muy adecuado 32 28,1
Total 114 100,0

Nota. Analisis de frecuencia y porcentual segun niveles de la variable gestion
administrativa.

Figural

Diagrama de barras de gestion administrativa en la empresa privada de servicios

de instalaciones mecanicas

V_G_ADMINISTRATIVA

Porcentaje

Inadecuado Medio adecuado Muy adecuado

V_G_ADMINISTRATIVA

Nota. Analisis en grafico de barras segun niveles de la variable gestion
administrativa.
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Interpretacion:
En el grafico se puede observar, la gestion administrativa segun la encuesta
realizada, consideran un nivel inadecuado el 36% del 100%

Tabla 6

Calidad de servicio en la empresa privada de servicios de instalaciones

mecanicas
Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 42 36,8
Regular 34 29,8
Bueno 38 33,3
Total 114 100,0

Nota. Analisis de frecuencia y porcentual segun niveles de la variable calidad de
servicio.

Figura 2
Diagrama de barras de calidad de servicio en la empresa privada de servicios de
instalaciones mecanicas

V_CALIDAD_SERVICIO

Porcentaje

Malo Reqgular Bueno

V_CALIDAD_SERVICIO

Nota. Analisis en grafico de barras segun niveles de la variable calidad de

servicio.
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Interpretacion:

En el grafico se puede observar, la calidad de servicio segun la encuesta

realizada, consideran un nivel malo el 36,8% del 100%

Tabla 7

Gestion administrativa y calidad de servicio en la empresa.

V Gestion Inadecuado
Administrativa

Medio
adecuado

Muy
adecuado

Total

V Calidad de Servicio Total
Malo Regul  Bueno
ar

Recuen 33 6 2 41
to

% del 28,9% 5,3% 1,8% 36,0%
total

Recuen 6 19 16 41
to

% del 53% 16,7% 14,0% 36,0%
total

Recuen 3 9 20 32
to

% del 2,6% 79% 175% 28,1%
total

Recuen 42 34 38 114
o

% del 36,8% 29,8% 33,3% 100,0
total %

Nota: Datos de las variables gestion administrativa y calidad de servicio.
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Figura 3
Nivel de percepcion de variable gestion administrativa y calidad de servicio

Grafico de barras

V_CALIDAD_SERVICIO

Ealo
BWRegular
W Bueno

40 |

30 |

20

Recuento

Inadecuado Medio adecuado Muy adecuado

V_G_ADMINISTRATIVA

Nota: Analizando la gréafica de las variables de los datos agrupados.

Interpretacion: Analizando la tabla 4 y la grafica 3 podemos interpretar que el
28,90% de los trabajadores de la empresa privada de servicios de instalaciones
mecéanicas, Lima Este 2021, valoraron con un nivel inadecuado a la gestion
administrativa y mala la calidad de servicio, el 16,7% medio adecuado y regular, de
igual manera el 17,5% muy adecuado y buena respectivamente. Considerando la
interpretacion se observo de acuerdo a los niveles mas relevantes y predominantes
obtenidos, el desarrollo de una inadecuada gestién administrativa permite una mala
calidad de servicio en la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas,
Lima Este 2021.
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Considerando el objetivo especifico 1

Determinar la incidencia de la gestion administrativa en los elementos tangibles de

la variable calidad de servicio en una empresa privada de servicios de instalaciones

mecéanicas, Lima Este 2021.

Tabla 8

Contingencia entre variable gestidbn administrativa elementos tangibles

Recue
Inadecuad nto
o] % del
total
Recue
V Gestion Medio nto
Administrativa adecuado % del
total
Recue
Muy nto
adecuado % del
total
Recue
nto
% del
total

Total

D1V Elementos Tangibles

Malo

35

30,7%

12

10,5%

2,6%

50

43,9%

Regul
ar
6
5,3%
25
21,9%
20
17,5%
51

44,7%

Bueno

0,0%

3,5%

7,9%

13

11,4%

Total

41

36,0
%

41

36,0
%

32

28,1
%

114

100,0
%

Nota: Datos de la variable gestion administrativa y elementos tangibles.
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Figura 4
Nivel de percepcion de variable gestion administrativa y elementos tangibles

Grafico de barras

D1V_ELEMENTO_TANG

Emalo
M Regular
B Buenc

Recuento

Inadecuado Medio adecuado Muy adecuado

V_G_ADMINISTRATIVA

Nota: Analizando la grafica de la variable y la dimension en relacion a la tabla

cruzada de los datos agrupados. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Analizando la tabla 5 y la grafica 4 podemos interpretar que el
30,70% de los trabajadores de la empresa privada de servicios de instalaciones
mecéanicas, Lima Este 2021, valoraron con un nivel inadecuado a la gestion
administrativa y mala gestion en los elementos tangibles, el 21,9% medio adecuado
y regular, de igual manera el 7,9% muy adecuado y buena respectivamente.
Considerando la interpretacion se observé de acuerdo a los niveles mas relevantes
y predominantes obtenidos, el desarrollo de una inadecuada gestion administrativa
permite una mala calidad de servicio en la empresa privada de servicios de

instalaciones mecanicas, Lima Este 2021.
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Considerando el objetivo especifico 2

Determinar la incidencia de la gestion administrativa en la fiabilidad de la variable

calidad de servicio en una empresa privada de servicio de instalaciones mecanicas,

Lima Este 2021.

Tabla 9
Gestion administrativa y la fiabilidad en la empresa

D2V Fiabilidad
R |
Malo eg;;u Bueno
R
ecuen 32 7 5
to
Inadecuado
% del
28,1% 6,1% 1,8%
total
Recuen
. . 4 22 1
V Gestion Medio to >
Admini . % del
dministrativa adecuado o de 35% 19.3%  13.2%
total
Recuen 3 10 19
Muy to
0,
adecuado Y% del 2.6% 8.8%  16.7%
total
Recuen
39 39 36
Total 0
% del
342% 34,2% 31,6%
total

Total

41

36,0%

41

36,0%

32

28,1%

114

100,0
%

Nota: Datos de la variable gestion administrativa y la fiabilidad.
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Figura 5

Nivel de percepcion de variable gestion administrativa y la fiabilidad

Grafico de barras

D2V_FIABILIDAD
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V_G_ADMINISTRATIVA

Nota: Analizando la gréafica de la variable y la dimension en relacion a la los datos.

Interpretacion: Analizando la tabla 6 y la grafica 5 podemos interpretar que el
28,10% de los trabajadores de la empresa privada de servicios de instalaciones
mecanicas, Lima Este 2021, valoraron con un nivel inadecuado a la gestion
administrativa y mala gestion en los elementos tangibles, el 16,70% medio
adecuado y regular, de igual manera el 19,30% muy adecuado y buena
respectivamente. Considerando la interpretacion se observé de acuerdo a los
niveles mas relevantes y predominantes obtenidos, el desarrollo de una inadecuada
gestion administrativa permite una mala calidad de servicio en la empresa privada
de servicios de instalaciones mecénicas, Lima Este 2021.

Considerando el objetivo especifico 3
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Determina la incidencia de la gestion administrativa en capacidad de respuesta de
la variable calidad de servicio en una empresa privada de servicio de instalaciones

mecanicas, Lima Este 2021.

Tabla 10

Gestion administrativa y la capacidad de respuesta en la empresa.

D3V Capacidad de

R t
espuesta Tota
Malo g Bueno
tF;eC“e” 33 7 1 41
Inadecuado % del
0 28,9% 6,1% 0,9% 36,0%
total
Recuen 7 27 7 a1
V Gestidn Medio to
. . o
Administrativa adecuado Y% del 6.1%  23.7% 6.1%  36.0%
total
Recuen
2 20 10 32
Muy to
% del
adecuado 6 de 18% 175%  8.8% 28.1%
total
Recuen 42 54 18 114
Total o
0,
odel  ono  a74% 158% 000
total %

Nota: Datos de la variable gestion administrativa y la capacidad de respuesta.
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Figura 6
Nivel de percepcion de variables gestion administrativa y la capacidad de

respuesta

Grafico de barras

D3V_CAP_RESP

E malo
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Nota. Analizando la gréafica de la variable y la dimension en relacion a los datos.

Interpretacion: Analizando la tabla 7 y la grafica 6 podemos interpretar que el 28,9%
de los trabajadores de la empresa privada de servicios de instalaciones mecénicas,
Lima Este 2021, valoraron con un nivel inadecuado a la gestidbn administrativa y
mala gestidén en los elementos tangibles, el 23,70% medio adecuado y regular, de
igual manera el 8,80% muy adecuado y buena respectivamente. Considerando la
interpretacion se observo de acuerdo a los niveles mas relevantes y predominantes
obtenidos, el desarrollo de una inadecuada gestidn administrativa permite una mala
calidad de servicio en la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas,
Lima Este 2021.
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Contrastaciéon de hipotesis
Ha: La gestion administrativa incide significativamente en la calidad de servicio de

la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este -2021.

Tabla 11
Determinacién de ajuste de los datos gestién administrativa incide

significativamente en la calidad de servicio

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 82,081
Final 20,927 61,155 2 ,000

Nota. Informacién de ajuste de los modelos.

Los resultados interpretan la dependencia de la calidad de servicio en funcion de la
gestion administrativa. El valor de Chi cuadrado es 61,155 y p valor 0,000, valor
significativo, p valor < 0,05, se rechaza la Ho, los datos de la variable no son
independientes, refleja la dependencia de una variable sobre la otra, aceptando la

hipotesis general planteada.

Tabla 12
Determinacion de las variables para el modelo de regresion logistica ordinal.

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado al Sig.
Pearson ,813 2 ,666
Desvianza 779 2 677

Funcion de enlace: Logit

Se observan los resultados donde se rechazan la Ho, con los datos se observa la
dependencia de las variables, el modelo presentado contiene el p valor de 0,666
frente al alfa = 0.05, el modelo y los resultados demuestran una dependencia de

una variable sobre la otra.
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Tabla 13

Pseudo coeficiente de determinaciéon de las variables

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 415
Nagelkerke ,468
McFadden ,245

Funcion de enlace: Logit
En la prueba de Pseudo R cuadrado se analiza la dependencia de la calidad de

servicio, se tiene el coeficiente de Nagelkerke, demostrando que la variable
calidad de servicio depende del 46.8% de la gestion empresarial.
Tabla 14

Presentacion de los coeficientes de gestion administrativa incide

significativamente en la calidad de servicio de la empresa

Estimaciones de parametro

Intervalo de
confianza al 95%

Estim Desv. Wal .
q al Sig.

acion Error Limite
inferior
[Calidad de - 28,9
Umb  Servicio = 1] 2451 0 g 1 000 -3,343
ral [Calidad de 486 359 82 1 176  -1,189
Servicio = 2] 9
[Acfjministrativa ) so4 L9 1 ,000 -5,012
3,848 ' 94 ' '
:]_]
. [G
ubic ) iministraiva  -862 466 o 1 064 -1,775
acion 1
:2]
[G
Administrativa 02 ) ) 0
:3]

Limite
superio

-1,559

,218

-2,684

,050

Funcién de enlace: Logit.
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Se observa la estimacion de los parametros del modelo, como la prueba de
significado de cada predictor y intervalo de confianza de cada parametro. Las
variables muestras significacién por presentar sus pruebas de significado valores p
< 0.05, por lo tanto, no seran objetos de eliminacion, los resultados muestran el
riesgo de tener nivel malo en la calidad de servicio y el riesgo de tener nivel regular

en la calidad de servicio, esta asociado a la gestién administrativa, medio adecuado

Figura 7
Presentacion del area de COR como incidencia de gestiéon administrativa en la

calidad de servicio de la empresa privada de servicios de instalaciones
mecanicas, Lima Este -2021

CurvaCOR

08

0,6

Sensibilidad

04

02

0,0 02 04 06 08 10
1 - Especificidad

Los segmentos de diagonal se generan mediante empates.

La curva COR el area que representa la capacidad de clasificacion de un 78,4%
representando nivel alto de implicancia, siendo la gestion administrativa incide en
la calidad de servicio de la empresa privada de servicios de instalaciones
mecanicas, Lima Este - 2021

55



Hipotesis especificas uno

La gestion administrativa incide significativamente en el elemento tangible de la
variable calidad de servicio en una empresa privada de servicios de instalaciones
mecanicas, Lima Este - 2021.

Tabla 15

Pseudo coeficiente de determinacion de las variables

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,396
Nagelkerke ,463
McFadden ,260

Funcion de enlace: Logit

En la prueba de Pseudo R cuadrado se analiza la dependencia de elementos
tangibles, se tiene el coeficiente de Nagelkerke, demostrando que la variable
elementos tangibles depende del 46.3% de la gestidbn empresarial.

Tabla 16

Presentacion de los coeficientes de gestion administrativa incide

significativamente en los elementos tangibles de la empresa

Estimaciones de parametro

Intervalo de
Estim Desv. Wal | si confianza al 95%
acion Error d g g Limite Limite
inferior  superior
Elemento - 22,5
[ , 478 1 ,000 -3,204 -1,331
Umb Tangible = 1] 2,268 15
ral [Elemento 6,32
. ,938 373 1 ,012 ,207 1,669
Tangible = 2] 4
[G
. . - 38,6
Administrativa ,650 1 ,000 -5,313 -2,765
4,039 25
:]_]
. [G
Ubic .. . - 6,76
L Administrativa ,523 1 ,009 -2,386 -,336
acion 1,361 9
:2]
[G
Administrativa 02 ) . 0
=3]

Funcion de enlace: Logit.

56



Se observa la estimacion de los parametros del modelo, como la prueba de
significado de cada predictor e intervalo de confianza de cada parametro. Las
variables muestras significacion por presentar sus pruebas de significado valores p
< 0.05, por lo tanto, no seran objetos de eliminacion, los resultados muestran el
riesgo de tener nivel malo en los elementos tangibles y el riesgo de tener nivel

regular en los elementos tangibles, esta asociado a la gestion administrativa, medio
adecuado

Figura 8

Presentacion del area de COR como incidencia de gestion administrativa en los
elementos tangibles de la empresa privada de servicios de instalaciones
mecanicas, Lima Este - 2021

CurvaCOR
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Los segmentos de diagonal se generan mediante empates.

La curva COR el area que representa la capacidad de clasificacién de un 79,5%
representando nivel alto de implicancia, siendo la gestion administrativa incide en
los elementos tangibles de la empresa privada de servicios de instalaciones
mecanicas, Lima Este - 2021
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Hipotesis especifica dos

La gestion administrativa incide significativamente en la fiabilidad de la variable
calidad de servicio en una empresa privada de servicios de instalaciones
mecanicas, Lima Este - 2021.

Tabla 17

Pseudo coeficiente de determinacién de las variables

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 421
Nagelkerke 473
McFadden ,249

Funcion de enlace: Logit

En la prueba de Pseudo R cuadrado se analiza la dependencia de la fiabilidad, se
tiene el coeficiente de Nagelkerke, demostrando que la variable fiabilidad depende
del 47.3% de la gestion empresarial.

Tabla 18

Presentacion de los coeficientes de gestion administrativa incide

significativamente en la fiabilidad de la empresa

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza

Estima Desv. . al 95%
L Wald gl Sig. o o
cion Error Limite Limite
inferior superior
N 30,7
Umbr [Fiabilidad = 1] -2,627 AT74 85 ,000 -3,556 -1,699
al
[Fiabilidad= 2] -,331 ,353 877 ,349 -1,023 ,362
[G
. . 42,0
Administrativa=1 -3,868 ,596 29 ,000 -5,037 -2,700
]
. G
Ubica . , 2,76
o Administrativa=2 -, 769 ,463 ,097 -1,677 ,138
cion 0
[G
Administrativa=3 02

]

Funcion de enlace: Logit
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Se observa la estimacion de los parametros del modelo, como la prueba de
significado de cada predictor e intervalo de confianza de cada parametro. Las
variables muestras significacion por presentar sus pruebas de significado valores p
< 0.05, por lo tanto, no seran objetos de eliminacion, los resultados muestran el
riesgo de tener nivel malo en la fiabilidady el riesgo de tener nivel regular en la

fiabilidad, esta asociado a la gestion administrativa, medio adecuado

Figura 9
Presentacion del area de COR como incidencia de gestiébn administrativa en la

fiabilidad de la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima
Este - 2021
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Los segmentos de diagonal se generan mediante empates.

La curva COR el area que representa la capacidad de clasificacién de un 77,5%
representando nivel alto de implicancia, siendo la gestion administrativa incide en

la fiabilidad de la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima
Este - 2021

59



Hipotesis especifica tres

La gestion administrativa incide significativamente en la capacidad de respuesta de
la variable calidad de servicio en una empresa privada de servicios de instalaciones
mecanicas, Lima Este - 2021.

Tabla 19

Pseudo coeficiente de determinaciéon de las variables

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,401
Nagelkerke ,462
McFadden ,253

Funcion de enlace: Logit.

En la prueba de Pseudo R cuadrado se analiza la dependencia de la capacidad
de respuesta, se tiene el coeficiente de Nagelkerke, demostrando que la variable
capacidad de respuesta depende del 47.3% de la gestion empresarial.

Tabla 20

Presentacion de los coeficientes de gestion administrativa incide

significativamente en la capacidad de respuesta de la empresa

Estimaciones de parametro

Intervalo de

confianza al 95%

Estim Desv. Wal

acion Error d gl Sig. Limite L|m|t_e
) . superio
inferior
[CAP_RESP - 26, ,00
Umb =1] 2,440 o 162 1 0 3,375 1,505
ral [CAP_RESP 4,0 04
- 7] ,729 361 73 1 4 ,021 1,437
[G_ADMINIS - 39, ,00
Ubic TRATIVA=1] 3,840 615 035 1 0 5,044 2,635
~ [G_ADMINIS 3,0 ,08
z;uo TRATIVA=2] ,856 493 14 1 3 1,822 ,110
[G_ADMINIS - 0
TRATIVA=3] ' '

Funcion de enlace: Logit.
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Se observa la estimacion de los parametros del modelo, como la prueba de
significado de cada predictor e intervalo de confianza de cada parametro. Las
variables muestras significacion por presentar sus pruebas de significado valores p
< 0.05, por lo tanto, no seran objetos de eliminacion, los resultados muestran el
riesgo de tener nivel malo en la capacidad de respuesta y el riesgo de tener nivel

regular en la capacidad de respuesta, esta asociado a la gestion administrativa,
medio adecuado

Figura: 9
Presentacion del area de COR como incidencia de gestion administrativa en la

capacidad de respuesta de la empresa privada de servicios de instalaciones
mecanicas, Lima Este - 2021
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Los segmentos de diagonal se generan mediante empates.

La curva COR el area que representa la capacidad de clasificacién de un 73,4%
representando nivel alto de implicancia, siendo la gestion administrativa incide en
la capacidad de respuesta de la empresa privada de servicios de instalaciones
mecanicas, Lima Este - 2021
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V. DISCUSION

De las soluciones encontradas en cuanto al objetivo general: Determinar la
incidencia de la gestibn administrativa en la calidad de servicio de la empresa

privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este - 2021, Interpretacion:

1.- Analizando la tabla 4 y la grafica 3 podemos interpretar que el 28,90% de
los trabajadores de la empresa privada de servicios de instalaciones mecénicas,
Lima Este 2021, valoraron con un nivel inadecuado a la gestion administrativa y
mala la calidad de servicio, el 16,7% medio adecuado y regular, de igual manera el
17,5% muy adecuado y buena respectivamente. Considerando la interpretacion se
observé de acuerdo a los niveles mas relevantes y predominantes obtenidos, el
desarrollo de una inadecuada gestion administrativa permite una mala calidad de
servicio en la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este
2021. Se observan los resultados donde se rechazan la Ho, con los datos se
observa la dependencia de las variables, el modelo presentado contiene el p valor
de 0,666 frente al alfa = 0.05, el modelo y los resultados demuestran una
dependencia de una variable sobre la otra. En la prueba de Pseudo R cuadrado se
analiza la dependencia de la calidad de servicio, se tiene el coeficiente de
Nagelkerke, demostrando que la variable calidad de servicio depende del 46.8% de
la gestion empresarial. Las variables muestras significacion por presentar sus
pruebas de significado valores p < 0.05, por lo tanto, no seran objetos de
eliminacién, los resultados muestran el riesgo de tener nivel malo en la calidad de
servicio y el riesgo de tener nivel regular en la calidad de servicio, esta asociado a
la gestion administrativa, medio adecuado. La curva COR el area que representa la
capacidad de clasificacion de un 78,4% representando nivel alto de implicancia,
siendo la gestion administrativa incide en la calidad de servicio de la empresa
privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este - 2021 Sostiene,
Bestoon et al. (2020) en su articulo cientifico tiene como objetivo determinar la
relacion entre la calidad del servicio y la retencion de clientes para distintas marcas
de variedad de tiendas de ropa en China para marcas de tiendas de ropa en China
y el resultado de una valoracion del servicio en la relacion entre el servicio, calidad
y retencion de clientes. Usa una metodologia cuantitativa, disefio no experimental

de tipo correlacional. La poblacion son los jévenes entre los 36 y 45 afios que
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tengan un titulo de maestria y ganen mas de 1.000 euros por mes y la muestra son
385 jévenes del pais de China. La forma de recoleccion de datos que fue usada es
la inspeccién y la recopilacion documental y sus instrumentos son formatos de
cuestionario. Los resultados son la percepcion de los consumidores en relacién a
la calidad del producto de servicio en distintos tamafios que resulta de un efecto
provechoso en la retencion de consumidores. Concluye que la investigacion es de
sumo interés para las diversas marcas de ropa en China para informar sobre la
importancia de la calidad del servicio. Ademas, Fayol (1961) Considerado por una
gran mayoria con el pionero y padre de la administracién, indica que la
administracion es organizar, direccionar, coordinar y controlar con la colaboracion
de diversas personas y recursos para el logro de propositos determinados, el
determina que la administracién es una de las 6 operaciones fundamentales que se
aplica y desarrolla en una organizacion, a su vez considera los 14 principios:
division del trabajo, autoridad, disciplina, unidad de mando, unidad de direccion,
subordinacion, remuneracion, centralizacion, jerarquia, orden, equidad, estabilidad,
iniciativa, unién. Considerando a Gonzales et al. (2020) nos dice que, el proceso
administrativo son actividades que lleva a cabo para liderar una empresa, mediante
la realizacion de tareas, esfuerzo y capital. Ademas de la capacidad que se tiene
para organizar todas las actividades que se desarrollaran dentro de la organizacion.
Este proceso ayuda a la empresa a resolver los problemas administrativos que esta
pueda tener en alguna parte de su trabajo. También es una parte fundamental de
la gestion administrativa ya que esta lleva ciertos procesos que la empresa debe

realizar para cumplir todas las metas que se plantean y asi llegar al éxito.

2.- De las soluciones encontradas en cuanto al objetivo especifico uno:
Determinar la incidencia de la gestion administrativa en los elementos tangibles
de la variable calidad de servicio en una empresa privada de servicios de
instalaciones mecénicas, Lima Este - 2021.

En la prueba de Pseudo R cuadrado se analiza la dependencia de elementos
tangibles, se tiene el coeficiente de Nagelkerke, demostrando que la variable
elementos tangibles depende del 46.3% de la gestiobn empresarial. Se observa la
estimacion de los parametros del modelo, como la prueba de significado de cada

predictor e intervalo de confianza de cada parametro. Las variables muestras
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significacion por presentar sus pruebas de significado valores p < 0.05, por lo tanto,
no seran objetos de eliminacién, los resultados muestran el riesgo de tener nivel
malo en los elementos tangibles y el riesgo de tener nivel regular en los elementos
tangibles, esta asociado a la gestion administrativa, medio adecuado La curva COR
el area que representa la capacidad de clasificaciéon de un 79,5% representando
nivel alto de implicancia, siendo la gestion administrativa incide en los elementos
tangibles de la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas.
Sostiene, Hrgovi¢ et al., (2019) Los elementos tangibles son todas las cosas
fisicas que se puedan observar dentro de una instalacion, las cuales sirvan para
brindarle un mejor servicio de calidad al cliente, es el equipo utilizado para brindarle
un servicio al cliente, o el equipo con gque se cuenta para anotar los servicios que
requiere el cliente, es el personal que lo atiende, los materiales de comunicacion,
las instalaciones fisicas, etc. Los elementos tangibles son todas las cosas con el
cual cuenta la empresa para brindarle un servicio de calidad al cliente, para que no
tenga ninguna incomodidad al momento de realizar una compra o consulta sobre
los servicios que presta una organizacién. Muy lo contrario, Esmaeilpour et al.,
(2016) afirma que los elementos o factores tangibles que presenta una empresa
son determinantes para evaluar la calidad de servicio de una organizacion, estos
factores incluyen la apariencia de la organizacion, es decir es la carta de
presentacion de la empresa, es lo que le genera en primera impresion confianza al
cliente, es un factor determinante para la valoracion de una empresa, entre los
factores tangibles tenemos a la apariencia, las posibilidades fisicas, el equipo, los
empleados y la mercancia comunicativa, todo ello forma parte de las dimensiones

de que el cliente considera para evaluar la calidad de un servicio.

3.- De las soluciones encontradas en cuanto al objetivo especifico dos:
Determinar la incidencia de la gestion administrativa en la fiabilidad de la variable
calidad de servicio en una empresa privada de servicio de instalaciones mecanicas,
Lima Este 2021. En la prueba de Pseudo R cuadrado se analiza la dependencia de
la fiabilidad, se tiene el coeficiente de Nagelkerke, demostrando que la variable
fiabilidad depende del 47.3% de la gestibn empresarial. Se observa la estimacion
de los parametros del modelo, como la prueba de significado de cada predictor e

intervalo de confianza de cada parametro. Las variables muestras significacion por
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presentar sus pruebas de significado valores p < 0.05, por lo tanto, no seran objetos
de eliminacion, los resultados muestran el riesgo de tener nivel malo en la
fiabilidady el riesgo de tener nivel regular en la fiabilidad, esta asociado a la gestion
administrativa, medio adecuado. La curva COR el area que representa la capacidad
de clasificaciéon de un 77,5% representando nivel alto de implicancia, siendo la
gestion administrativa incide en la fiabilidad de la empresa privada de servicios de
instalaciones mecanicas 1. Sostiene, Hrgovic¢ et al., (2019) sostiene que la fiabilidad
de los clientes nos indica una referencia clara e importante vinculado con alguna
marca especifica que influye en su decisién de compra hacia un producto o servicio.
Todo ello complementa a los servicios de los clientes y el compromiso hacia ellos,
manteniendo cierta informacion que nos expresa sus gustos y preferencias de los
consumidores. Los resultados que nos indica si existe una fiabilidad es cumplir las
expectativas de los clientes de acuerdo a sus percepciones que ellos tienen de los
bienes y servicios frente a sus necesidades basicas. Muy lo contrario, Vasil et al.
(2021) sostiene que la fiabilidad de un observador se representa mediante un trato
interobservador que consta una gran semejanza definida por distintos puntos con
distintos evaluadores. Con respecto a la fiabilidad, la empresa muestra un claro
ejemplo de las puntuaciones de acuerdo a los distintos evaluadores que se
relaciona las diversas modalidades a los observadores. La empresa debe recabar
la orientacion de un cliente que relaciona una funcion ejecutada hacia una
percepcion que se inclina a gustos, preferencias y ciertos factores implicados a las

caracteristicas de los clientes.

4.- De las soluciones encontradas en cuanto al objetivo especifico tres:
Determina la incidencia de la gestion administrativa en capacidad de respuesta de
la variable calidad de servicio en una empresa privada de servicio de instalaciones
mecanicas. En la prueba de Pseudo R cuadrado se analiza la dependencia de la
capacidad de respuesta, se tiene el coeficiente de Nagelkerke, demostrando que la
variable capacidad de respuesta depende del 47.3% de la gestion empresarial. Se
observa la estimacién de los parametros del modelo, como la prueba de significado
de cada predictor e intervalo de confianza de cada parametro. Las variables
muestras significacion por presentar sus pruebas de significado valores p < 0.05,

por lo tanto, no seran objetos de eliminacion, los resultados muestran el riesgo de
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tener nivel malo en la capacidad de respuesta y el riesgo de tener nivel regular en
la capacidad de respuesta, esta asociado a la gestion administrativa, medio
adecuado. La curva COR el area que representa la capacidad de clasificacion de
un 73,4% representando nivel alto de implicancia, siendo la gestién administrativa
incide en la capacidad de respuesta de la empresa privada de servicios de
instalaciones mecanicas, Lima Este -2021 Sostiene, Hrgovi¢ et al., (2019) La
capacidad se le denomina como una dimisién en la calidad de servicio. Se habla
entonces asi de capacidad respuesta cuando los trabajadores de una empresa en
una determinada area en especifica cumplen con disposicién inmediata de ayudar
a los clientes, comensales, compradores, etc. Es asi que existen negocios como
los comerciales y los serviciales es de vital importancia aplicar la calidad de servicio
y especificamente la capacidad de respuesta. Los negocios muy aparte de
garantizar la ayuda a los clientes tienen que fomentar un servicio que sea en el
momento exacto con las menores fluctuaciones. Muy lo contrario, La capacidad de
respuesta en una empresa es la comunicacion de empresa-cliente buscando que
la empresa le de unos estandares de servicio al cliente mayores que el promedio
buscando que él, se siente comodo y muy a menudo en lugar donde se ubica. Estos
estandares de servicio que brinda la empresa deben cumplir ciertos patrones es asi
como se tiene: la atencion oportuna que basicamente es atender al cliente de
manera rapida y precisa; también si el cliente tuviera dudas sobre ciertas
interrogantes en la empresa, este como organizacién debe responder de manera

cordial.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye al respecto de la hipétesis general Los resultados interpretan la
dependencia de la calidad de servicio en funcion de la gestion administrativa. El
valor de Chi cuadrado es 61,155 y p valor 0,000, valor significativo, p valor < 0,05,
se rechaza la Ho, los datos de la variable no son independientes, refleja la
dependencia de una variable sobre la otra, aceptando la hipétesis general

planteada.

2. Se concluye que la estimacion de los pardmetros del modelo, como la prueba de
significado de cada predictor e intervalo de confianza de cada parametro. Las
variables muestras significacion por presentar sus pruebas de significado valores p
< 0.05, por lo tanto, no seran objetos de eliminacion, los resultados muestran el
riesgo de tener nivel malo en los elementos tangibles y el riesgo de tener nivel
regular en los elementos tangibles, esta asociado a la gestion administrativa, medio

adecuado

3. Se concluye que la estimacion de los parametros del modelo, como la prueba de
significado de cada predictor e intervalo de confianza de cada parametro. Las
variables muestras significacién por presentar sus pruebas de significado valores p
< 0.05, por lo tanto, no seran objetos de eliminacion, los resultados muestran el
riesgo de tener nivel malo en la fiabilidady el riesgo de tener nivel regular en la
fiabilidad, estd asociado a la gestion administrativa, medio adecuado.

4. Se concluye que la estimacion de los parametros del modelo, como la prueba de
significado de cada predictor e intervalo de confianza de cada parametro. Las
variables muestras significacion por presentar sus pruebas de significado valores p
< 0.05, por lo tanto, no seran objetos de eliminacién, los resultados muestran el
riesgo de tener nivel malo en la capacidad de respuesta y el riesgo de tener nivel
regular en la capacidad de respuesta, esta asociado a la gestion administrativa,

medio adecuado
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la organizacion en especial a la empresa empresa privada de
servicios de instalaciones aplicar la gestion administrativa de una manera
estratégica para mejorar sus procesos de servicio y por ende mejorar la calidad de
servicio, logrando ser sostenible de la organizacién y la fidelizacion de los clientes
para considerar esta recomendacion de sustenta a la investigacion con resultados

estadisticos

2. Se recomienda a las organizaciones que se deben considerar a la gestion
administrativa en los elementos tangibles para mejorar el servicio o manufactura de
demandan y ofertan, en especial a la empresa privada de servicios de instalaciones
mecanicas, ya que los elementos tangibles son muy fundamental para la calidad de

servicio y el cumplimiento de los objetivos alineados a las estrategias.

3. Se recomienda a las organizaciones tener en consideracion en la gestion
administrativa considerar la fiabilidad y realizar mejoras continuas permanentes en
especial a la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, la fiabilidad

es clave del éxito para enfrentar a la competitividad en este mercado globalizado

4. Se recomienda a las organizaciones tener en consideracion dentro de la gestion
administrativa considerar como eje fundamental a la capacidad de respuestas, ya
gue con esta filosofia de gestion la organizacion asegura parte de sus objetivos que
es la permanencia en el mercado competitivo, se recomienda a la empresa privada
de servicios de instalaciones mecanicas, que debe tener en consideracion este
aspecto para el logro de sus objetivos, como respuesta a tendra una calidad de

servicio.
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Variable Gestion Administrativa

Dimensiones Indicadores . Escala Niveles y
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Planeacién .
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Competencia y comunicacién 3-6
Organizacion Compromiso 3-7 1= Nunca
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Liker = Al
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Control Medicién de resultados 9-11
Rendimiento de trabajadores 9-11
Variable Calidad de Servicio
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Rangos
Estado de las maquinarias e 1-3
Elementos instalaciones
Tangibles Nivel de seguridad 1-3
Nivel estético de la tienda 1-3
Pedidos Entregados 4-11
Nivel de confianza 4-11 1= Nunca
Atencion y cortesia 4-11 2= Casi Nunca
Fiabiabilidad de los pedidos 4-11 3= Algunas
Fiabilidad Veces
Nivel de visita de los clientes 4-11 4= Casi siempre
Rapidez de los trabajadores 4-11 Liker 5= Siempre
Nivel de compra tienda 4-11
Informacién del producto 4-11
Capacidad en soluciéon de
dudas 12-15
Tiempo de ciclo de entrega de 12-15
Capacidad pedidos
de respuesta Tiempo de respuesta a la
. . 12-15
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Anexo

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: Gestion administrativa

|.- DATOS PERSONALES:

EDAD:
FECHA:

[I.- INSTRUCCIONES PARA LLENADO DEL CUESTIONARIO:

En presente cuestionario tiene el propdsito de obtener informacion de la variable

gestion administrativa, se les pide ser sinceros con sus respuestas. En los

enunciados debes marcar con X la respuesta correcta.

1 Nunca 2 | Casi nunca 3 Algunas 4 .CGSI Siempre
veces siempre
DIMENSIONE | INDICADORES ITEMS 1 3 4
S

Planeacion

-Asignacion de
recursos

¢ Para usted la asignacién de recursos de la
empresa es de una manera efectiva y
econémica?

-Estrategias

¢ Para usted las estrategias alcanza los
objetivos planteados de la empresa?

Organizacion

-Comunicacién

¢ Para usted una buena comunicacion
mejorara el logro de los objetivos de la
empresa?

-Competencia y
capacitacion

¢ Para usted la competencia y capacitacion
del personal evitara la rotacion del personal
y mejorara su desempefio?

-Compromiso

¢ Para usted el compromiso de los
trabajadores estan delimitadas?

-Responsabilidad
y obligacion de
rendir cuentas

¢ Para usted la responsabilidad y obligacion
de rendir cuentas del corporativo influye en
la empresa?

-Liderazgo ¢ Para usted el liderazgo de los gerentes
influye en la productividad de la empresa?
-Motivacion ¢ Para usted la motivacién de los trabajadore
Direccion mejorara el desempefio?
-Verificacion ¢ Para usted la verificacion de informacion
sera de acuerdo a lo planteado inicialmente
Control por el corporativo?
-Medicién de ¢ Para usted la medicion de resultados
resultados cumple el perfil de los requerimientos?




-Rendimiento de | ¢Para usted el rendimiento de los
trabajadores trabajadores es eficiente?

Anexo

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE: Calidad de servicio
|.- DATOS PERSONALES:
EDAD:
FECHA:
[I.- INSTRUCCIONES PARA LLENADO DEL CUESTIONARIO:
En presente cuestionario tiene el proposito de obtener informacion de la variable
calidad de servicio, se les pide ser sinceros con sus respuestas. En los

enunciados debes marcar con X la respuesta correcta.

. Algunas Casi .
1 Nunca 2 Casi nunca 3 9 4 . 5 Siempre
veces siempre
DIMENSION | INDICADORE ITEMS 3 5
ES S
-Estado de las ¢ Para usted el estado de las maquinarias e
maquinarias e instalaciones se encuentra en buenas
instalaciones condiciones?
-Nivel de ¢ Para usted el nivel de seguridad esta
seguridad debidamente implementado?
Elementos
tangibles -Nivel de estétical ¢ Para usted el nivel de estética de la tienda
de la tienda es indispensable para las consumidoras?
-Pedidos ¢ Para usted los pedidos entregados satisface
entregados las expectativas del cliente?
-Nivel de ¢ Para usted el nivel de confianza que tiene
confianza los clientes con los trabajadores generan
o lealtad hacia la empresa?
Fiabilidad
-Atencién y ¢Para usted la atencién y la cortesia de los
cortesia empleados es satisfactoria?
-Fiabilidad de los| ¢ Para usted la fiabilidad de los pedidos es
pedidos rentable para la empresa?
-Nivel de visita | ¢Para usted el nivel de visita de los clientes
de los clientes es frecuente?
-Rapidez de los | ¢Para usted el nivel de rapidez de los
trabajadores trabajadores es eficaz?




-Nivel de compra
tienda

¢ Para usted el nivel de compra a la tienda
se incrementé con respecto al afio anterior?

-Informacién del
producto

¢ Para usted la informacion del producto es
clara y precisa?

Capacidad
de
respuesta

-Capacidad en
solucion de
dudas

¢ Para usted la capacidad en solucién dudas
es rapida?

-Tiempo de ciclo
de entrega de

¢ Para usted el tiempo de ciclo de entrega
de pedidos cumple con el tiempo establecido?

pedidos

-Tiempo de ¢ Para usted el tiempo de respuesta a la
respuesta ala | solicitud del cliente esta de acuerdo al
solicitud del requerimiento?

cliente.

-Respuesta a
modificaciones
de los clientes.

¢ Para usted la respuesta a modificaciones de
los clientes estan de acuerdo al tiempo
estimado?




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Cuestionario sobre la variable: Gestion Administrativa”
OBIJETIVO:

Determinar la relacidn entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
de la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este 2021.

VARIABLE QUE EVALUA:
Gestién administrativa.
DIRIGIDO A:

Gestion administrativa a los colaboradores de la empresa privada de servicios
de instalaciones mecdnicas, Lima Este 2021.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

LEDESMA CUADROS MILDRED JENICA

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

DOCTORA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

FIRMA DEL EVALUADOR



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

N2 | DIMENSIONES/items Pertinencia' Relevancia? Claridad® Sugerencia

Dimension: Planeacion Si No Si No Si No

1 ¢ Para usted la asignacion de recursos de la empresa es de una manera X X X
efectiva y econémica?

2 ¢Para usted las estrategias alcanzan los objetivos planteados de la X X X
empresa?
Dimensioén: Organizacion Si No Si No Si No

3 ¢ Para usted una buena comunicacion mejorara el logro de los objetivos de X X X
la empresa?

4 | ¢Para usted la competencia y capacitacion del personal evitara la rotacion X X X

del personal y mejorara su desempefio?

5 | ¢Para usted el compromiso de los trabajadores estan delimitadas? X X X

6 | ¢Para usted la responsabilidad y obligaciéon de rendir cuentas del X X X
corporativo influye en la empresa?

Dimension: Direcci6n Si No Si No Si No
7 ¢ Para usted el liderazgo de los gerentes influye en la productividad de la e X X X
8 | ¢Para usted la motivacion de los trabajadores mejorara el desempefio? X X X
Dimensién: Control Si No Si No Si No
9 | ¢Para usted la verificacion de informacion sera de acuerdo a lo planteado X X X
inicialmente por el corporativo?
10 | ¢Para usted la medicién de resultados cumple el perfil de los requerimiento X X X

10



11 | ¢Para usted el rendimiento de los trabajadores es eficiente? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: LEDESMA CUADROS MILDRED JENICA DNI: 09936465

Grado y Especialidad del validador: DOCTORA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componte o dimension especifica del constructo. San Juan de Lu rig an ChO, 12 de octubre de 2021.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna, el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: suficiencia, se dice de suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

11



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Cuestionario sobre la variable: Calidad de servicio”
OBIJETIVO:

Determinar la relacidn entre la gestidn administrativa y la calidad de servicio
de la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este 2021.

VARIABLE QUE EVALUA:

Gestién administrativa.
DIRIGIDO A:

Calidad de servicio a los colaboradores de la empresa privada de servicios de
instalaciones mecanicas, Lima Este 2021.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

LEDESMA CUADROS MILDRED JENICA

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

DOCTORA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

FIRMA DEL EVALUADOR

12



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIOS

N2 | DIMENSIONES/items Pertinencia? Relevancia? Claridad® Sugerencia
) . . Si No Si No Si No
Dimensién: Elemento tangible
1 | ¢Para usted el estado de las maquinarias e instalaciones se encuentra X X X
en buenas condiciones?
2 | ¢Parausted el nivel de seguridad esta debidamente implementado? X X X
3 | ¢Parausted el nivel de estética de la tienda es indispensable para las X X X
consumidoras?
Si No Si No Si No
Dimensién: Fiabilidad
4 ¢ Para usted los pedidos entregados satisface las expectativas del X X X
cliente?
5 ¢ Para usted el nivel de confianza que tiene los clientes con los X X X
trabajadores generan lealtad hacia la empresa?
6 ¢ Para usted la atencion y la cortesia de los empleados es satisfactoria? X X X
7 | ¢Para usted la fiabilidad de los pedidos es rentable para la empresa? X X X
8 | ¢Para usted el nivel de visita de los clientes es frecuente? X X X
9 ¢ Para usted el nivel de rapidez de los trabajadores es eficaz? X X X
10 | ¢Para usted el nivel de compra a la tienda se increment6 con respecto X X X
al afio anterior?
11 | ¢Para usted la informacion del producto es clara y precisa? X X X
Dimensién: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
12 | ¢Para usted la capacidad en solucién dudas es rapida? X X X
13 | ¢Para usted el tiempo de ciclo de entrega de pedidos cumple con el X X X
tiempo establecido?




14 | ¢Para usted el tiempo de respuesta a la solicitud del cliente esta de X X
acuerdo al requerimiento?

15 | ¢Para usted la respuesta a modificaciones de los clientes estan de X X
acuerdo al tiempo estimado?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ]
Apellidos y nombres del juez validador: LEDESMA CUADROS MILDRED JENICA

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

DNI: 09936465

Grado y Especialidad del validador: DOCTORA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componte o dimensién especifica del constructo.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna, el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: suficiencia, se dice de suficiencia cuando los items planteados

San Juan de Lurigancho, 12 de octubre de 2021.




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionario sobre la variable: Gestion Administrativa”

OBIJETIVO:

Determinar la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
de la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este 2021.

VARIABLE QUE EVALUA:

Gestidon administrativa.

DIRIGIDO A:

Gestion administrativa a los colaboradores de la empresa privada de servicios
de instalaciones mecanicas, Lima Este 2021.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Lopez Quispe Eduardo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Dr. en Gestidn Publica y Gobernabilidad.

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

FIRMA DEL EVALUADOR

DNI: 10285584



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

2 | DIMENSIONES/items Pertinenciat Relevancia? Claridad?® Sugerencia
Dimension: Planeacion Si No Si No Si No
1 | ¢Para usted la asignacién de recursos de la empresa es de una manera X X X
efectiva y econémica?
2 | ¢Para usted las estrategias alcanzan los objetivos planteados de la X X X
empresa?
. o o Si No Si No Si No
Dimension: Organizacion
3 ¢ Para usted una buena comunicacion mejorara el logro de los objetivos X X X
de la empresa?
4 | ¢Para usted la competencia y capacitacion del personal evitara la X X X
rotacion del personal y mejorara su desempefio?
5 | ¢Parausted el compromiso de los trabajadores estan delimitadas? X X X
6 | ¢Para usted la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas del X X X
corporativo influye en la empresa?
Dimension: Direccion Si No Si No Si No
7 | ¢Parausted el liderazgo de los gerentes influye en la productividad de la e X X X
8 | ¢Parausted la motivacion de los trabajadores mejorara el desempefio? X X X
Dimensién: Control Si No Si No Si No
9 ¢ Para usted la verificacion de informacion seré de acuerdo a lo planteado X X X
inicialmente por el corporativo?




10 | ¢Para usted la medicion de resultados cumple el perfil de los requerimientol X X X

11 | ¢Parausted el rendimiento de los trabajadores es eficiente? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Lopez Quispe Eduardo DNI: 10285584
Grado y Especialidad del validador: Dr. en Gestion Publica y Gobernabilidad

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: E| item es apropiado para representar al componte o dimensién especifica del constructo. San Juan de Lurigancho, 15 de octubre de 2021.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna, el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: suficiencia, se dice de suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Cuestionario sobre la variable: Calidad de servicio”

OBIJETIVO:

Determinar la relacién entre la gestién administrativa y la calidad de servicio
de la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este 2021.

VARIABLE QUE EVALUA:

Gestion administrativa.

DIRIGIDO A:

Calidad de servicio a los colaboradores de la empresa privada de servicios de
instalaciones mecanicas, Lima Este 2021.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Lopez Quispe Eduardo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Dr. en Gestion Publica y Gobernabilidad.

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

FIRMA DEL EVALUADOR

DNI: 10285584



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIOS

N2 | DIMENSIONES/items Pertinenciat Relevancia? Claridad® Sugerencia
Dimensién: Elemento tangible i No Si No i No
1 | ¢Parausted el estado de las maquinarias e instalaciones se encuentra X X X
en buenas condiciones?
2 | ¢Parausted el nivel de seguridad esta debidamente implementado? X X X
3 ¢Para usted el nivel de estética de la tienda es indispensable para las X X X
consumidoras?
Si No Si No Si No
Dimension: Fiabilidad
4 | ¢Parausted los pedidos entregados satisface las expectativas del X X X
cliente?
5 | ¢Para usted el nivel de confianza que tiene los clientes con los X X X
trabajadores generan lealtad hacia la empresa?
6 ¢ Para usted la atencion y la cortesia de los empleados es satisfactoria? X X X
7 | ¢Parausted la fiabilidad de los pedidos es rentable para la empresa? X X X
8 | ¢Para usted el nivel de visita de los clientes es frecuente? X X X
9 | ¢Parausted el nivel de rapidez de los trabajadores es eficaz? X X X
10 | ¢Para usted el nivel de compra a la tienda se incrementé con respecto X X X
al afo anterior?
11 | ¢Para usted la informacién del producto es clara y precisa? X X X
Dimensién: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No




12 | ¢Parausted la capacidad en solucion dudas es rapida? X X X

13 | ¢Para usted el tiempo de ciclo de entrega de pedidos cumple con el X X X
tiempo establecido?

14 | ¢Para usted el tiempo de respuesta a la solicitud del cliente esté de X X X
acuerdo al requerimiento?

15 | ¢Para usted la respuesta a modificaciones de los clientes estan de X X X
acuerdo al tiempo estimado?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: L6pez Quispe Eduardo DNI: 10285584

Grado y Especialidad del validador: Dr. en Gestion Publica y Gobernabilidad

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: E| item es apropiado para representar al componte o dimensién especifica del constructo. San Juan de Lurigancho, 15 de octubre de 2021.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna, el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: suficiencia, se dice de suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Cuestionario sobre la variable: Gestion Administrativa”
OBIJETIVO:

Determinar la relacidn entre la gestidn administrativa y la calidad de servicio
de la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este 2021.

VARIABLE QUE EVALUA:

Gestién administrativa.
DIRIGIDO A:

Gestion administrativa a los colaboradores de la empresa privada de servicios
de instalaciones mecénicas, Lima Este 2021.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

CONTRERAS RIVERA, ROBERT JULIO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

DOCTOR EN INGENIERIA INDUSTRIAL; DOCTOR EN ADMINISTRACION

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

N2 | DIMENSIONES/items Pertinencia' Relevancia? Claridad® Sugerencia

Dimension: Planeacion Si No Si No Si No

1 ¢ Para usted la asignacion de recursos de la empresa es de una manera X X X
efectiva y econémica?

2 ¢Para usted las estrategias alcanza los objetivos planteados de la X X X
empresa?
Dimensioén: Organizacion Si No Si No Si No

3 ¢ Para usted una buena comunicacion mejorara el logro de los objetivos de X X X
la empresa?

4 | ¢Para usted la competencia y capacitacion del personal evitara la rotacion X X X

del personal y mejorara su desempefio?

5 | ¢Para usted el compromiso de los trabajadores estan delimitadas? X X X

6 | ¢Para usted la responsabilidad y obligaciéon de rendir cuentas del X X X
corporativo influye en la empresa?

Dimension: Direcci6n Si No Si No Si No
7 ¢ Para usted el liderazgo de los gerentes influye en la productividad de la e X X X
8 | ¢Para usted la motivacion de los trabajadores mejorara el desempefio? X X X
Dimensién: Control Si No Si No Si No
9 | ¢Para usted la verificacion de informacion sera de acuerdo a lo planteado X X X

inicialmente por el corporativo?

10 | ¢Para usted la medicién de resultados cumple el perfil de los requerimiento X X X




11 | ¢Para usted el rendimiento de los trabajadores es eficiente? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: CONTRERAS RIVERA, ROBERT JULIO DNI: 09961475
Grado y Especialidad del validador: DOCTOR EN INGENIERIA INDUSTRIAL; DOCTOR EN ADMINISTRACION

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componte o dimension especifica del constructo. Lima, 12 de octubre del 2021.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna, el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. \

(
[ 1N
>g

Dr. Contreras R \/erai Robert Julio
DNI: 09961475
|

Nota: suficiencia, se dice de suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Cuestionario sobre la variable: Calidad de servicio”
OBIJETIVO:

Determinar la relacidn entre la gestidn administrativa y la calidad de servicio
de la empresa privada de servicios de instalaciones mecanicas, Lima Este 2021.

VARIABLE QUE EVALUA:

Gestién administrativa.
DIRIGIDO A:

Calidad de servicio a los colaboradores de la empresa privada de servicios de
instalaciones mecanicas, Lima Este 2021.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

CONTRERAS RIVERA, ROBERT JULIO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

DOCTOR EN INGENIERIA INDUSTRIAL; DOCTOR EN ADMINISTRACION

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo \ Muy bajo




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIOS

N2 | DIMENSIONES/items Pertinencia? Relevancia? Claridad® Sugerencia
. . . Si No Si No Si No
Dimensioén: Elemento tangible
1 | ¢Para usted el estado de las maquinarias e instalaciones se encuentra X X X
en buenas condiciones?
2 | ¢Para usted el nivel de seguridad esta debidamente implementado? X X X
3 | ¢Parausted el nivel de estética de la tienda es indispensable para las X X X
consumidoras?
Si No Si No Si No
Dimensién: Fiabilidad
4 | ¢Para usted los pedidos entregados satisface las expectativas del X X X
cliente?
5 ¢ Para usted el nivel de confianza que tiene los clientes con los X X X
trabajadores generan lealtad hacia la empresa?
6 ¢ Para usted la atencion y la cortesia de los empleados es satisfactoria? X X X
7 | ¢Para usted la fiabilidad de los pedidos es rentable para la empresa? X X X
8 | ¢Para usted el nivel de visita de los clientes es frecuente? X X X
9 ¢ Para usted el nivel de rapidez de los trabajadores es eficaz? X X X
10 | ¢Para usted el nivel de compra a la tienda se increment6 con respecto X X X
al afio anterior?
11 | ¢Para usted la informacion del producto es clara y precisa? X X X
Dimensién: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
12 | ¢Para usted la capacidad en solucion dudas es rapida? X X X




13 | ¢Para usted el tiempo de ciclo de entrega de pedidos cumple con el X X X
tiempo establecido?

14 | ¢Para usted el tiempo de respuesta a la solicitud del cliente esta de X X X
acuerdo al requerimiento?

15 | ¢Para usted la respuesta a modificaciones de los clientes estan de X X X
acuerdo al tiempo estimado?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: CONTRERAS RIVERA, ROBERT JULIO DNI: 09961475

Grado y Especialidad del validador: DOCTOR EN INGENIERIA INDUSTRIAL; DOCTOR EN ADMINISTRACION

tPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componte o dimension especifica del constructo. Li ma, 12 de octubre del 2021.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna, el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

]

Nota: suficiencia, se dice de suficiencia cuando los items planteados

;‘; Li=
Dr. Contrera&R\% a Robert Julio
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