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Resumen
Se consideré6 como objetivo general determinar la relacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la atencién del cliente de la Promotora
Génesis SAC de Lima - 2021. De la misma forma se utilizd un enfoque
cuantitativo, con disefilo no experimental transaccional, de tipo descriptivo —
correlacional, la técnica manipulada fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario, el cual, fue aplicado a 60 trabajadores de la de la Promotora
Génesis SAC. Se concluye que, entre ambas variables existe una relacion
positiva muy alta, porque el Rho de Spearman alcanzado fue de 0.959, esto
guiere decir que mientras se lleve a cabo una gestion administrativa eficiente
entonces la calidad de servicio mantendra un nivel alto, beneficiando de forma

directa a todos los clientes y a la organizacion.

Palabras clave: Planificacion, organizacion, direccion, control, seguridad.
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Abstract
The general objective was to determine the relationship between administrative
management and service quality in customer service at Promotora Genesis SAC
in Lima - 2021. In the same way, a quantitative approach was used, with a non-
experimental transactional design, descriptive-correlational type, the
manipulated technique was the survey and the instrument was the questionnaire,
which was applied to 60 workers of the Promotora Genesis SAC. It is concluded
that there is a very high positive relationship between both variables, because the
Spearman's Rho reached was 0.959, this means that as long as an efficient
administrative management is carried out then the quality of service will maintain

a high level, directly benefiting all customers and the organization.

Keywords: Planning, organization, management, control, safety.
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. INTRODUCCION

Por los constantes cambios tecnolégicos y por el cambio de decision de los
consumidores las empresas se han visto obligadas a aplicar nuevas estrategias,
para poder reinventarse y seguir operando en este mercado muy competitivo,
donde diariamente se crean sociedades ofreciendo los mismos servicios y
productos, es aqui donde las organizaciones deben buscar la diferenciacion
inalcanzable para sus competidores y agregar valor a sus productos y servicios,
a través de una gestion administrativa eficiente acorde a las necesidades de la
empresa y de sus clientes, ya que a través de ello, se podria mejorar la calidad
de servicio de atencion de todos sus compradores.

Para que las organizaciones de Indonesia mantengan su supervivencia
en el mercado es esencial que tengan un plan de calidad de servicio en atencion
al cliente, debiendo estar involucrados todos los integrantes de la sociedad, esto
quiere decir que se necesita una gestion administrativa eficaz en todos sus
procesos (Supriyanto et al. 2021). La deficiente organizacion que poseen la gran
mayoria de empresas ha generado una mala combinacion de los recursos
materiales y humanos, dejando de lado las actividades necesarias, todas estas
situaciones han ocasionado que la atencion a los clientes no sea apropiada, los
cuales, ha impactado seriamente al momento de lograr los objetivos planificados
por la sociedad (Ariza y Ramirez, 2018). EIl encierro social plasmado por los
gobiernos ha generado que las organizaciones minimicen sus ingresos
economicos, debiendo tomar la decision de despedir a una gran parte de su
masa laboral, esto ha generado que la calidad de servicio en la atencion a sus
clientes sea deficiente, ya que, al no contar con personal en todas las areas los
empleados han tenido que asumir hasta tres responsabilidades al mismo tiempo,
generando una demora excesiva en la atencién de los requerimientos y sobre
todo en la atencion de los reclamos. (Comisién Econdmica para América Latina
[CEPAL], 2020)

En el aspecto nacional, se ha evidenciado que las compras de manera
remota se han incrementado aceleradamente, considerando una oportunidad y
un reto para las organizaciones; oportunidad porque a través del aumento de los
ingresos econdmicos las empresas pueden seguir operando de forma normal,

con respecto a los retos es que al tener mayor cantidad de pedidos deben evitar



en lo posible incumplir con el tiempo estipulado en sus politicas o en las
indicaciones dadas por sus empleados (Ministerio Comercio Exterior y Turismo
[MINCETUR], 2013). Otra de las situaciones que genera una baja CS en la
atencion al cliente, es que las empresas no conocen las caracteristicas de sus
compradores, como sus datos personales, veces de compra, la forma que ha
tomado conocimiento de la existencia de la empresa y sobre todo el nivel de
experiencia que ha tenido al momento que ha sido atendido por el personal de
la sociedad, es por ello que, es esencial que los gerentes y accionistas impulsen
una GA adecuada a las exigencias del mercado. (Saavedra, 2018)

En el contexto local, el Grupo SOCOPUR, es un grupo empresarial
peruano fundado En 1979, que se dedica a la importacién y representacion de
las mejores marcas en repuestos, accesorios e indumentaria, para el mundo
automotriz menor. Desde el 2018 a la actualidad los ingresos econémicos de
esta empresa han estado decayendo, pudiendo ser generado por una deficiente
gestion administrativa, el cual, se evidencia en los constantes reclamos que los
clientes han realizado en los ultimos, que al no ser atendidos han decidido no
continuar adquiriendo los productos que esta organizacion ofrece, son por estas
situaciones que se ha considerado estudiar estas variables, que permita verificar
si la gestion administrativa se relaciona directamente con la calidad de servicio
en la atencion al cliente.

Considerando como problema: ¢Cual es la relacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la atencion del cliente de la Promotora
Génesis SAC de Lima - 20217

Este trabajo se justifica en el valor social, porque la empresa podria
reconocer cuales son las situaciones adversas que vienen generando que la
gestion administrativa no sea la adecuada, debiendo para ello verificar la
planificacion, organizacion, direccion y el control que se tiene elaborado en el
plan estratégico, ya que, solo eso permitira aumentar la calidad de atencion que
se brinda a los clientes.

Con respecto al valor tedrico, se afianza a la informacidén extraida de
diferentes fuentes de informacién de reconocidos pensadores, ya que, a través
de ello las variables de estudio estarian respaldadas por los conceptos y sus

dimensiones, el cual, permiten dar mayor realce a esta investigacion.
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En el valor practico, se justifica porque la organizacion sera favorecida
porgue los accionistas tomaran conocimiento sobre cuéles son los elementos
gue presentan mayores limitaciones, ya que, a través de ello, podrian corregir
dichas circunstancias y ofrecer una calidad de servicio adecuada en la atencién
a sus clientes.

En el valor metodolégico, se justifica porque los resultados que se
alcancen en este estudio seran de gran utilidad para futuros estudios que otros
investigadores deseen estudiar una o ambas variables, pudiendo utilizar el
instrumento de evaluacion, considerar como antecedente y discutir los
resultados.

Formulando como objetivo general: Determinar la relacion de la gestién
administrativa y la calidad de servicio en la atencion del cliente de la Promotora
Génesis SAC de Lima - 2021. Fueron tres objetivos especificos: OEL. Identificar
el nivel de la gestion administrativa de la Promotora Génesis SAC 2021 de Lima
—2021. OEZ2. Identificar el nivel de calidad de servicio en la atencién al cliente de
la Promotora Génesis SAC. OES3. Establecer la relacion de las dimensiones de
la gestion administrativa con las dimensiones de la calidad de servicio en la
atencion del cliente de la Promotora Génesis SAC de Lima — 2021.

La hipodtesis de investigacion es: La gestion administrativa tiene una
relacion positiva alta en la atencién del cliente de la Promotora Génesis SAC de
Lima — 2021.
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1. MARCO TEORICO
Con respecto a los trabajos previos internacionales se tomaron en cuenta las
investigaciones de diferentes investigadores, los cuales, se proceden a detallar
en los siguientes apartados:

Indonesia. Sulistiawaty et al. (2021). Plasmaron estudiar los factores de
éxito de la gestion administrativa a traves de las tecnologias de la informacion,
el cual, a través del método descriptivo, explicativo y el cuestionario, resolvieron
gue el uso de la tecnologia de informacién en la gestion administrativa permite
alcanzar el éxito institucional y la eficiencia en la calidad de servicio en la
atencion a cada uno de los clientes.

Croacia. Candrli¢ (2021). Decidi6 suministrar evidencia en el apoyo de un
sistema de gestion de calidad en la administracion, a través de un enfoque
cuantitativo y un estudio no experimental, descriptivo, aplicé la encuesta a 67
empleados, resolviendo que la calidad de servicio se ve mejorada a traveés de un
sistema de gestion de calidad, porque permite evidenciar las restricciones de la
gestion administrativa permitiendo su mejora en un corto tiempo.

Turquia. Oksiiz (2021). Decidio revelar si el nivel de calidad de servicio
depende del comportamiento de los clientes cuando son atendidos en la
organizacion, a través de un estudio cuantitativo y descriptivo, se utiliz0 un
cuestionario aplicado a 421 empleados, demostrando que la falta de empatia y
serenidad de los empleados al momento de interactuar con clientes dificiles,
ocasiona que se generen conflictos, mermando de esta forma la calidad de
servicio.

Kenia. Ouma y Kipkorir (2021). Resolvieron constituir el efecto de las
innovaciones tecnoldgicas en la prestacion de servicios de calidad. A través de
un estudio descriptivo, cuantitativo. A través del uso de la encuesta determinaron
gue las innovaciones tecnoldgicas permiten mejorar la gestion de informacion en
la gestion administrativa permitiendo a las organizaciones ofrecer una calidad de
servicio acorde a las exigencias de sus clientes.

Indonesia. Bambang et al. (2021). Resolvieron conocer las percepciones
de los estudiantes sobre la calidad de los servicios administrativos, para ello,
utilizaron un estudio no experimental, de enfoque cuantitativo y encuestas a 121

estudiantes, que les permitieron evidenciar que los servicios administrativos y la
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competencia pedagoégica que ofrece la entidad no permite que los estudiantes
alcancen la motivacién, demostrando que la calidad de servicio es deficiente.

Paredes (2020). Decidi6 determinar el impacto de la gestion
administrativa en la calidad de servicio, para ello, utilizé un estudio de bibliografia
documental, correlacional. Demostrando que entre estas dos variables
mantienen un grado de relacion positiva alta de acuerdo al 0.898 alcanzado.

Lozada y Toaquiza (2020). Decidieron mejorar la gestion administrativa
de la compafiia de Transportes en Tricimotos. Bajo un estudio cuantitativo,
descriptivo, encuestaron a 154 usuarios, demostrando que el manual que se
utiliza para el desarrollo de la gestion administrativa no concuerda con el rubro y
las caracteristicas del negocio, siendo el elemento principal de que esta empresa
venga cometiendo errores en el momento atender a sus clientes.

Ahora, se proceden a citar los trabajos previos del ambito nacional, para
ello, se consideraron los aportes de los siguientes investigadores:

Puican (2021). Decidié comprobar la percepcion de la calidad de servicio
de los usuarios de las instituciones gubernamentales en Jaén, para ello, decidi6
utilizar un estudio aplicado y a través del cuestionario a 264 usuarios, llegando
a determinar que la percepcién es bajo porque obtuvo un 56%, demostrando de
esta forma, que al no efectuar una gestion administrativa eficiente acorde a las
normas establecidas por la entidad entonces no se puede ofrecer una calidad de
servicio en la atencion a los ciudadanos.

De la Riva (2021). Decidio conocer la relacion de la gestion administrativa,
la influencia politica y su desempefio en los servicios de los ayuntamientos
peruanos. A través de un analisis exploratorio y cuantitativo, determind que la
politica influye drasticamente en la gestion administrativa por ende no se puede
ofrecer una calidad de servicio en la atencién acorde a las exigencias y
necesidades de los ciudadanos.

Diaz y Zapata (2021). Decidieron encontrar la atribucién de la gestiéon
administrativa y la calidad de servicio de un hospital, para ello utilizaron un
trabajo cuantitativo y correlacional, a través de la encuesta encontraron que la
gestion administrativa influye considerablemente en la calidad de servicio de
todos los pacientes.

Infante (2021). Decidi6 determinar la influencia de la gestién

administrativa en la calidad de servicio de la empresa. A través de un estudio
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aplicativo de pre y post prueba, correlacional y con encuesta aplicado a 45
trabajadores. Encontrado que la gestion administrativa posee un efecto
significativo con la calidad de servicio, es por estas situaciones que la
organizacion debe evaluar todos los procesos que se llevan a cabo en las areas
de la empresa ya que, a través de ello se podria mejorar la calidad de servicio
gue otorgan a sus compradores.

Bajonero (2020). Resolvio verificar la influencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio que se ofrece a los clientes, para ello se
utilizé un estudio cuantitativo, descriptivo correlacional, a través del cuestionario
se consiguié un chi-cuadrado de 26,282, demostrando que la gestion
administrativa y la calidad de servicio no son independientes, en cambio, el R
Pearson obtenido fue de 0.745 demostrando que la gestion administrativa se
relaciona de forma positiva alta con la calidad de servicio.

Chumioque (2018). Propuso verificar la relacion que existe entre la
gestion administrativa y calidad de servicio en los colaboradores de la sociedad.
A través de un trabajo cuantitativo, correlacional, se aplicO un cuestionario
obteniendo un coeficiente Rho de Pearson de 0,596, demostrando que la gestion
administrativa posee una relacion positiva moderada con la calidad de servicio,
indicando de esta forma que mientras se capacite al personal sobre todos los
procesos y medidas que se deben tomar al momento de atender a los clientes
entonces se podra otorgar una calidad de servicio acorde a las necesidades de
los compradores.

Con respecto a la conceptualizacion de la gestion administrativa, se tomo
en cuenta los aportes de diversos investigadores, los cuales se proceden a
detallar en los siguientes apartados:

Es un proceso que contempla cuatro funciones fundamentales para su
correcto desarrollo: La planificacidén, organizacién, direccion y control (Gonzalez
et al. 2020). Asimismo, se dice que es la realizacion de acciones, con el objeto
de obtener ciertos resultados, de la manera mas eficaz y econémica posible
(Chiavenato, 2007)

Las dimensiones consideradas en la gestion administrativa son cuatro: La
planificacion, organizacion, direccion y control.

Con respecto a la primera dimension es la planificacion, se refiere a la

elaboracién temprana de todos los documentos de gestién, debiendo estar
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actualizados segun las necesidades de la entidad (Solis et al. 2021). Asimismo,
en este punto se deben considerar medidas que permitan el uso adecuado de
todos los recursos que se viene utilizando en la institucién, debiendo involucrar
a todos los empleados en el desarrollo de los instrumentos de gestion, ya que,
gracias a los aportes de estas personas, se pueden mejorar algunas estrategias
gue se habian considerado, después de la elaboracién de los instrumentos de
gestion, se debe informar a todos los integrantes con el propdsito que conozcan
las medidas y planes que se han considerado en la organizacién (Chavez et al.
2020).

Con respecto a la segunda dimension es la organizacion, se refiere a la
estructura organizacional de la entidad, debiendo esta permitir mantener una
comunicacion entre las areas de la mejor manera posible ya que, de esta forma
se podra distribuir de forma responsable los recursos a los empleados, que les
permita afrontar todas las actividades laborales que desarrollan diariamente en
la entidad (Guo et al. 2018).

Con respecto a la tercera dimension es la direccion, se refiere a las
capacidades que poseen los gerentes, jefes de area y responsables de grupo,
los cuales, les permite mantener una motivacion constante de todos los
trabajadores, demostrando que el liderazgo directivo que poseen permite
conseguir la eficiencia de los trabajos en equipo, manteniendo siempre un
comportamiento organizacional ejemplar que permita a la entidad alcanzar las
metas trazadas durante el ejercicio econémico. (Rodriguez, 2020)

Con respecto a la cuarta dimension es el control, se refiere al nivel de
evaluacion que realizan el jefe de gestion del talento humano, gerentes, jefes de
area y responsables de equipo sobre el desempefio de todo el personal que
tienen a su cargo (Zambrano et al. 2021). Para ello deben actuar con valores
éticos y cuidando siempre el principio de igualdad en cada momento, ya que,
estas medidas permiten a los departamentos dar cumplimiento a las metas
asignadas por el directorio, porque al realizar la supervisidon de los sistemas de
la entidad, estamos incentivando que todos los integrantes alcancen la eficiencia
y la eficacia en todos los aspectos organizacionales (Cedefio & Pérez, 2021).

Ahora, se procede a contextualizar la calidad de servicio, para ello, se
consideré aportes de diferentes estudiosos de todos los ambitos, los cuales, se

proceden a relatar en los siguientes parrafos:
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Es el acto econdmico y Juridico, que llevan a cabo dos partes, el
comprador (cliente) y el vendedor (Proveedor) (Artal, 2017). De la misma forma,
se puede definir como un proceso de comparacion o valoracion respecto a otros
productos o servicios de la misma naturaleza, razon por la cual la percepcion
gue posea el cliente es valiosa (Pincay, 2020).

Las dimensiones consideradas en la calidad de servicio, son cinco:
Fiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia.

La primera dimensién es la fiabilidad, donde se hace mencién que son las
probabilidades que da la empresa a sus clientes de que sus productos o servicios
funcionen adecuadamente, debiendo de todas formas dar la oportunidad de
atencion en el caso de alguna urgencia que se presente en el uso del producto,
donde la sociedad debe mantener una atencion continua y un orden légico,
manteniendo un cuidado especial en el registro de informacion de cada uno de
sus clientes (Otalora, 2021).

La segunda dimension es la seguridad, en este caso se hace mencion a
la privacidad que brinda la entidad a los datos personales de sus clientes ha
confiado en entregar a la organizacion (Cueva et al. 2021). Asimismo, la
seguridad se presenta en el momento que los empleados atienden a los clientes,
debiendo siempre mostrar altos niveles de calidad en atencion y orientacion,
debiendo siempre cumplir con todas las medidas de seguridad que estan
consideradas en las politicas de la empresa (Ramos et al. 2020).

La tercera dimension, es la tangibilidad, es demostrar la calidad del
servicio que brinda la empresa a todos sus clientes, siendo una de las formas la
sefalizacion de las instalaciones, ya que, esto permite a todos los visitantes
guiarse al area que necesita visitar para realizar algunas gestiones (Arévalo et
al. 2020). Asimismo, se debe mantener la limpieza de las instalaciones y
elementos fisicos que pertenecen a la entidad y que esta a vista de todos
nuestros clientes, ya que, esto permite generar un ambiente agradable para los
empleados y para los compradores (Henao, 2020).

La cuarta dimension, es la capacidad de respuesta, el cual es el nivel de
desplazamiento que poseen los empleados, jefes de grupo, jefes de area y
directores para realizar alguna actividad, como atender, orientar o procesar
alguna informacion que el cliente esta solicitando (Bustamante et al. 2020). Para

ello deben siempre procurar conseguir la simplificacion de todos los
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procedimientos de atencion, que permitan a los compradores reducir tiempos y
costos que son innecesarios, cuando son atendidos en las oficinas de la empresa
(Zavala & Vélez, 2020).

Para alcanzar la eficiencia en la capacidad de respuesta, los gerentes
deben saber orientar de manera estratégica a cada uno de sus integrantes de la
entidad, debiendo asegurarse que el conocimiento transmitido haya sido
adquirido a través de la informacién que esté haya impartido, debiendo evaluar
en un momento determinado la interpretacion de la informacion y la memora
organizativa de sus empleados. (Demuner, Becerril, & Ibarra, 2018)

La quinta dimensién es la empatia, esto se refiere a la capacidad que
tienen los empleados, jefes y directivos de manejar una situacién compleja
evidenciada en la organizacion, debiendo actuar de la mejor manera posible,
poniéndose en el lugar del cliente, debiendo siempre mantener la calma, ya que,
a través de ello se logra solucionar los imprevistos (Vigo & Gonzalez, 2020).
Asimismo, deben ofrecer un trato amable, un servicio individualizado, deben
tener claridad en el momento de la orientacion y sobre todo deben cumplir con
comprender las necesidades de sus compradores (Guatzozon et al. 2020).

Del mismo modo, se hace referencia a la empatia, como la capacidad de
comprender los sentimientos y emociones de cada ser humano, debiendo ser

basada en el reconocimiento del otro como algo similar. (Richaud, 2019)
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
En este caso se tom6 en cuenta un estudio de tipo descriptivo correlacional,

porque solo se pretende conocer los problemas que se evidenciar en el
desarrollo de la teoria de las variables y su nivel de relacion entre cada una de
ellas. Con respecto al disefio de la investigacion se utilizd el no experimental

transaccional, considerando el esquema siguiente:

o]

0,

Donde:

M: Muestra

O1: Gestion administrativa
r: Relacion

O,: Calidad de servicio

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion administrativa

Definicién conceptual: Es un proceso que contempla cuatro funciones
fundamentales para su correcto desarrollo: La planificacion, organizacion,
direccion y control (Gonzalez et al. 2020).

Definicibn operacional: Fue evaluada por sus cuatro dimensiones,
como la planificacion, organizacion, direccién y control.

Indicadores: Se consideraron y adaptaron los indicadores del trabajo
de Aredo (2019).

Escala: Ordinal

Variable 2: Calidad de servicio
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Definicion conceptual: Es un proceso de comparacion o valoracion
respecto a otros productos o servicios de la misma naturaleza, razén por la
cual la percepcién que posea el cliente es valiosa (Pincay, 2020).

Definicion operacional: Fue evaluada por sus cinco dimensiones, como
la fiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia.

Indicadores: Se consideraron y adaptaron los indicadores del trabajo
de Aredo (2019).

Escala: Ordinal

3.3. Poblacién, muestra, unidad de analisis
Poblacion: Se consider6 a los 60 trabajadores de la Promotora Génesis

SAC.
Muestra: Por tener un universo pequefio, se tomo la decision de
considerar como muestra a los 60 trabajadores de la Promotora Génesis SAC.
Unidad de andlisis: En este punto se consider6 a cada uno de los

trabajadores de la Promotora Génesis SAC

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se decidié manipular como técnica a la encuesta, asimismo, se manejo

como instrumento el cuestionario, conformado por 40 items en su totalidad.
Validez
Los instrumentos fueron validados por tres profesionales con titulo
profesional en administracion, con grado de maestria y doctor, debidamente
colegiados y registrados en la SUNEDU. El Alfa de Cronbach obtenido revelaron
gue los instrumentos son confiables, ya que la gestion administrativa obtuvo un
0.981. La validez del instrumento fue realizada tres expertos con grado de doctor

o con grado de maestria, resultando que el instrumento es aplicable.

3.5. Procedimientos
Se presentd la solicitud a la Promotora Génesis SAC, para obtener la

autorizacion para aplicar el instrumento, al mismo tiempo se adaptaron las
encuestas a las variables de este estudio, para ello, se tomaron en cuenta los
instrumentos de Aredo (2019), conformado por 40 items, asimismo, se
procedio a solicitar la validacion del instrumento por expertos conocedores del
tema. Se aplico la encuesta a los trabajadores, llevando dicha informacion al
Excel, que posteriormente fueron trasladados al paquete estadistico SPSS vr.

26, permitiendo obtener las tablas de prueba de normalidad, de correlacion de
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Rho de Spearman y el nivel de cada variable, de la misma forma se obtuvo el
Alpha de Cronbach, hasta llegar a las conclusiones y recomendaciones.

3.6. Métodos de analisis de datos
Se utiliz6 el método analitico, permitiendo obtener resultados de ambas

variables de estudio. Asimismo, se manipulé el método estadistico descriptivo,
permitiendo al investigador construir las tablas y figuras con los datos
obtenidos de las encuestas aplicadas. Por ultimo, se utilizé el método
estadistico inferencial, para contrastar la hip6tesis de investigacion previa
confirmacion de la normalidad de los datos.

3.7. Aspectos éticos
Cada parrafo, palabra o frase recogida de articulos, revistas, libros,

paginas web, videos, tesis, etc., han sido citados correctamente cumpliendo
con todas las indicaciones de las normas APA séptima edicion, con lo que
estipula la guia de elaboracion de investigaciones de la UCV y de acuerdo a
todas las clases magistrales que hemos tenido con nuestra asesora.
Asimismo, se ha utilizado de forma responsable toda la informacion obtenida
en la Promotora Génesis SAC, siendo manejado exclusivamente para esta
investigacion, de la misma forma, se han guardado los datos personales de

los trabajadores que han participado en el desarrollo de la encuesta.
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V. RESULTADOS

4.1. Nivel de la gestion administrativa de la Promotora Génesis SAC de

Lima — 2021.

Tabla 1

Nivel de la gestiébn administrativa de la Promotora Génesis SAC de Lima —

2021
Deficiente Regular Eficiente
Variable / Dimensiones
f % f % f %
Gestion administrativa 16 26.7 44 73.3 0 0
Planificacion 18 30 0 0 42 70
Organizacion 17 28.3 43 71.7 0 0
Direccion 12 20 48 80 0 0
Control 16 26.7 0 0 44  73.3

En la Tabla 1, se aprecia que la gestion administrativa inconvenientes dentro de

la empresa, ya que, el 73.3% se encuentra en el nivel regular y un 26.7% en el

nivel deficiente, asimismo, se observa que las dimensiones que mayores

problemas presentan, son la direccion con un 80% y la organizacion con un

71.7% ambas en el nivel regular, en cambio, las dimensiones que mejores

resultados obtuvieron fueron el control con un 73.3% vy la planificacion con un

70%, ambas en el nivel eficiente. Pese a estos resultados aln existen situaciones

gue se debe mejorar para alcanzar el 100% de eficiencia en todos los aspectos.
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4.2. Nivel de calidad de servicio en la atencién al cliente de la Promotora

Génesis SAC 2021.

Tabla 2
Nivel de calidad de servicio en la atencion al cliente de la Promotora Génesis
SAC 2021
Variable / Dimensiones Bajo Moderado Alto

f % f % f %
Calidad de servicio 17 28.3 43 71.7 0 0
Fiabilidad 12 20 48 80 0 0
Seguridad 12 20 23 38.3 25 417
Tangibilidad 17 28.3 1 1.7 42 70
Capacidad de respuesta 17 28.3 1 1.7 42 70
Empatia 17 28.3 43 71.7 0 0

En la Tabla 2, se observa que la calidad de servicio presenta diferentes

inconvenientes, ya que, el 71.7% se encuentra en el nivel moderado y un 28.3%

en el nivel bajo, del mismo modo, se evidencia que las dimensiones con mayores

problemas son la fiabilidad con un 80% en el nivel moderado, seguido por la

empatia con un 71.7% en el nivel moderado, y la seguridad con un 38.3% en el

nivel moderado, en cambio, las dimensiones que mejores resultados obtuvieron

fueron la tangibilidad y la capacidad de respuesta, ambas obtuvieron un 70% en

el nivel alto. Pese a estos resultados alun existen situaciones que se debe

mejorar para alcanzar el 100% de eficiencia en todos los aspectos.
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4.3. Relacién de las dimensiones de la gestion administrativa con la calidad
de servicio en la atencién del cliente de la Promotora Génesis SAC de
Lima — 2021.

Tabla 3

Nivel de relacién de las dimensiones de la gestion administrativa con la calidad
de servicio en la atencion del cliente de la Promotora Génesis SAC de Lima —
2021.

Calidad de servicio

Coeficiente de correlacion ,960™

Planificacion  Sig. (bilateral) ,000

N 60

Coeficiente de correlacion ,978"

Organizacion Sig. (bilateral) .

Rho de N 60
Spearman Coeficiente de correlacion ,795™
Direccion Sig. (bilateral) ,000

N 60

Coeficiente de correlacion ,959"

Control Sig. (bilateral) ,000

N 60

De acuerdo a la Tabla 3, se observa que las dimensiones organizacion (0.978),
la planificacion (0.960) y la dimension control (0.959), demostrando que ambas
poseen una relacion positiva muy alta con la calidad de servicio. En cambio, la
dimension direccion (0.795) demostrando que mantiene una relacion positiva alta

con la calidad de servicio.
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4.4. Relacién de la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
atencion del cliente de la Promotora Génesis SAC de Lima - 2021.
Tabla 4

Relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio en la atencion del
cliente de la Promotora Génesis SAC de Lima - 2021.

Gestion Calidad de
administrativa servicio
Coeficiente de 1,000
) o ~ correlacion
Gestion administrativa _
Sig. (bilateral)
Rho de N 60
Spearman Coeficiente de ,959"
_ . correlacion
Calidad de servicio _ _
Sig. (bilateral) ,000
N 60

,959”
,000

60
1,000

60

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Segun la Tabla 4, se alcanzé un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
de 0.959, demostrando que entre ambas variables existe una relacion positiva
muy alta, esto quiere decir que mientras se lleve a cabo una gestion
administrativa eficiente entonces la calidad de servicio mantendra un nivel alto,
beneficiando de forma directa a todos los clientes y a la organizacion, y de forma

indirecta a los empleados.
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4.5. Contrastacion de hipétesis

Para el presente estudio se planted la hipétesis de investigacion, para

poder contrastarla se realiz6 las siguientes pruebas estadisticas:

Hi: La gestion administrativa tiene una relacién positiva alta en la

atencion del cliente de la Promotora Génesis SAC de Lima — 2021.

Ho: La gestiobn administrativa no tiene una relacion positiva alta en la

atencion del cliente de la Promotora Génesis SAC de Lima — 2021.

De acuerdo a los resultados obtenidos después de ver la prueba de
normalidad, se revelé que existe una relacion altamente significativa de
acuerdo al coeficiente de correlacion Rho de Spearman 0.959, demostrando
gue la relacion es positiva muy alta, por lo tanto, la hipétesis de investigacion

es aceptable, rechazando la hipotesis nula.

25



V.  DISCUSION

Determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio en
la atencion del cliente de la Promotora Génesis SAC de Lima - 2021. Segun
Gonzales et al., indican que es un proceso que contempla cuatro funciones
fundamentales para su correcto desarrollo: La planificacion, organizacion,
direccién y control (2020); asi mismo en cuanto a la calidad de servicio Pincay
menciona que es un proceso de comparacién o valoracion respecto a otros
productos o servicios de la misma naturaleza, razon por la cual la percepcion
gue posea el cliente es valiosa (Pincay, 2020). Los resultados encontrados
dieron un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.959,
demostrando que entre ambas variables existe una relacion positiva alta, esto
quiere decir que mientras se lleve a cabo una gestion administrativa eficiente
entonces la calidad de servicio mantendra un nivel alto, beneficiando de forma
directa a todos los clientes y a la organizacion, y de forma indirecta a los
empleados.

Estas derivaciones son respaldadas por el trabajo de Chumioque
(2018), porque demostré que la gestion administrativa posee una relacion
positiva moderada con la calidad de servicio, indicando de esta forma que
mientras se capacite al personal sobre todos los procesos y medidas que se
deben tomar al momento de atender a los clientes entonces se podra otorgar
una calidad de servicio acorde a las necesidades de los compradores. Del
mismo modo lo respalda el estudio de Bajonero (2020), porque demostro que
la gestion administrativa y la calidad de servicio no son independientes, en
cambio, el R Pearson obtenido fue de 0.745 demostrando que la gestidn
administrativa se relaciona de forma positiva alta con la calidad de servicio; y
el De la Riva (2021), porque determin6 que la politica influye drasticamente
en la gestién administrativa por ende no se puede ofrecer una calidad de
servicio en la atencion acorde a las exigencias y necesidades de los
ciudadanos.

Estos datos demuestran que la gestion administrativa es sumamente
importante para que los empleados de cualquier organizacion, sea esta una
empresa privada o una entidad publica, cumplan de forma eficiente con cada

una de sus funciones, beneficiando directamente a los clientes y de forma

26



indirecta a la organizacion, porque al ofrecer una buena orientacion,
transmision correcta y necesaria de la informacion organizacional, entonces
estarian brindando una calidad de servicio al momento que atienden a los
clientes.

Tomando en cuenta el objetivo especifico 1, Se tomd en cuenta el aporte
de Solis et al., (2021), donde menciona que las dimensiones consideradas en la
gestion administrativa son cuatro: La planificacion, organizacion, direccion y
control. Con respecto a la primera dimension es la planificacion, se refiere a la
elaboracion temprana de todos los documentos de gestion, debiendo estar
actualizados segun las necesidades de la entidad. Asimismo, en este punto se
deben considerar medidas que permitan el uso adecuado de todos los recursos
gue se viene utilizando en la institucion, debiendo involucrar a todos los
empleados en el desarrollo de los instrumentos de gestion, ya que, gracias a los
aportes de estas personas, se pueden mejorar algunas estrategias que se
habian considerado, después de la elaboracion de los instrumentos de gestion,
se debe informar a todos los integrantes con el propdsito que conozcan las
medidas y planes que se han considerado en la organizaciéon (Chavez et al.
2020). Con respecto a la segunda dimensién es la organizacion, se refiere a la
estructura organizacional de la entidad, debiendo esta permitir mantener una
comunicacion entre las areas de la mejor manera posible ya que, de esta forma
se podra distribuir de forma responsable los recursos a los empleados, que les
permita afrontar todas las actividades laborales que desarrollan diariamente en
la entidad (Guo et al. 2018). Con respecto a la tercera dimension es la direccion,
se refiere a las capacidades que poseen los gerentes, jefes de éarea y
responsables de grupo, los cuales, les permite mantener una motivacion
constante de todos los trabajadores, demostrando que el liderazgo directivo que
poseen permite conseguir la eficiencia de los trabajos en equipo, manteniendo
siempre un comportamiento organizacional ejemplar que permita a la entidad
alcanzar las metas trazadas durante el ejercicio econémico.(Rodriguez, 2020)
Con respecto a la cuarta dimension es el control, se refiere al nivel de evaluacion
gue realizan el jefe de gestidon del talento humano, gerentes, jefes de area y
responsables de equipo sobre el desempefio de todo el personal que tienen a su

cargo (Zambrano et al. 2021).
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Se identificé que la gestion administrativa alcanzé un 73.3% en el nivel
regular y un 26.7% en el nivel deficiente, asimismo, se observa que las
dimensiones que mayores problemas presentan, son la direccion con un 80%
en el nivel regular, seguido por la organizacion con un 71.7% en el nivel
regular, en cambio, las dimensiones que mejores resultados obtuvieron fueron
el control con un 73.3% y la planificacion con un 70%, ambas en el nivel
eficiente. Pese a estos resultados aun existen situaciones que se debe
mejorar para alcanzar el 100% de eficiencia en todos los aspectos; estos datos
son respaldados por el trabajo de Sulistiawaty et al. (2021), porque resolvieron
gue el uso de la tecnologia de informacion en la gestion administrativa permite
alcanzar el éxito institucional y la eficiencia en la calidad de servicio en la
atencion a cada uno de los clientes. Asimismo, lo hace el estudio de Ouma y
Kipkorir (2021), porque determinaron que las innovaciones tecnoldgicas
permiten mejorar la gestion de informacion en la gestion administrativa
permitiendo a las organizaciones ofrecer una calidad de servicio acorde a las
exigencias de sus clientes.

Estos datos evidencian que la entidad debe trabajar de forma urgente
la dimension direccidn, porque se observa que es la que peores resultados
obtuvo junto con la dimension organizacion, seguidamente se debe trabajar
con la planificacion y control, porque pese haber alcanzado resultados
favorables, aun existe un porcentaje considerable que se encuentra en el nivel
deficiente, porque esto va a permitir alcanzar un nivel 6ptimo en cada una de
las dimensiones.

Con respecto al objetivo especifico 2, se utilizé el aporte de Otalora
(2021), donde manifiesta que las dimensiones consideradas en la calidad de
servicio, son cinco: Fiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad de respuesta
y empatia. La primera dimension es la fiabilidad, donde se hace mencién que
son las probabilidades que da la empresa a sus clientes de que sus productos
o servicios funcionen adecuadamente, debiendo de todas formas dar la
oportunidad de atencion en el caso de alguna urgencia que se presente en el
uso del producto, donde la sociedad debe mantener una atencién continua y
un orden légico, manteniendo un cuidado especial en el registro de
informacion de cada uno de sus clientes. Asimismo, Cueva et al., (2021), habla

de la segunda dimensién es la seguridad, en este caso se hace mencién a la
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privacidad que brinda la entidad a los datos personales de sus clientes ha
confiado en entregar a la organizacion (Cueva et al. 2021). Henao (2020),
especifica que la tercera dimension, es la tangibilidad, es demostrar la calidad
del servicio que brinda la empresa a todos sus clientes, siendo una de las
formas la sefalizacién de las instalaciones, ya que, esto permite a todos los
visitantes guiarse al &rea que necesita visitar para realizar algunas gestiones
(Arévalo et al. 2020). Asimismo, se debe mantener la limpieza de las
instalaciones y elementos fisicos que pertenecen a la entidad y que esta a
vista de todos nuestros clientes, ya que, esto permite generar un ambiente
agradable para los empleados y para los compradores. En cambio,
Bustamante et al., (2020), revela que la cuarta dimensién, es la capacidad de
respuesta, el cual es el nivel de desplazamiento que poseen los empleados,
jefes de grupo, jefes de area y directores para realizar alguna actividad, como
atender, orientar o procesar alguna informacion que el cliente esta solicitando.
En la quinta dimensién es la empatia, donde Vigo y Gonzalez (2020),
exteriorizan que es la capacidad que tienen los empleados, jefes y directivos
de manejar una situacion compleja evidenciada en la organizacion, debiendo
actuar de la mejor manera posible, poniéndose en el lugar del cliente,
debiendo siempre mantener la calma, ya que, a traves de ello se logra
solucionar los imprevistos.

Se identific6 que la calidad de servicio presenta diferentes
inconvenientes, ya que, el 71.7% se encuentra en el nivel moderado y un
28.3% en el nivel bajo, del mismo modo, se evidencia que las dimensiones
con mayores problemas son la fiabilidad con un 80% en el nivel moderado,
seguido por la empatia con un 71.7% en el nivel moderado, y la seguridad con
un 38.3% en el nivel moderado, en cambio, las dimensiones que mejores
resultados obtuvieron fueron la tangibilidad y la capacidad de respuesta,
ambas obtuvieron un 70% en el nivel alto. Pese a estos resultados aun existen
situaciones que se debe mejorar para alcanzar el 100% de eficiencia en todos
los aspectos; estas derivaciones son amparados por la investigacion de
Candrli¢ (2021), porque evidencio que la calidad de servicio se ve mejorada a
través de un sistema de gestion de calidad, porque permite evidenciar las
restricciones de la gestion administrativa permitiendo su mejora en un corto

tiempo. Del mismo modo lo respalda Oksiiz (2021), porque demostré que la

29



falta de empatia y serenidad de los empleados al momento de interactuar con
clientes dificiles, ocasiona que se generen conflictos, mermando de esta
forma la calidad de servicio.

En este punto se observa que las dimensiones con mayores
dificultades son la empatia y la fiabilidad, porque ambas se encuentran en el
nivel moderado con mayor porcentaje, siendo estas dos con las cuales la
gerencia debe tomar la decision de implantar medidas que permitan mejorar
estos aspectos, seguidamente, deben trabajar la dimensidon seguridad,
tangibilidad y la capacidad de respuesta, porque a través de la mejora de cada
una de estas dimensiones, la empresa podra alcanzar la eficiencia en la
calidad de servicio que brinda en la atencion a sus clientes.

Con respecto a los resultados inferenciales, se demostro que las
dimensiones de ambas variables mantienen un grado de relacion alta y muy
alta, para ello, se procede a detallar los hallazgos en los siguientes parrafos:

Tomando en cuenta el objetivo especifico 3, se establecido que las
dimensiones organizacion (0.978), la planificacion (0.960) y la dimensién
control (0.959), poseen una relacion positiva muy alta con la calidad de
servicio. En cambio, la dimensién direccion (0.795) mantiene una relacion
positiva alta con la calidad de servicio; estos datos son amparados por el
trabajo de Puican (2021), porque demostré que al no efectuar una gestion
administrativa eficiente acorde a las normas establecidas por la entidad
entonces no se puede ofrecer una calidad de servicio en la atencion a los
ciudadanos. Asimismo, lo hace el estudio de Diaz y Zapata (2021), porque
encontraron que la gestion administrativa influye considerablemente en la
calidad de servicio de todos los pacientes. Del mismo modo lo hace la
investigacion de Infante (2021), porque revelaron la gestion administrativa
posee un efecto significativo con la calidad de servicio, es por estas
situaciones que la organizacién debe evaluar todos los procesos que se llevan
a cabo en las areas de la empresa ya que, a través de ello se podria mejorar

la calidad de servicio que otorgan a sus compradores.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

CONCLUSIONES

Se concluye que, entre ambas variables existe una relacion positiva
muy alta, porque el Rho de Spearman alcanzado fue de 0.959, esto
quiere decir que mientras se lleve a cabo una gestion administrativa
eficiente entonces la calidad de servicio mantendra un nivel alto,
beneficiando de forma directa a todos los clientes y a la organizacion.
Se concluye, que la gestion administrativa presenta diferentes
inconvenientes dentro de la empresa, porque, el 73.3% se encuentra
en el nivel regular y un 26.7% en el nivel deficiente, asimismo, se
observa que las dimensiones que mayores problemas presentan, son
la direccion con un 80% y la organizacion con un 71.7% ambas en el
nivel regular, en cambio, las dimensiones que mejores resultados
obtuvieron fueron el control con un 73.3% y la planificacion con un
70%, ambas en el nivel eficiente.

Se concluye que la calidad de servicio presenta diferentes
inconvenientes, ya que, el 71.7% se encuentra en el nivel moderado y
un 28.3% en el nivel bajo, del mismo modo, se evidencia que las
dimensiones con mayores problemas son la fiabilidad con un 80% en
el nivel moderado, seguido por la empatia con un 71.7% en el nivel
moderado, y la seguridad con un 38.3% en el nivel moderado, en
cambio, las dimensiones que mejores resultados obtuvieron fueron la
tangibilidad y la capacidad de respuesta, ambas obtuvieron un 70% en
el nivel alto.

Se concluye que las dimensiones organizacion (0.978), la planificacion
(0.960) y la dimension control (0.959), demostrando que ambas
poseen una relacion positiva muy alta con la calidad de servicio. En
cambio, la dimension direccién (0.795) demostrando que mantiene

una relacion positiva alta con la calidad de servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente capacitar y evaluar a sus empleados de cada
una de las dependencias, porque a través de ello, se podra verificar y
encontrar las restricciones que vienen ocasionando diferentes dificultades en
la calidad de servicio que se brindan a los clientes al momento que son
atendidos.

Se recomienda al gerente elaborar un plan de accién que le permita
mejorar la gestion administrativa, debiendo comenzar con la direccién y la
organizacion, porque ambas presentaron multiples dificultades, seguidamente
se debe trabajar el control y la planificacion, pese haber alcanzado resultados
positivos, aun existe un porcentaje que se debe trabajar.

Se recomienda a los trabajadores ser empaticos al momento que
atienden a sus clientes, porque a traves de ello, se mantiene una relacién
amigable y respetable entre ambas partes. Asimismo, se recomienda al
gerente evaluar los horarios de atencion, porque estos deben estar acorde a
las exigencias de los clientes, pero siempre respetando los derechos laborales

de sus empleados.

Se recomienda trabajar cada proceso de la gestion administrativa de
forma eficiente, porque la organizacion, la planificacién, el control y la
direccion son muy importantes para alcanzar la eficiencia en la calidad de
servicio en la atencidon que se brinda de forma continua a los clientes,
permitiendo a la empresa mejorar sus resultados econdémicos a través del

cumplimiento de las necesidades y exigencias de sus clientes.
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

calidad de servicio en la
atencion del cliente de la
PROMOTORA GENESIS SAC

de Lima - 2021?

calidad de servicio en la
atencion del cliente de la
PROMOTORA GENESIS
SAC de Lima - 2021.

atencion del cliente de la
PROMOTORA GENESIS SAC

de Lima - 2021.

TEMA PROBLEMA DE' LA OBJETIVO DE'LA HIPOTESIS DE,LA METODO
INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General:
¢Cual es la relacion de la | Determinar larelacion de la | La gestion administrativa tiene Método de
gestion administrativa en la | gestion administrativa en la | una relacidén positiva alta en la estudio

Estad basada en
un estudio de

caracter no

experimental, de

corte transversal.
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Gestion
administrativ
ay la calidad
de servicio
en la
atencion al
cliente de la
PROMOTOR
A GENESIS
SAC de Lima
- 2021

Obijetivos especificos:

OEL. Identificar el nivel de
la gestion administrativa de
la Promotora Génesis SAC
2020 de Lima — 2021.
OEZ2. Identificar el nivel de
calidad de servicio en la
atencion al cliente de la
Promotora Génesis SAC.
OE3. Establecer la relacion
de las dimensiones de la
gestion administrativa con
las dimensiones de la
calidad de servicio en la
atencion del cliente de la
Promotora Geénesis SAC
de Lima — 2021.

Tipo de estudio:
Descriptivo -
Correlacional

causal
Area de estudio
Lima, Region

Lima

Poblacion:

60 trabajadores

Muestra

60 trabajadores

Técnica:

Encuesta

Instrumento:
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Cuestionario

Método de

andlisis: Excel y

SPSS V. 26
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ANEXO 2. Operacionalizacion de variables

LA MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION

Documentos de gestion actualizados
Uso adecuado de los recursos de
planificacion

Planificacion Participacion de todos los empleados en
el desarrollo de instrumentos de gestién

. . ) Conocimiento de los instrumentos por
Esta variable ha sido estudiada parte de todo el personal

Es un proceso que contempla usando las dimensiones: La estructura organizacional de la
cuatro funciones fundamentales | Planificacién, organizacion, direccion o entidad
VARIABLE 1: para su correcto desarrollo: La y control. Utilizando la técnica de la Organizacion
planificacion, organizacion, encuesta, cuyo instrumento fue el
GESTION direccion y control. (Gonzélez, cuestionario
ADMINISTRATIVA Viteri, Izquierdo, & Vendezoto, .
2020) Direccién

Comunicacioén entre areas
Distribucion responsable de recursos
Motivacién constante

Liderazgo directivo

Trabajo en equipos
Comportamiento organizacional
Evaluacioén sobre el desempefio del
personal

Control Cumplimiento de metas
Supervision de los Sistemas de la
entidad

Ordinal

Oportunidad de la atencion de urgencias
Atencién a la continuidad y al orden
Fiabilidad I6gico

Cuidado en el registro de informacion de
los usuarios

Esta variable ha sido estudiada Privacidad
usando las dimensiones: Fiabilidad, .
seguridad, tangibilidad, capacidad Seguridad Atencion de calidad en el servicio

dos partes, el comprador de respuesta y empatia. Utilizando

. . . la técnica de la encuesta, cuyo
Calidad de servicio (cliente) y el vendedor instrumento fue el cuestionario . : :
(Proveedor). (Artal, 2017) Sefializacion de las instalaciones

Limpieza de las instalaciones y
Tangibilidad elementos fisicos

Imagen de Colaboradores

Es el acto econémicoy
VARIABLE 2: Juridico, que llevan a cabo

Cumplimiento de medidas de seguridad Ordinal

Equipos y materiales

Simplicidad de los procedimientos de
atencion

Capacidad de respuesta
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Atencion en oficina

Atencion en llamada

Atencion en la entrega del producto

Oportunidad para responder quejas y
reclamos

Empatia

Amabilidad en el trato

Atencion individualizada al usuario

Claridad de orientacion asegurada al
usuario

Comprender las necesidades
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ANEXO 3. Instrumento de evaluacién

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA
PROMOTORA GENESIS SAC DE LIMA - 2021

Instrucciones: A continuacion, se ofrece una serie de preguntas con la finalidad

de desarrollar una investigacion académica, por lo que le solicitamos responder

con toda sinceridad, Debe marcar cada item que se presenta con un ASPA (X),

ademas solicitamos responder todas las preguntas ya que no existen respuestas

correctas o incorrectas, siendo la informacion confidencial.

La escala tiene 5 Criterios que se detallan a continuacion:

Criterios Puntaje
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

N° ITEMS ESCALA
213415

DIMENSION: PLANIFICACION

01 | La empresa cuenta con documentos de gestion
actualizados.

02 | La entidad usa adecuadamente los recursos asignados.

03 | se identifican las acciones especificas a realizar para el
cumplimiento de metas

04 | Todo el personal participa en la elaboracion de los
instrumentos de gestion.

05 | El personal conoce los instrumentos de gestion
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DIMENSION: ORGANIZACION

06

La empresa cuenta con una estructura organizativa

adecuada.

07

Existe comunicacion fluida entre areas

08

En el centro se distribuye eficientemente los recursos.

DIMENSION: DIRECCION

09

En la empresa se motiva constantemente al personal.

10

Existe liderazgo por parte del gerente de la empresa

11

En la empresa se realiza el trabajo en equipo

12

El personal tiene adecuada conducta dentro de la

entidad.

DIMENSION: CONTROL

13

Constantemente se evalua el desempefio del personal

14

La empresa evalla los estandares o metas establecidos

en la planeacion.

15

Existe supervision de los Sistemas instalados en la
entidad

16

Se evalula el rendimiento por areas
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CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION DE LA

PROMOTORA GENESIS SAC DE LIMA - 2021

Instrucciones: A continuacion, se ofrece una serie de preguntas con la finalidad

de desarrollar una investigacion académica, por lo que le solicitamos responder

con toda sinceridad, Debe marcar cada item que se presenta con un ASPA (X),

ademas solicitamos responder todas las preguntas ya que no existen respuestas

correctas o incorrectas, siendo la informacién confidencial.

La escala tiene 5 Criterios que se detallan a continuacion:

Criterios Puntaje
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

N° ITEMS ESCALA
21345
DIMENSION: TANGIBILIDAD
01 | ¢Los carteles, letreros y flechas de la empresa son
adecuados para orientar a los clientes
02| ;La empresa le ofrece los equipos disponibles y
materiales necesarios para que desarrolle correctamente
su trabajo?
03 | ;La empresa se preocupa en mantener las oficinas y las
salas de espera limpios y comodos?
04 | ;La empresa supervisa que el personal de la empresa
tenga apariencia pulcra?
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
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05

¢La empresa supervisa que la atencion en caja o en el

modulo de admision de la empresa es rapida?

06

¢La empresa supervisa que la atencion para recoger los

productos comprados es rapida?

07

¢La empresa supervisa que la atencion para cancelar los

productos comprados sea rapido y facil?

08

¢La empresa supervisa que la atencion en la orientacion

del cliente sea rapida?

09

¢ La empresa supervisa que las inquietudes o problemas

suscitados sean atendidos de manera eficiente?

DIMENSION: SEGURIDAD

10

¢La empresa supervisa que durante la atencién en las

oficinas respeten su privacidad?

11

¢La empresa supervisa que los trabajadores cumplan
con escuchar y orientar de acuerdo a las necesidades de

los clientes?

12

¢La empresa supervisa que los trabajadores brinden el
tiempo necesario para preguntas sobre problemas en la

atencion?

13

¢, La empresa supervisa que el trabajador que atendio su

problema, inspire confianza en cada uno de los clientes?

14

¢, La empresa cumple con todas las medidas de seguridad

en sus instalaciones?

DIMENSION: FIABILIDAD

15

¢La empresa supervisa que los trabajadores brinden
informes y cumplan con explicar de manera clara y
adecuada a los clientes sobre los pasos o tramites para

la atencion en el area de reclamos?

16

¢La empresa supervisa que se cumpla con atender las

consultas de los clientes en el horario programado?

17

¢, La empresa supervisa que a atencién se realice

respetando la programacion y el orden de llegada?
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18

¢ La empresa supervisa que el comprobante de pago se
encuentre disponible en el momento que los clientes lo

solicita?

19

¢ Las citas con el gerente se encuentran disponibles y se
obtienen con facilidad?

DIMENSION: EMPATIA

20

¢La empresa supervisa que todo el personal de la
empresa trate a los clientes con amabilidad, respeto y

paciencia?

21

¢La empresa supervisa que el personal de la empresa
muestre interés en solucionar los problemas de los

clientes?

22

¢ La empresa supervisa que los empleados cumplan con
asegurarse que la explicacion brindada al cliente haya
sido entendida en su totalidad?

23

¢El director de la empresa se preocupa en brindar
capacitaciones a los colaboradores sobre el tipo y uso del

producto nuevo que la empresa ha decidido vender?

24

¢, Laempresa supervisa que se cumpla que el jefe de area
cumpla con los procedimientos que se debe realizar ante

un reclamo?
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ANEXO 4. Validacién de expertos
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ANEXO 5. Constancia de autorizacion de la empresa

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo Cristina Peralta Horna De Rutté, identificado con DNI 08198747, debidamente facultada
segun poder otorgado en su favor mediante Escritura Publica de fecha 27 de marzo de
2000, otorgada ante Notario Pablico Mananclla Parra Montero, cuyo poder obra inscrito
en la Partida Electronica N° 00170739, del Registro de Personas Juridicas de la Oficina

Registral de Lima, en mi calidad de Gerente de RRHH,de la empresa PROMOTORA GENESIS
SAC con R.U.C N° 202094560204, ubicada en la ciudad de Lima

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefiorJhon Rosmer Castillo Guerrero, Identificado con DNI N°70823665, de la Carrera
profesional Administracion, para que utilice la siguiente informacion de la empresa: aplicacion de
la encuesta, datos de la empresa con la finalidad de que pueda desarrollar su Tesis, para optar
al grado de Titulo Profesional.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
(X) Mencionar el nombre de la empresa.

/ém& /;jé d /“’l\
— i

Cristina Peralta Horna De Rutté
DNI: 00170739
Representante legal

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de dalos, el Estudiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posbles
acciones legales que la empresa, olorgante de informacion, pueda ejecutar.

Jhon Rosmer Casélo Guerrero
DNI: 708236665
Estudiante
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ANEXO 6. Confiabilidad del instrumento
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ALFA=

39 item

1.026

3H87

817.18

0.961
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ANEXO 7. Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Para verificar el grado de relacion y contrastacion de hipétesis, se utilizé el SPSS
vr. 26. para ello, se manipul6 una prueba de normalidad que permitié determinar
la hipétesis que fue aceptada: aplicando a 60 trabajadores, utilizando el

Kolmogorov-Smirnov?

Normalidad de variables

Ho: La variable gestién administrativa no tiene una distribucién normal.
Hi: La variable gestién administrativa tiene una distribucién normal.

a=0,05

Para la variable 2
Ho: La variable calidad de servicio no tiene una distribucién normal.
Hi: La variable calidad de servicio tiene una distribucidon normal.

a=0,05

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico gl Sig.
,458 60 ,000
Gestion administrativa
Calidad de servicio ,450 60 ,000

Segun la Tabla 8, se observa que el nivel de significancia de acuerdo a
Kolmogorov-Smirnov®de ambas variables es menor al 0.05, siendo el motivo por
el cual se ha utilizado el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, por ser
ambas de distribucion no normal. Siendo el motivo por el cual se acepta la

hipétesis de investigacion, rechazando la hipotesis nula.
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