h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Incidencia de la gestion administrativa en calidad de servicio al

cliente en Textimoda Peru S.A.C., Carabayllo, 2021.

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORES:

Soto Yauris, Blanca Nelida (ORCID: 0000-0002-4980-5323)
Torres Copia, Itamar (ORCID: 0000-0003 4373-8040)

ASESOR:

Dr. Cardenas Saavedra, Abraham (ORCID: 0000 0002 98087719)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestidon de Organizaciones
LIMA — PERU

2021


https://orcid.org/0000-0002-4980-5323
https://orcid.org/0000-0002-4980-5323
http://directorio.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do%3Bjsessionid%3D75a69d3aca742d351aebb2df7c17?id_investigador=103608

Dedicatoria

Esta tesis estd dedicada a Dios por haberme
dado la vida y ser una sobreviviente de esta
pandemia contra la COVID-19 y permitirme haber
llegado hasta este momento de mi formacion
profesional.A mis amados padres quienes con su
amor, paciencia y esfuerzo me han permitido
llegar a cumplir hoy un suefio mas, gracias por
inculcar en mi el ejemplo de esfuerzo y valentia,
de no temer las adversidades porque Dios esta
conmigo siempre.A mi hijo Liam Gael, por ser mi
mayor motivacion y mi fuerza para seguir
adelante y cumplir mis metas y ser un ejemplo

para él.

Blanca Soto Y.

La perseverancia, el compromiso, y la pasion a lo
gue hacemos nos llevan a conseguir las metas
deseadas a pesar de cualquier obstaculo que se

presente en nuestro camino.

Este proyecto de Tesis va dedicado ante todo a
Dios, que me brindé la sabiduria, la fuerza y la
salud para poder estudiar, a mi madre y
hermanos quienes confiaron y me brindaron todo
el apoyo, el animo de iniciar este nuevo reto y
especialmente, a mi papa que esta en el cielo ya
gue, es mi mayor motivacién para salir adelante y

poder hacer este suefio realidad.

Itamar Torres C.



Agradecimiento

Mi profundo agradecimiento al gerente
de la empresa Textimoda Peru S.A.C.
por permitirme realizar todo el proceso
investigativo de su compaifia textil.
Agradecer a mi compafiera de tesis por
trabajar en equipo en esta investigacion.
De igual manera, mis agradecimientos a
la Universidad César Vallejo, a la
Facultad de Administracion, a mi asesor
Abraham Cardenas quién con sus
enseflanzas hizo que pueda crecer
como profesional, gracias a su
dedicacion, apoyo incondicional vy

amistad.

Blanca Soto Y.

Mi mas sincero agradecimiento a Dios
por darme la fuerza y la voluntad para
seguir adelante a mi familia y amigos
por todo el apoyo incondicional, a mis
profesores por todas sus ensefianzas y
a la Universidad César Vallejo por
darme la oportunidad de iniciar este
reto, a la empresa Textimoda Peru
S.A.C por facilitarme toda la informacion
requerida. Agradecer a mi asesor
Abraham Céardenas quien tuvo mucha
paciencia y profesionalismo, estuvo
guiandome y motivandome para poder

lograr esta meta tan anhelada.

Itamar Torres C.



indice de contenidos

Carétula

Dedicatoria
Agradecimiento
indice de contenidos

indice de tablas

indice de figuras

Resumen

Abstract

INTRODUCCION

MARCO TEORICO
METODOLOGIA

3.1 Tipo de Investigacion

3.2 Variables y operacionalizacion

3.3 Poblacion(criterios de seleccion , muestra y muestreo)

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.5 Procedimientos
3.6 Meétodo de analisis de datos

3.7 Aspectos éticos

IV. RESULTADOS
V  DISCUSION

VI CONCLUSIONES
VIl RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

Vi
Vii

viii

13
13
13
15
16
17
17
18
19
38
41
43
44
51



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

Tabla 10.

Tabla 11.

Tabla 12.

Tabla 13.

Tabla 14.

Tabla 15.

Tabla 16.

Tabla 17.

indice de tablas

Niveles de gestion administrativa en Textimoda Peru S.A.C.
Niveles de planificacion en Textimoda Peru S.A.C.

Nivel de organizacién en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Nivel de direccién en la empresa Textimoda Peru S.A.C.
Nivel de control en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Niveles de calidad de servicio al cliente en la empresa
Textimoda Peru S.A.C.
Niveles de calidad de ventaja competitiva en la empresa
Textimoda Peru S.A.C.
Niveles de productividad en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Niveles de satisfaccion en la empresa Textimoda Peru S.A.C.
Niveles de fidelizacién en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Prueba de normalidad para la variable gestion administrativa y
calidad de servicio en Textimoda Peru S.A.C.

Correlacion de las variables gestion administrativa y calidad de
servicio al cliente

Modelo de regresion lineal aplicada a la variable independiente
gestion administrativa y la variable calidad de servicio al cliente

Modelo de regresion lineal aplicado a la variable independiente
gestion administrativa y la dimension planificacién de la empresa
Textimoda Peru S.A.C.

Modelo de regresion lineal aplicado a la variable independiente
gestion administrativa y la dimensidén organizacion de la
empresa Textimoda Peru S.A.C.

Modelo de regresion lineal aplicado a la variable independiente
gestion administrativa y la dimensién direccion de la empresa
Textimoda Peru S.A.C.

Modelo de regresién lineal aplicado a la variable independiente
gestion administrativa y la dimension control de la empresa
Textimoda Peru S.A.C.

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

32

33

34

35

36

37



Figura 1.

Figura 2.

Figura 3.

Figura 4

Figura 5.

Figura 6.

Figura 7.

Figura 8

Figura 9.

Figura 10.

Figura 11.

Figura 12.

indice de figuras

Porcentaje de niveles de gestion administrativa en la empresa
Textimoda Peru S.A.C.

Porcentaje de niveles de planificacion en la empresa
Textimoda Peru S.A.C.

Porcentaje de niveles de organizacion en la empresa
Textimoda Peru S.A.C.

Porcentaje de niveles de direccion en la empresa Textimoda
Pera S.A.C.

Porcentaje de niveles de control en la empresa Textimoda
Pera S.A.C.

Porcentaje de niveles de calidad al cliente en la empresa
Textimoda Peru S.A.C.

Porcentaje de niveles de ventaja competitiva en la empresa
Textimoda Peru S.A.C.

Porcentaje de niveles de productividad en la empresa
Textimoda Peru S.A.C.

Porcentaje de niveles de satisfaccion en la empresa
Textimoda Peru S.A.C.

Porcentaje de niveles de fidelizacion en la empresa
Textimoda Peru S.A.C.

Figura de la distribucion normal para la variable gestidn
administrativa en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Figura de la distribucion normal para la variable calidad de

servicio al cliente en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

30

31

Vi



RESUMEN

El objetivo principal fue determinar la incidencia de la gestiobn administrativa en
calidad de servicio al cliente en Textimoda Peru S.A.C., Carabayllo 2021.La
metodologia utilizada para el estudio fue de tipo aplicada y disefio no experimental
con un enfoque cuantitativo de corte transversal causal — explicativo, la poblacion
de estudio estuvo conformado por 50 clientes de la empresa y se utilizé una muestra
censal, puesto que se tomo el 100% de la poblacion. Para la recopilacion de datos
se utilizé la encuesta por medio del cuestionario con 22 preguntas provenientes de
las variables de investigacion, también se obtuvo una medicion del Alfa de
Cronbach con una puntuacion de (0.745). Los cuales ayudd a identificar los
problemas mas importantes en funcion a la investigacion. Los resultados obtenidos
evidenciaron una correlacion positiva alta para la gestion administrativa en calidad
de servicio al cliente en Textimoda Peru S.A.C., De acuerdo al coeficiente de
correlacion de Pearson con una puntuacion de (0,869) el cual se demuestra que es

representativa para la poblacion (p-valor de 0,000).

Palabras clave: Gestion administrativa, cliente, calidad, satisfacciéon
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ABSTRACT

The main objective was to determine the incidence of administrative management
in quality of customer service in Textimoda Perld S.A.C., Carabayllo 2021.La
methodology used for the study was of applied type and non-experimental design
with a quantitative approach of causal — explanatory cross-sectional, the study
population was made up of 50 clients of the company and a census sample was
used, since 100% of the population was taken. For data collection, the survey was
used through the questionnaire with 22 questions from the research variables, a
measurement of Cronbach's Alpha was also obtained with a score of (0.745). Which
helped to identify the most important problems based on research. The results
obtained showed a high positive correlation for administrative management in
quality of customer service in Textimoda Pert S.A.C., According to the Pearson
correlation coefficient with a score of (0.869) which is shown to be representative

for the population (p-value of 0.000).

Keywords: Administrative management, customer, quality, satisfaction
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l. INTRODUCCION

El impacto global en los Ultimos afios ha tenido un cambio significativo en las
gestiones gerenciales quienes han administrado sus negocios proponiéndose
metas limitadas, y eso les ha obstaculizado comprender sus necesidades en el
horizonte del tiempo, esto impide a no lograr niveles 6ptimos de calidad y
satisfaccion a las necesidades que exige en la actualidad el mercado competitivo.
La calidad de servicio al cliente es factor de gran importancia dentro de la
empresa, esto es necesario medirla para poder evaluar las deficiencias que se
presenten mediante un analisis organizacional. En el ambito internacional
Chiavenato (2002), sostiene que la gestion administrativa es parte de los procesos
orientados hacia el logro de los objetivos para incrementar la productividad de los
individuos y la satisfaccion de los clientes por otro lado Silva (2021) argumentan que
la calidad de servicio al cliente tiene mucha importancia para que las empresas
puedan adquirir ventaja competitiva Unica y sostenible frente a la competencia. En
el ambito nacional Izquierdo, Mohamed y Verdu (2016). Definen que la gestion
organizacional es fundamental en las empresas, puesto que es la base principal
para ejecutar y potenciar las funciones formando una red eficaz sobre la cual se
relacionan y ratifican para obtener logros significativos.

En el ambito local la empresa Textimoda Peru S.A.C. dedicada a la
comercializacion del rubro textil en la venta de ropa por catdlogo con un sistema
multinivel y una red de mercadeo, el cual no cuenta con una adecuada gestion
administrativa, especificamente en las areas de control de calidad e inventarios
afectando la calidad de servicio al cliente por ello, es significativo realizar un
analisis en las etapas de gestion administrativa, los mismos que son
indispensables para un apropiado funcionamiento de la organizacién se debe
implementar estrategias de mejora en la calidad asi como eficacia y eficiencia en
el servicio al cliente, puesto que es fundamental dentro de una organizacién para
gue pueda lograr sus objetivos e incrementar sus rentabilidad.

La investigacion presentada permitird obtener conocimientos que
suministren un mejor desarrollo de las variables de investigacion, ante la situacién
expuesta se formulé como problema general la siguiente pregunta, ¢Cuél es la

incidencia de la gestiobn administrativa en calidad de servicio al cliente en



Textimoda Pera S.A.C., Carabayllo, 20217, Y como problemas especificos: 1)
¢, Cudl es la incidencia de la gestion administrativa y la planeacion en calidad de
servicio al cliente en Textimoda Perd S.A.C., Carabayllo, 20217? 2) ¢Cual es la
incidencia de la gestién administrativa y la organizacion en calidad de servicio al
cliente en Textimoda Peru S.A.C., 2021? 3) ¢ Cudl es la incidencia de la gestion
administrativa y la direccion en calidad de servicio al cliente en Textimoda
Peri S.A.C., Carabayllo, 2021? 4) ¢Cudl es la incidencia de la gestion
administrativa y el control en calidad de servicio al cliente en Textimoda Peru
S.A.C., Carabayllo, 2021?

La Justificacidn tedrica sera de gran apoyo para los futuros investigadores
respecto al tema, quienes podran obtener mayores conocimientos e informacién
para desarrollar sus posibles investigaciones, sobre una oportuna gestion
administrativa y una notable calidad de servicio, para que las empresas puedan
fidelizar a sus clientes e incrementar sus ingresos. Teniendo en cuenta lo expresado
anteriormente, el objetivo en el desarrollo de este trabajo es implementar a partir de
los fundamentos tedricos pronunciados en el mismo, adquirir conocimientos y
experiencias que permitan facilitar la aplicacion en la gerencia de esta técnica de
gestion y recomendar una variedad de estrategias para su implementacion en
nuestra practica empresarial, garantizando que nuestras Gerencias obtengan una
ventaja competitiva consistente y sostenible en el tiempo. Naupas (2018), sefiala la
importancia que tiene dicha investigacion al analizar el problema de estudio de una
teoria cientifica, ya que se deberia explicar el valor para objetar los resultados de
otras investigaciones y realizar una innovacion cientifica o ampliar un modelo
tedrico.

La justificacion metodolégica, forma parte de los conocimientos de la
investigacion cientifica, que permitieron establecer los problemas generales y
especificos, asi como la hipétesis y objetivos de estudio que permitieron obtener un
conocimiento valido y confiable. Para aplicar el instrumento de recoleccién de datos
se seleccion6 una muestra aleatoria donde se obtendra resultados 6ptimos y
sugerencias para la empresa, el estudio tuvo como enfoque cuantitativo y disefio no
experimental explicativo, asi mismo el objetivo principal es determinar la gestion
administrativa en la calidad de servicio al cliente. Naupas (2018), mencionan que es

la aplicacién de determinados procesos metodoldgicos que el investigador considere



para ser utilizados por estudios similares y le permitan ampliar sus conocimientos.

La justificacion practica en esta investigacion se realizé con el propoésito
de obtener nuevos conocimientos y estrategias que servira de gran utilidad a los
gerentes y accionistas de las organizaciones y de esa manera puedan tomar
las mejores decisiones que favorezcan la rentabilidad de la compafia para lograr
sus objetivos, mediante la medicion de mejorar la calidad de servicio en los
clientes. Masallam et al (2019), menciona que la justificacidén practica tiene como
propdsito solucionar un problema sobre un objeto de estudio realizado, mediante
estrategias de mejora para cambiar la realidad del &mbito de estudio.

El objetivo general se propuso; Determinar la incidencia de la gestion
administrativa en calidad de servicio al cliente en Textimoda Pera S.A.C.,
Carabayllo, 2021. Objetivos especificos 1). Determinar la incidencia de la
gestion administrativa y la planeacion en calidad de servicio al cliente en
Textimoda Peru S.A.C., Carabayllo, 2021. 2). Determinar la incidencia de la gestion
administrativa y la organizacion en calidad de servicio al cliente en Textimoda
Perd S.A.C., Carabayllo, 2021. 3). Evaluar la incidencia de la gestidn
administrativa y la direccion en calidad de servicio al cliente en Textimoda Peru
S.A.C., Carabayllo, 2021. 4). Determinar la incidencia de la gestion administrativa
y el control en calidad de servicio al cliente en Textimoda Peru S.A.C., Carabayllo,
2021.

Como Hipotesis general: Existe incidencia de la gestion administrativa en
calidad de servicio al cliente en Textimoda Peru S.A.C., Carabayllo, 2021. Asi
mismo, las HipoOtesis especificas a). Existe incidencia de la gestidn
administrativa y la planeacion en Textimoda Peru S.A.C., Carabayllo, 2021. b).
Existe incidencia de la gestion administrativa y la organizacién en Textimoda Peru
S.A.C., Carabayllo, 2021. c). Existe incidencia de la gestibn administrativa y la
direccidon en Textimoda Peru S.A.C., Carabayllo, 2021. d). Existe incidencia de la

gestion administrativa y el control en Textimoda Peru S.A.C., Carabayllo, 2021.



. MARCO TEORICO

La gestion administrativa es un factor de mucha importancia, puesto que es
el soporte de las organizaciones en diferentes areas funcionales que se
desarrollan jerarquicamente con el objetivo de obtener resultados Optimos para
lograr las metas propuestasy generar una ventaja competitiva, asi mismo
alcanzar la satisfaccion al cliente con una adecuada calidad de servicio brindada
al consumidor y aplicar correctamente los indicadores administrativos.

Lambona, (2018) en su investigacion propuso como objetivo analizar
la organizacion estructural de la administracion el cual existe en la industria
textil de Tungurahua-Ecuador, en la muestra determiné que la poblacién de
investigacion es finita que comprende industrias existentes de 247 empresas
se realiz6 una distribucion por cada sector. Asi mismo concluye que existen
insuficiencias en cuanto al control administrativo dentro de la organizacion y
necesidad de implementar un modelo de estructura acorde a sus necesidades
de este sector de gran importancia.

Galarza Villalba et al., (2020), en su articulo cientifico denominado la
sostenibilidad de la gestion administrativa en las agrupaciones rurales en Ecuador
provincia de los Rios, la finalidad de esta investigacion es determinar la influencia
de la gestion administrativa para mantener sostenibilidad un determinado tiempo,
mediante un proceso organizado la investigacion esta basada en tipo cuali-
cuantitativa con disefio experimental y teoria fundamentada y con una poblacién
de 112 familias; como resultados se evidencié la situacion de la gestion
administrativa en dicho lugar de estudio que le permite establecer una propuesta
enfocada a mejorar la realidad, mediante gestion por objetivos, procesos y
mejoramiento continuo, asi mismo se concluy6 que es importante la ejecucion de
un modelo basado en la gestion para que se adecue a sus costumbres y
necesidades de forma organizada.

Gaitan (2017), en su tesis su objetivo es el planeamiento de cémo
gestionar la organizaciéon mediante un modelo administrativo para la mejora de
la siguiente generaciéon en las empresas familiares. La metodologia se basa en
la investigacion de tipo cuantitativo y su muestra de 36 empresas en Quito-
Ecuador. Como conclusion obtuvo que las empresas es parte del esfuerzo,
compromiso y dedicacion que realizan para el logro de sus objetivos, asi mismo

4



también tiene deficiencias con respecto a la resistencia del cambio, ya que son
culturas tradicionales que no le permiten crecer de manera exitosa, se propuso
el planteamiento de un modelo de negocio y una guia para un adecuado
entendimiento para ser aplicadas en sus compafias.

Montes de Oca & Pulla, (2019) en su articulo cientifico tiene como objetivo
identificar y optimizar el nivel de recursos existentes y empleabilidad de
herramientas administrativas. Como resultado se logroé corroborar la problematica
de estudio por medio de la aplicacion basado en los instrumentos de investigacion
y finalmente concluyeron que el modelo de la gestion fue implementado mediante
un analisis externo e interno, misién, vision, objetivos, programas, estrategias y
presupuesto con la aplicacion de diferentes instrumentos técnicas y datos.

Erazo y Pineda (2021) En su articulo procesos administrativos y
Estructura Organizacional en Instituciones Educativas privadas, su objetivo de
esta investigacion es proponer nuevas disposiciones administrativas e
implementarla que conlleve a una mejora de actividades, el estudio realizado es
de tipo no experimental descriptivo y como resultados se aplico las encuestas a
todos los colaboradores asi mismo se logré analizar que la empresa no cuenta
con un eficiente conduccion de los recursos humanos en distintas areas
funcionales, como conclusion se destaco la falta de evaluacion y control que no
rige a todas la areas de la organizacion por lo tanto, se plantea una conformacion
de la areas de recurso humano asi como un manual de funciones para la mejora
y logro de objetivos.

Marquez y Gomez (2017) en el siguiente articulo proponen su objetivo
es establecer la gestion administrativa en pequefias, medianas y micro
empresas que brindan servicio al cliente como minoristas y mayoristas. Como
metodologia plantean que dicha investigacion es descriptiva transeccional no
experimental y se emple6 un disefio de documento a partir de sus indicadores
de operatividad para las variables a investigar se recurrio a la escala de Likert
para evaluar las mediciones el cual fueron 332 empresas. Como conclusion
obtuvieron llevar a cabo una adecuada gestidbn administrativa, mediante los
indicadores administrativos que permitira controlar todos los recursos dentro de
la empresa como el capital que es un elemento de mucha importancia y es el
unico capaz de administrar al resto, es por ello que siempre se le deberia

capacitar y motivar, asi mismo plantea que se deberia poner en curso la
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implementacién de un organigrama, manual de funciones y software
administrativo que ayuden a la mejora de procesos Yy reducir costos
innecesarios. Las empresas se vuelven solidas cuando el lider es capaz de
administrar todos los recursos con estrategias innovadoras y rapida solucion de
problemas.

Mendoza (2018), en su tesis propone analizar como interviene la gestion
administrativa en base a la innovacion del micro empresas que se dedican al
rubro comercial en Manta Ecuador, la metodologia utilizada es de prototipo
cualitativa analitica su disefio es no experimental causal correlacional
transversal empleada a 96 empresarios de las compafilas comerciales en
Manta, como resultados se obtuvo que existe una relacion significativa
positiva con un porcentaje de 99% de gestion administrativa con las
dimensiones que conciertan la innovacion de la compafiia asi mismo se
confirmé la hipétesis planteada mediante el uso de la estadistica aplicada
correctamente, en conclusion, sobre los resultados esperados se confirmé la
gran necesidad de buscar la soluciéon al problema principal el cual se aplico una
estrategia de gestion organizacional para una correcta innovacion con
principios, mision, vision y planeacion estratégica.

Haro, (2017) plantea como objetivo centrarse en el estudio de la mejorar
de servicio al cliente de las en las sedes del registro civil en la ciudad de
Ambato, Riobamba, Latacunga y Guaranda usando un modelo SERVQUAL,
como metodologia propone que no se manipulé ninguna variable del entorno
se estudié de lo particular a lo general con cada una de las agencias, se aplicd
encuestas de 1534 usuarios de diferentes servicios se utilizé un cuestionario
con 5 opciones de respuestas para la identificacion de las dimensiones de
calidad y se comprobd que influye de manera moderada la cortesia en la
seguridad de servicio. Los resultados de los elementos presentados de
seguridad de la variable estudiada fueron altos y parejos se obtuvieron
resultados con un valor de 4,02 el cual muestra total satisfaccion de los clientes,
finalmente concluye con el andlisis de la calidad, se muestra la evaluacion de
la oficina con mejor calidad de servicio en el lugar de estudio, en los resultados
encuestados que obtuvieron una puntuacion baja se propone la aplicacion de
un puesto de supervisién y programas de estimulos también una modernizacion

de oficina.



Coronado (2020), expone en su objetivo presentar modelos de
implementacién en base a la gestion para empresas textiles artesanales, el
cual tiene un enfoque cualitativo cuantitativo, que establezca procedimientos
gerenciales y técnicos brindando productos de calidad que ofrece la compaiiia,
esta investigacion se enfoca en analizar la eficacia del producto o servicio,
asi como, la cadena de valor agregado para una adecuada mejora continua.
Para responder al objetivo concluye que al implementar un método
SERVQUAL en sus cinco dimensiones se identificd inconvenientes en el clima
laboral con una decadencia en la capacitacién y preparacion del talento
humano, ya que es deficiente la atencion al cliente, para ello se deberia
mejorar la capacitacion y mantener un personal motivado quienes impulsaran a
mejorar la cartera de clientes fidelizados.

Castro (2018). ElI objetivo en su proyecto trazar un modelo de
administracion organizacional en la asociacion artesanal de cuero y afines
de la parroquia Quisapincha, la metodologia tiene como investigacion de tipo
cualitativo porque se busca analizar los datos de clientes internos de esta
manera se busca alcanzar una estructura Optima organizativa para el
desarrollo de la empresa, como muestra obtuvo un total de 57 socios el
cual selecciond 5 personas que corresponden a la directiva que constituyen la
muestra, asi mismo concluye que la asociacibn no cuenta con un adecuada
gestion administrativa estratégica menciona que existe una directiva pero no
es aplicada correctamente como las actividades en equipo para mejorar las
ventas de cada local la variable forma parte de un soporte administrativo en los
procesos que realiza la empresa para lograr los resultados Optimos con una
ventaja competitiva que refleja en sus rentabilidad.

En el contexto nacional, Guerra (2017) Tiene a manera de propdésito
disponer lavinculacion de la gestion administrativa y la atencion al consumidor.
Diligente, no experimental, una cantidad de 285 usuarios de muestra, empleando
un cuestionario de 40 preguntas, ultimando que las variables tienen conexién
entre gestionadministrativa y la atencion al usuario. Rho Spearman 0.421 es
posible deducir que si hay una Optima gestion entonces mejorara la atencién al
cliente. (p.75)

Correay Velasquez (2019), tienen como fin decidir la conexidén que exista

a través de gestion administrativa y atencion al cliente de una Municipalidad

7



Provincial de Chepén, Teniendo como tipo y disefio correlacional no
experimental, con 380 usuarios de muestra, aplicando una encuesta de 28 items
para las dos variables las cuales fueron medidas por la escala de Likert.
Mediante el software Spss v25 se obtuvo como resultado, 0.710. Lo cual se
deduce que existe una positiva moderada correlacion en control y atencion al
usuario, esto se debe al minimo compromiso de las autoridades y los jefes de
las areas de la Municipalidad.

Chumacero (2018), plantea en su objetivo disponer cédmo se vincula la
gestion de la administracién y el control de los comercializadores de abarrotes
mypes en el mercado central de Piura, tiene como investigacion su nivel
descriptivo correlacional con hipétesis causal, y disefio no experimental, con 50
muestras los usuarios son microempresarios que cuentan con nimero deRUC.
Aplicando un cuestionario que mide las dos variables que consta de 29
preguntas. El 78% considera que cuenta con trabajadores capacitados y
experimentados y el 6 % estima que es poco probable contar con ese tipo de
personal. En conclusion, el control interno si contribuye de manera eficaz en la
Gestion Administrativa en los comerciantes abarroteros, los cuales son
microempresarios que cuentan con un numero de RUC.

Velarde, Medina, De La Cruz & Apaza (2020). En su articulo cientifico
proponen como proposito disponer la conexién para la calidad del servicio y
fidelizacion de los clientes del centro productivo llamado “Producto Unién”. Como
metodologia plantean que fue una investigacion descriptiva transeccional y con
una muestra de 279 clientes,lo cual tiene relacion entre las variables, la
aplicacion del chi- cuadrado con un cociente de 178,314 y un p valor 0,000 (p
valor <0, 05). Garantizan a mejor calidad de servicio, origina clientes satisfechos.

Montalvo (2018). Plantea como fin disponer la interrelacién que impone
entre el nivel de satisfaccion del remunerado en traumatologia de una Clinica de
Puerto Maldonado llamado Santa Rosa, la cual tiene una perspectiva de
investigacion cuantitativa su disefio fue no experimental. La muestra formé parte
por 152 beneficiarios, conseguida porun muestreo probabilistico. Se aplicé como
instrumento; el cuestionario usando las dos variables. Su cociente de
correlacién es de 0,590. Y como conclusién, mientras se procure una excelente
calidad de servicio la empresa mejorara sus ingresos en el horizonte del tiempo.

Trigoso (2021) plantea en su tesis determinar la ilacion de la Gestion

8



Administrativa y la Calidad de Servicio en la Unidad Ejecuto en Lima, 2019. El
cual fue descriptiva-correlacional y la descripcion de las variables y muestra la
relacion que existe entre las variables. El disefio fue no Experimental-
Transversal. La muestra estuvo conformada por 132 encuestados para
proporcionar la informacion inherente que se va requerir en la investigacion, en
conclusion, se encuentra en un nivel regular con un 60% del total de los
evaluados. Se adquirio una correlacion Rho de Spearman de 0.821 con
significancia siendo el valor de 0.05, y correlacion positiva moderada.

Crispin, Torero & Martel (2020). Plantean en su objetivo incidencia de la
calidad del servicio y satisfaccion de los consumidores en bancos del sector
privado de Huanuco, su tipo de investigacion es cuantitativa y el disefio fue no
experimental, su instrumento aplicado es el cuestionario; la muestra fue
conformada por un total de 380 clientes. El resultado de su prueba estadistica
es 0,785. Se determina que hay una relacion relevante de la calidad de servicio
y su complacencia de los clientes bancarios.

Aliaga Diaz, S., & Alcas Zapata, N. (2021). Proponen como finalidad
evaluar la incidencia de la gestion administrativa y calidad del servicio del
hospital publico de Lima en el area de partos humanizados. Su investigacion es
de tipo cuantitativo, descriptivo, causal-transversal. La muestra es de 90
pacientes, los cuales se aplicaron tres instrumentos con las tres variables que se
validaron por asesores enfocados en el tema y se evalu6 con Alfa de Cronbach,
dichos resultados de los tres instrumentos fueron; 0,737 0,934 y 0,889
respectivamente de cada variable. Se demostro la importancia de las de una
buena gestidon que debe enfocarse en el parto humanizado.

Paripancca (2019). Dispone proponer si hay una conexion de la
satisfaccion y fiabilidad de los beneficiarios dentro de la compafia que se
encuentra en un hospital de asociacion privada y publica 2016-2017. El disefio
es correlacional y tipo basico, cuantitativo. Se manejé una poblacion de 261
pacientes, y el instrumento fue el cuestionario aplicando las variables de estudio.
Los resultados obtenidos son de un valor alto (>0,9) y su valor significativo
(p<0.001). En conclusion, se determina que si hay conexion entre satisfaccion y

la calidad de atencion del hospital.

Fernandez (2021). Tiene como propdsito precisar la conexion que existe

9



de la gestion administrativa y con el desempefio laboral de un grupo de docentes
de una Institucién Educativa de la ciudad de Arequipa en el 2020. Es un tipo de
estudio fundamental de nivel correlacional. La muestra es de 28 profesores de
ambos sexos, el resultado obtenido de la prueba estadistica de correlacion de
Pearson es 0.834. La cual se confirmé la hipétesis alterna, rechazando la
hipotesis nula. Concluyen la conexion eficaz de la gestion administrativa y
desempeiio laboral docente.

Aguilar, Palomino & Suarez (2020). En su revista cientifica mencionan
cémo perfeccionar la gestion de su administracion financiera en las
Municipalidades a través de un adecuado control interno. Su finalidad sera
disponer una guia de control interno para perfeccionar la gestibn administrativa
gue comprende toda el area financiera de la Municipalidad. El enfoque es de tipo
aplicado y su disefio no experimental, descriptivo no experimental y corte
transversal simple. Se consider6 el instrumento y fue empleado el cuestionario,
gue permitio estimar su aplicacion de las normas y la dinamica. Al final se
determind que la administracion de Inversiones, financiamiento y activos,
prevalece relevante que disimular con un idéneo control interno.

Después de haber una variedad de resultados y teorias con respecto a las
variables estudiadas que es la gestidon organizacional y la calidad de atencién y
el producto que se hace llegar al cliente, estas teorias han permitido tener
un claro concepto para la elaboracion del proyecto, en sintesis, se evalla
las dificultades que tienen algunas organizaciones sobre un adecuado manejo
de los procesos administrativos que no le permiten evolucionar

eficientemente ante la competencia.

Por consiguiente, se presentan las principales teorias de gestion

administrativa, representantes, aportaciones y enfoques.

En la teoria clasica representada por Henri Fayol (1916). La presente
teoria tiene un enfoque organizacional y una perspectiva estructuralista se
enfoca Unicamente en la maxima eficacia para las organizaciones, basandose
en la organizacion basada en la formalidad con un acercamiento prescriptivo y
normativa. Como concepto de organizacion es una estructura formal con una

variedad de conjuntos de cargos, 6rganos y tareas.

Teoria cientifica: estd representado por Taylor (1903) la teoria
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presentada tiene como participaciones enfocadas en los principios basicos de
la administracion organizacional como, la planeacion, organizacion, ejecucion y
el control, asi mismo pone énfasis a las tareas y la organizacion formal para

mejorar la eficacia de la corporacion por medio del incremento de la produccion.

Teoria humanista: Representante Elton M. (1932) desarroll6 esta teoria
basandose en la organizacion informal totalmente opuesta a la teoria formal de
las relaciones humanas desde una forma conductista. Se estudia a las
organizaciones como grupos de individuos, ya que considera al colaborador
como un hombre social, asi como las recompensas, la autonomia del

colaborador, sanciones sociales y por ultimo delegacién de plena autoridad.

Segun Chiavenato (2006). La administracion es muy importante en el
manejo de las empresas modernas. Puesto que es un conector para que las
actividades se logren y ejecuten de manera correcta posible, con la mayor

eficiencia y el menor costo posible para el cumplimiento de los objetivos.

Todos los gerentes de las organizaciones sin importar el tamafio deben
ejecutar la funcidn del control, para desempefio adecuado de sus actividades y
tenga un nivel proyectado, ya que es la Unica manera de determinar si se esta
ejecutando este proceso adecuadamente, es evaluando que las funciones se
hayan llegado a implementar y contrastando el desempefio existente con el

estandar que se propone llevar a cabo (Robbins y Coulter, 2014, p. 266)

Continuando con las teorias, mencionaremos las teorias de la variable del

servicio al cliente.

Schiffman L. y Kanuk L. (2005) En su libro “Comportamiento del
consumidor” Existen dos perspectivas tedricas que guian el desarrollo del
estudio del consumidor; los enfoques positivistas e interpretativistas. La cual el
enfoque positivista suelen ser objetivos la cual ofrecen datos que se emplearan
para tomar correctas decisiones gerenciales estratégicas de la categoria y el
estudio del enfoque interpretativista tienden a ser cualitativa y son muestras
pequefas, la cual considera las situaciones de consumo en busca de patrones

comunes de valores operativos. (p.11)
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Peters T. y Waterman R. (1979) propone en su libro titulado “En busca
de la excelencia” Determinan que, soélo los que aman el producto y la fabrica
son capaces de estar empaticamente comunicados con los clientes. En sus
ocho principios empresariales, Peters considera a “La obsesién con el servicio
al cliente” uno de los més importantes. Asi mismo desarrollar una politica ASC
(absoluta sensibilidad hacia el cliente) se basa en la incorporacién del cliente y
el proveedor. Para tener una empresa exitosa, es primordial crear clientes; el
cual le compre y siempre vuelvan a comprarle su producto y asi los

recomienden a sus familiares y amistades.

Ohmae K. (2004) En “El modelo de las 3C” se basa en la idea de que
cualquier estrategia exitosa debe fundamentarse en tres factores principales; la
compafia, consumidores y competidores. Como lo describe en su triangulo
estratégico. Las organizaciones deben de desarrollar mas de una estrategia

basandonos en el factor cliente, los resultados de la estrategia del cliente.
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ll. METODOLOGIA

Después de haber planteado el problema de investigaciéon y los objetivos por
alcanzar se establecié un orden metodolégico que permitird ejercer la ejecucion
del estudio, mediante la seleccion e identificacion de cada factor para la

investigacion desarrollada.

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El estudio presentado fue de tipo aplicada, el cual permitié identificar la
incidencia de la gestion administrativa y la calidad de servicio al cliente en
Textimoda Peru S.A.C, Carabayllo, 2021. El disefio fue no experimental y como
enfoque cuantitativo, de corte transversal causal - explicativo para establecer la

influencia entre las dos variables de causa y efecto.

Segun Chavez (2017), la investigacion aplicada tiene como fin buscar
solucion a un problema en un periodo de tiempo mediante acciones especificas
gue dirige a la accion inminente para el desarrollo de la teoria y los resultados
de actividades concisas para afrontar el problema. Parella y Martins (2016)
muestran que el estudio no experimental se ejecuta sin manipular ninguna
variable de manera deliberada, por otro lado, Fernandez y Batista (2015)
manifiesta que la investigacion explicativa esta regida a manifestar las causas
de la situaciones y fendmenos sociales o fisico, su principal interés es
concentrarse en expresar por qué ocurre estos fenomenos y que contexto se

presenta, o porque se relacionan con otras variables.
3.2. Operacionalizacion de variables

El presente estudio de investigacion se realizé mediante dos variables las cuales
consta de la variable independiente Gestion administrativa; el cual se ejecutd
mediante 4 dimensiones: planificacion, organizacion, direccion y control. Asi
mismo la variable dependiente calidad de servicio al cliente también consté con
4 dimensiones tales como; ventaja competitiva, productividad, satisfaccién y

fidelizacion.

El estudio estuvo conformado por 3 indicadores en cada dimension los
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cuales fueron 8, la cantidad de preguntas fueron 22 y el instrumento empleado

fue el cuestionario.

Con respecto a ello, se empleé la escala de Likert, la cual consistié de 5
dictimenes de valoracion: Siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca.

(Ver anexo pag. 53)
3.2.1 Variable independiente

Gestion administrativa.

En la actualidad existe un gran porcentaje de empresas que han ido
evolucionando exitosamente con una correcta gestion empresarial, para
Chiavenato, (2006) La gestion administrativa es un grupo de meétodos y
procedimientos y gestionar con mas efectividad un comercio y obtener los
resultados que se desean lograr utilizando los recursos de la manera mas
optima posible. Villarreal y Costales (2016), definen de manera general que la
gestion administrativa es de gran apoyo para la gerencia que busca potenciar su
organizacion, para una correcta toma de decisiones, analizando el grado de
funcionamiento y como se esta llevando a cabo las actividades a desarrollar y de
esa manera proyectandose hacia un nuevo horizonte para alcanzar las metas

planificadas en el mercado potencial.

3.2.2. Variable dependiente

Calidad de servicio al cliente

Es muy importante para las empresas contar con una excelente calidad de
servicio que va orientada hacia el cliente mediante la planificacién y el control,
segun Haro (2017), define a la variable de calidad de servicio al cliente como las
expectativas y percepcion que tiene un cliente al adquirir un producto o servicio,
asi como necesidades individuales, experiencias pasadas y recomendaciones
gue tiene cada consumidor, ya que cada cliente tiene una percepcion distinta de
acuerdo a sus experiencias de compras, por ello las empresas deben ofrecer un
producto de calidad evaluando las exigencia que tienen los usuarios al realizar

una compra.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Gonzales (2019), define a la poblacion del estudio presentado como una
variedad de elementos de la misma especie con caracteristicas determinadas
gue es definido para la seleccion de la muestra con una variedad de criterios
determinados, no necesariamente pueden ser seres humanos, sino que pueden
corresponder a muestras bioldgicas, animales, expedientes, objetos, familias,
etc. La investigacion realizada se desarroll6 en el distrito de Carabayllo en la
empresa Textimoda Pert S.A.C., el cual se tom6 como referencia a 50 clientes
de distintos departamentos del Peru que realizan su requerimiento de compra

mensualmente.

Criterios de inclusion:
Clientes con un rango de edad de 18 hasta los 70 afios y que compraron en los

ultimos 3 meses

Criterios de exclusion:

Clientes finales de provincias lejanas sin acceso a internet

Muestra

Gonzales (2019), Define a la muestra como una parte de un subgrupo que
representa la poblacion de estudio con caracteristicas similares a partir de los
datos de las variables obtenidas, ya que no es posible tomar mediciones de todos
los elementos de la poblacién para calcular los estadisticos se deberia
considerar con cierta probabilidad los datos poblacionales. En esta investigacion
se utiliz6 una muestra censal, porque se obtuvo respuesta del 100% del
tamafio de la poblacion seleccionada, las cuales fueron 50 clientes

encuestados para obtener informacién de las variables de investigacion.

Muestreo
Espinoza (2016) indica que el muestreo es una técnica utilizada para la
aplicacion de los elementos de investigacion respectiva de la poblacion que

formar& parte de una muestra para la utilizacion de inferencias a una poblacion
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de estudio, se utilizd el tipo de muestreo no probabilistico que permitio
seleccionar las unidades muéstrales, por ende, se obtuvo una parte de un

segmento de los miembros de la poblacion para el estudio.

3.4. Instrumentos y técnicas de recoleccion de datos

Alaya (2020), Indica que la técnica de recoleccion de informacion son
metodologias estratégicas para desarrollar sistemas de investigacion los cuales
pueden ser las entrevistas y las encuestas para la elaboracién de un diagnéstico
social. En la recaudacion de datos de estudio, la cual se utiliz6 la técnica de
encuesta, orientada a 50 clientes de la empresa Textimoda Perd S.A.C., para

establecer gestion administrativa en calidad de servicio al cliente.

El instrumento aplicado fue la formulacion del cuestionario, puesto que
fue elaborada por 22 preguntas a los clientes de la compafia de estudio
mediante el nivel de calificacion de Likert, con las 5 dimensiones que son:
siempre, casi siempre, a veces, casi nuncay nunca. Alaya (2020), el instrumento
forma parte del registro de los datos observables que representa evidentemente

a las variables que tiene por objetivo el investigador.

Para Quiroz (2015) la validez de un instrumento de medicién es el valor
gue indica la medicion del indicador el grado se seguridad que debe tener un
instrumento. Se recurrio a 3 expertos de la investigacion para la respectiva

validacion del documento presentado.

Para la medicion de la recoleccion de datos se recurrio al Alfa de
Cronbach que permiti6 obtener los resultados representativos para medir la
fiabilidad de las escalas de encuestas aplicadas a los clientes mediante el
programa SPSS, Quiroz (2015) también define la confiabilidad, que es el grado
de solidez de los puntajes conseguidos de una serie de mediciones del
instrumento el cual muestra la estabilidad, confiabilidad y constancia. Después
de haber realizado la aplicacion del andlisis estadistico mediante el SPSS se
obtuvo una medicion del Alfa de Cronbach con una puntuacién de (0.745) que
tiene la variable 1 (ver latabla N° 1, p. 63) se puede deducir que se logr6 alcanzar
una confiabilidad buena, asi mismo para la variable 2 se obtuvo un resultado de

(0.773) (ver la tabla N° 2, p. 63), el cual alcanzo una confiabilidad buena, en
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conclusion el promedio de las dos variables de investigacion es de (0.759)

obteniendo como resultado una buena fiabilidad para el resultado alcanzado.

3.5. Procedimientos

Para la recopilacion del reporte se logré por medio del llenado del cuestionario,
gue se ejecutd de forma online empleando el Google Forms, que fue enviado a
través de un link que se remitioé por medio del WhatsApp, este proceso se plasmoé
debido a la circunstancia que se estd aconteciendo por la pandemia de la
COVID-19. Asimismo, a través del cuestionario se consideré el manejo de las
variables obteniendo como resultado que la variable gestion administrativa tiene
correlacion relevante con la variable calidad de servicio al cliente. Es posible
deducir que si hay una excelente gestion en tal caso mejorara la calidad de
servicio al cliente. Por otra parte, el administrador de la empresa nos proporciono
la base de datos con informacion de los encuestados, nimero telefénico y correo

electronico. Cabe mencionar que esta informacion fue enviada mediante e-mail.

3.6. Meétodo de analisis de datos

Para el estudio se empled la estadistica descriptiva que se presenta en las
siguientes bases datos: histogramas, tablas y cuadros. Devine y Berenson
(1996) precisan como métodos que implican en la recoleccion, caracterizacion y
presentacion haciendo énfasis a un conjunto de datos con el fin de descubrir de
manera apropiada de diversas caracteristicas. La cual se puede deducir como la
representacion de un conjunto de observaciones. Asi también se aplico la
estadistica inferencial para evaluar los resultados que por dltimo nos desplazara
a una variedad de deducciones. En este contenido; el proceso de la informacion
de las encuestas realizadas se utilizé el programa estadistico SPSS Statistics
25.

3.7. Aspectos éticos

El proyecto de investigacion presentado se ejecutd por medio de
consideraciones y principios de orden ético como la confidencialidad, el cual se
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respetd los datos de privacidad de la empresa y de los clientes que participaron
en el presente proyecto, asi como los criterios establecidos para el uso de los
instrumentos y distincion de la investigacion; asi mismo se respetaron las fuentes
de busqueda mediante las estrictas normas APA. Cabe mencionar que el gerente
estuvo informado en todo momento el cual autoriz6 mediante un consentimiento

informado para el uso del nombre de la empresa.
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IV.RESULTADOS

Estadistica descriptiva

Tabla 1.

Niveles de gestion administrativa en Textimoda Pera S.A.C., Carabayllo, 2021.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Deficiente 6 12,0 12,0 12,0
Regular 16 32,0 32,0 44,0
Optimo 28 56,0 56,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Gestion_administrativa

60

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Figura 1. Porcentaje de niveles de Gestion administrativa en la empresa Textimoda Peru

S.A.C.

Del total de los resultados de la tabla 1 y figura 1 se muestran que un 56 %
considera que la gestién administrativa se aplica en un nivel 6ptimo, asi mismo

el 32 % indica que tiene un nivel regular y 12% refiere un nivel deficiente.
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Tabla 2.

Niveles de planificacion en la empresa Textimoda Pertu S.A.C.

Planificaciéon

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 4 8,0 8,0 8,0
Regular 17 34,0 34,0 42,0
Optimo 29 58,0 58,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Planificacion

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Figura 2. Porcentaje de niveles de planificacion en la empresa Textimoda Per( S.A.C.

En la tabla presentada 2 y figura 2 se visualiza que el 58 % del nivel planificacion
en la Empresa Textimoda Perua, Carabayllo 2021 es 6ptimo. Estos datos sefialan
gue un 34 % tiene un nivel regular y solamente un 8 % se implementa la

planeacién de manera deficiente.
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Tabla 3.
Nivel de Organizacion en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Organizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido almacenado
Valido  Deficiente 6 12,0 12,0 12,0
Regular 15 30,0 30,0 42,0
Optimo 29 58,0 58,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Organizacién

Porcentaje

Deficiente Regular Optimo

Figura 3. Porcentaje de niveles de Organizacién en la empresa Textimoda Perd S.A.C.

En la tabla 3 y figura 3 se perciben el andlisis realizado a los encuestados de la
dimension organizacion, el 58 % considera que se aplica a un nivel éptimo,
mientras que el 30 % a un nivel regular. Ademas, se visualiza que el 12 % tiene

un nivel deficiente de organizacion en la Empresa de estudio.
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Tabla 4.

Nivel de Direccion en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Direccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 8 16,0 16,0 16,0
Regular 16 32,0 32,0 48,0
Optimo 26 52,0 52,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
Direccion

60

Porcentaje

Deficiente

Figura 4. Porcentaje de niveles de direccion en la empresa Textimoda Perd S.A.C.

Regular

Optimo

En los datos presentados de la tabla 4 y figura 4 de la dimensién direccion en la

empresa Textimoda, se muestra que un 52 % se ubica en el nivel éptimo,

mientras que un 32 % es regular y finalmente el 16 % del nivel de la direccién de

la empresa es deficiente.
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Tabla 5.
Nivel de control en la empresa Textimoda Pera S.A.C

Control
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 8 16,0 16,0 16,0
Regular 23 46,0 46,0 62,0
Optimo 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Control
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Figura 5. Porcentaje de niveles de Control en la empresa Textimoda Pert S.A.C.

En la tabla 5 y figura 5 la dimension control de la empresa Textimoda Peru
S.A.C., Carabayllo 2021 sefiala que un 46 % es regular y el 38 % del nivel de

control es 6ptimo. Ademas, se aprecia que el 16 % tiene un control deficiente.
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Tabla 6.
Niveles de calidad de servicio al cliente en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Calidad_servicio_cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 4 8,0 8,0 8,0
Regular 23 46,0 46,0 54,0
Bueno 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Figura 6. Porcentaje de niveles de Calidad de servicio al cliente en la empresa Textimoda Peru

S.AC.
De acuerdo a la tabla 6 y figura 6 de un 100% de los encuestados el 46% indica

gue la calidad de servicio al cliente se aplica en un nivel regular y bueno vy el

8 % manifiesta que la calidad de servicio que brinda la empresa es deficiente.
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Tabla 7.

Niveles de calidad de ventaja competitiva en la empresa Textimoda Peru

S.AC.
Ventaja competitiva
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido recolectado
Valido  Deficiente 9 18,0 18,0 18,0
Regular 27 54,0 54,0 72,0
Bueno 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

60

Ventaja_competitiva

Porcentaje

Deficiente

Regular

Bueno

Figura 7. Porcentaje de niveles de ventaja competitiva en la empresa Textimoda Perd S.A.C.

En los datos obtenidos de la tabla 7 y figura 7 se evidencia que de un total del

100% de los encuestados, el 54 % de la dimensidén ventaja competitiva de la

empresa Textimoda Peru S.A.C. es regular, mientras que el 28 % del nivel es

bueno para la compaiiia y por ultimo el 18 % se muestra que es deficiente.
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Tabla 8.

Niveles de productividad en la empresa Textimoda Perd S.A.C.

Productividad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido reservado
Valido  Deficiente 7 14,0 14,0 14,0
Regular 24 48,0 48,0 62,0
Bueno 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Productividad

Porcentaje

Deficiente

Regular

Bueno

Figura 8. Porcentaje de niveles de productividad en la empresa Textimoda Perd S.A.C.

Segun la tabla 8 y figura 8 que se evidencia de los 100 % de los encuestados de

la dimensién productividad en la empresa Textimoda Perd S.A.C. el 48 % se

muestra que es regular, el 38 % manifiesta que es bueno y el 14 % refiere que

es deficiente.
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Tabla 9.

Niveles de satisfaccion en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Satisfaccion

Proporcion % Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido almacenado
Vélido  Deficiente 3 6,0 6,0 6,0
Regular 24 48,0 48,0 54,0
Bueno 23 46,0 46,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Satisfaccion

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno

Figura 9. Porcentaje de niveles de satisfaccion en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

En la tabla 9 y figura 9 se aprecia que el nivel de satisfaccion en la empresa
Textimoda Pert S.A.C. tiene un 48 % regular y un 46 % es bueno por lo tanto el
6% es deficiente.
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Tabla 10.

Niveles de fidelizacion en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Fidelizacion

% Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Deficiente 4 8,0 8,0 8,0
Regular 17 34,0 34,0 42,0
Bueno 29 58,0 58,0 100,0

Total 50 100,0 100,0
Fidelizacion

Porcentaje

Deficiente

Regular

Bueno

Figura 10. Porcentaje de niveles de fidelizacién en la empresa Textimoda Perd S.A.C.

De acuerdo a la tabla 10 y figura 10 se observa que del total del 100 % de los

encuestados con respecto a la dimension del nivel de fidelizacion el 58 % es

bueno, y consideran que el 34 % de la fidelizacion es regular, quedando con un

8 % como deficiente.
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Estadistica Inferencial
Prueba de normalidad

Tabla 11:

Prueba de normalidad para la variable gestion administrativa y calidad de

servicio al cliente en Textimoda Peru S.A.C.

Prueba de normalidad

Kolmogoérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion_administrativa ,132 50 ,030 ,928 50 ,005
Calidad_servicio_cliente ,125 50 ,048 ,925 50 ,004

a. Correccion de trascendencia de Lilliefors

Interpretacion: En los resultados obtenidos por el método Shapiro-Wilk se

observa que p=,005 < a=0.05; para la variable gestién administrativa, sin

embargo, p=,004 < a=0.05 para la variable calidad de servicio al cliente, sin

embargo, los datos que proceden del tamafio de la muestra no tienen una

distribucion normal, para contrastar la hipotesis se utilizara la estadistica no

paramétrica.
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Histograma — Normal

Media = 45 76
Desviacién estandar = 5,862
0

Frecuencia

30 35 40 45 50 55

Gestion_administrativa

Figura 11: Figura de la distribucion normal para la variable gestién administrativa
en la empresa Textimoda Peru S.A.C.
Interpretacion: Se observa que los datos que provienen del tamafio de la muestra

no tienen una distribuciéon normal.
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Histograma — Normal

Media = 48 14
Desviacién estandar = 5 646
0

125

10,0

75

Frecuencia

50

25

35 40 45 =0 55

Calidad_servicio_cliente

Figura 12: Figura de la distribucion normal para la variable calidad de servicio al
cliente en la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Interpretacién: Se observa que los datos que provienen del tamafio de la muestra
no tienen una distribucion normal.
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Prueba de correlacidn y contrastacion de hipétesis no paramétrica

Hipotesis general

HO: no existe influencia entre las variables gestion administrativa y calidad de

servicio al cliente.

Ha: Existe influencia entre las variables gestion administrativa y calidad de

servicio al cliente

Tabla 12.

Correlacion de las variables gestion administrativa y calidad de servicio al
cliente.

Correlaciones

Gestion_administr  Calidad_servicio_

ativa cliente
Gestion_administrativa Correlacion de Pearson 1 ,869™
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Calidad_servicio_cliente Correlacion de Pearson ,869™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: De acuerdo al coeficiente de correlacion (0,869) se muestra que
es positiva alta y ademas es significativa (p = 0.000 < a = 0.05). Se analiza que
existe incidencia de la variable gestion administrativa en la calidad de servicio al

cliente.
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Tabla 13.

Modelo de regresion lineal aplicada a la variable independiente gestidon
administrativa y la variable dependiente calidad de servicio al cliente en
Textimoda Peru S.A.C.

Resumen del modelo

Error estandar de
Modelo R R cuadrado R cuadrado preciso la apreciacion
1 ,8692 ,755 ,750 2,823

a. Predictores: (Constante), Gestion_administrativa

Interpretacion: De acuerdo al modelo de regresion lineal, los datos obtenidos de
la variable independiente gestion administrativa incide en un 75.5 % sobre la
variable dependiente calidad de servicio al cliente de la empresa de estudio. Por

lo tanto, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).
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Tabla 14.

Modelo de regresion lineal aplicado a la variable independiente gestion
administrativa y la dimension planificacion de la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Planificacién

Resumen del modelo

Error
R R cuadrado  estandar de
Modelo R cuadrado ajustado la estimacion
1 , 7422 551 541 ,830

a. Predictores: (Constante), Gestion_administrativa

Interpretacion: Se verifica que en la tabla 14 el coeficiente de correlacion de la
variable gestion administrativa y la dimension planificacion es positiva alta
(0,742) ademas se observa que la variable independiente gestion administrativa

influye un 55.1% sobre la dimension planificacion.
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Tabla 15

Modelo de regresion lineal aplicado a la variable independiente gestion
administrativa y la dimension organizacion de la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Organizacion

Resumen del modelo

Error
estandar de
Model R R cuadrado la
0 R cuadrado  ajustado estimacion
1 ,9352 ,875 ,872 ,803

a. Predictores: (Constante), Gestion_administrativa

Andlisis: En la tabla 15 el coeficiente de correlacion de la variable gestion
administrativa y la dimensidén organizacion es positiva muy alta (0,935) sin
embargo se visualiza que la variable independiente gestidon administrativa influye

un 87.5% sobre la dimensidn organizacion.
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Tabla 16.

Modelo de regresion lineal aplicado a la variable independiente gestion

administrativa y la dimension direccion de la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Direccién
Resumen del modelo
Error estandar
R cuadrado de la
Modelo R R cuadrado ajustado valoracion
1 ,883? 779 775 ,976

a. Predictores: (Constante), Gestion_administrativa

Interpretacion: En los datos presentados de la tabla 16 el coeficiente de

correlacion de la variable gestion administrativa y la dimensién direccion es

positiva alta (0,883), por lo tanto, se analiza que la variable independiente gestion

administrativa influye un 77.9% sobre la dimensién direccion.
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Tabla 17.

Modelo de regresion lineal aplicado a la variable independiente gestion
administrativa y la dimensién control de la empresa Textimoda Peru S.A.C.

Control
Resumen del modelo
Error
estandar de
Model R R cuadrado la
o] R cuadrado  ajustado valoracion
1 ,8242 ,679 ,672 1,414

a. Predictores: (Constante), Gestion_administrativa

Interpretacion: Segun los datos presentados de la tabla 17 el coeficiente de
correlacion de la variable gestion administrativa y la dimensién control es positiva
alta (0,824), por ende, se contrasta que la variable independiente gestion

administrativa tiene influencia un 67.9 % en la dimension direccion.
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V. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion se planted el siguiente objetivo general,
determinar la incidencia de la Gestibn Administrativa en calidad de servicio al
cliente en Textimoda Perid S.A.C., Carabayllo, 2021, la cual se dispuso
identificar la incidencia de la variable gestion administrativa en la calidad de
servicio al cliente de la empresa de estudio.

Los resultados alcanzados en la investigacion mostraron que para los
clientes de la empresa Textimoda Peru S.A.C., la variable gestion administrativa
se muestra en un nivel medio de aceptacion, dado que un 56% indicaron que
existe un nivel optimo en la gestion de la organizacion, un 32% considera que
existe un nivel regular y tan solo un 12% mencionaron que existe un nivel bajo.
Mientras que para la variable calidad de servicio al cliente un 46% indicaron que
existe un nivel regular, también un 46% existe nivel bueno, finalmente un 8%
de los clientes manifestaron que existe un nivel deficiente.

Evaluando la incidencia de las variables gestion administrativa en la
calidad de servicio al cliente, se comprobé que los resultados obtenidos
mediante la prueba de hipotesis demostraron que existe incidencia significativa
entre las variables de estudio en un 75.5%, demostrado con la correlacion de
Pearson el cual tiene un valor de (0,869) y se muestra que es positiva alta
(p=0.000 < a=0.05).

De acuerdo a los estudios realizados por Mendoza (2018) en su tesis
Gestion administrativa y su incidencia en la innovacion de las medianas
empresas comerciales de la Ecuador — Manta, el cual tuvo como metodologia
utilizada es de prototipo cualitativa aplicada su disefio es no experimental,
explicativa causal de corte transversal, empleada en 96 empresarios
comerciales. Se evidencio que de la mayoria de personas encuestadas
indicaron que existe una deficiente gestion administrativa dentro de estas
organizaciones investigadas y se sugirié implementar estrategias en base a los
principios y los procesos administrativos que consiste en planificar, organizar,
dirigir y controlar. El estudio mencionado tiene una similitud con la investigacion
presentada puesto que, de acuerdo a los resultados obtenidos por las
encuestas se obtuvo que existe una gestion administrativa deficiente dentro de

la organizacion, y la metodologia utilizada es aplicada con un disefio no
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experimental, explicativa causal, al igual que dimensiones son muy similares,
en definitivo la tesis citada en los antecedentes respalda los resultados
obtenidos de la variable gestion administrativa.

Segun Trigoso (2021) En su tesis Gestion administrativa y calidad de
servicio en la Unidad Ejecutora del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social
de Lima, realizada a 67 estudiantes y profesores, en esta investigacion se
determind que si existe relacion entre la gestibn administrativa y la calidad de
servicio, de los resultados estadisticos se obtuvo una correlacion Rho de
Spearman de (0.831) con significancia bilateral de 0.05, y correlacion positiva
moderada el cual, se deberia poner mayor importancia a la gestion
administrativa puesto que, esté relacionado con la calidad de servicio al cliente.
Contrastando con los resultados obtenidos se evidencia que es similar al
resultado de la investigacion, se muestra que existe incidencia significativa
entre las variables de estudio, demostrado con la correlacion de Pearson el cual
tiene un valor de (0,869) y es positiva alta (p = 0.000 < a = 0.05) los estudios
mencionados enriquecen y refuerzan la investigacion presentada.

En base al resultado de nuestra investigacion, estos coinciden con lo que
sostienen Crispin, Torero & Martel (2020) en su articulo cientifico; Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente de los bancos privados en la ciudad de
Huanuco, 2019, la cual se obtuvo como resultado de la variable calidad del
servicio obteniendo una muestra de 380 clientes encuestados empleando la
prueba estadistica utilizada fue la Rho Spearman obteniendo como resultado
una correlacion directa considerable (rs= 0,785, Sig. = 0,000), lo cual se
demostré que la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes de
los bancos privados de Huanuco. Estos resultados se asemejan a los resultados
obtenidos por la muestra de investigacion la cual, se obtuvo aplicando la prueba
estadistica Pearson dando como valor de (0,869). Existe una diferencia de casi
1% teniendo en cuenta la gran desigualdad que existe en el numero de la
muestra y la prueba estadistica aplicada en cada estudio, dado que el rubro

bancario y textil tienen distintos servicios la cual brinda a sus clientes.

Fernandez (2021), en su articulo Gestion administrativa y desempefio
laboral en una entidad educativa de Arequipa en la coyuntura de COVID-19.
Tiene como propdsito precisar la conexion que existe de la gestién administrativa

y con el desempefio laboral de un grupo de docentes de una Institucion
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Educativa de la ciudad de Arequipa en el 2020, la misma que se llevé a cabo
con la colaboracion de 28 docentes de ambos sexos, el resultado obtenido
aplicando la prueba estadistica de correlacion de Pearson a las variables gestion
administrativa y desempefio laboral se obtuvo una correlacion positiva alta
(r=0,834, Sig. = 0,000) lo cual fue menor al valor esperado (p<0,05), se concluye
la conexion eficaz de la gestibn administrativa y desempefio laboral docente.
Estos resultados guardan relacion con nuestra tesis por la semejanza del
resultado de la prueba estadistica de correlacién Pearson obteniendo como valor
(0,869), asi mismo existe una notoria diferencia en la cantidad de personas

encuestadas y el diferente sector y ciudad donde se obtuvo la muestra.

Por ultimo, se determina que los resultados evidencian el grado de
correlacion que hay entre las variables gestion administrativa y calidad de
servicio al cliente la cual es fundamental en una organizacion por lo cual debe

ser un proposito de una investigacion.
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VL. CONCLUSIONES

Primera. Con respecto al objetivo general de la investigacidén presentada el cual
es determinar la incidencia de la gestion administrativa en calidad de servicio al
cliente en Textimoda Peru S.A.C., Carabayllo 2021. Se comprob6 que existe
incidencia significativa de la variable gestion administrativa en la calidad de
servicio al cliente en un 75.5%, evidenciado por una Correlacion de Pearson el
cual, se demostré que es positiva alta con un valor de (0,869) representativa para
la poblacién (p-valor de 0,000).

Segunda. De acuerdo al objetivo especifico 1 el cual fue determinar la incidencia
de la gestion administrativa y la planeacion en calidad de servicio al cliente en
Textimoda Peru S.A.C., Carabayllo 2021. Segun el modelo de regresion lineal se
comprob6 que existe incidencia significativa en variable gestion administrativa
en la dimension planificacion en un 55.1%, ademas es positiva alta con un valor
de (0,742).

Tercera. Segun el objetivo especifico 2 que consistié en determinar la incidencia
de la gestion administrativa y la organizacion en calidad de servicio al cliente en
Textimoda Peru S.A.C., Carabayllo, 2021. De acuerdo al modelo de regresion
lineal, se determino que existe incidencia significativa de la gestion administrativa
con un 87.5% en la organizacion de la empresa de estudio el cual es positiva

muy alta con un valor de (0,935).

Cuarta. En relacién al objetivo especifico 3 considerado como, analizar la
incidencia de la gestién administrativa y la direccion en calidad de servicio al
cliente en Textimoda Peru S.A.C., Carabayllo, 2021. Con respecto al modelo de
regresion lineal se evidencidé que existe incidencia significativa de la gestion
administrativa en un 77.9% sobre la dimensién direccion siendo positiva alta con
valor de (0,883).
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Quinta. Segun el objetivo especifico 4 que es determinar la incidencia de la
gestion administrativa y el control en calidad de servicio al cliente en Textimoda
Perd S.A.C., Carabayllo, 2021. Segun el modelo de regresion lineal se demostro
gue la variable gestiébn administrativa incide en un 67.2% en la dimension control,

ademas es positiva alta significativa con un valor de (0,884).
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VII. RECOMENDACIONES

Después de haber llevado a cabo el estudio en la empresa Textimoda Peru
S.A.C, se recomienda lo siguiente:

Primera. Al gerente se le sugiere gestionar adecuadamente todos los recursos
de la organizacion a través de las funciones administrativas en todos sus
procesos, mediante indicadores, metas y objetivos que se puedan medir los

resultados.

Segunda. Se sugiere al administrador de la empresa hacer énfasis en la
planificacion al mismo tiempo definir las metas y objetivos establecer estrategias
para el mejoramiento de los planes que garanticen el trabajo a realizar y se

mantengan dentro del enfoque correcto.

Tercera. Se recomienda al gerente de la empresa mejorar la organizacion
disefiando un organigrama que responda a las necesidades de la empresa,

ademas de un manual de funciones especificas de cada cargo o puesto.

Cuarta. Al gerente del negocio, mantener una politica correcta de la direccion
como la comunicacién y motivaciéon con los colaboradores para ejecutar
correctamente las decisiones planificadas y las actividades los mismos que van

a mejorar la calidad de servicio al cliente.
Quinta. Al administrador de Textimoda Peru, controlar la correcta ejecucion de

las actividades mediante los estandares realizando una evaluacion que

favorezca una mejor atencion y satisfaccion de los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de las variables Gestion Administrativay Calidad de Servicio al cliente

OPERACIONALIZACION DE VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Administrativa

Coordinacion

Liderazgo

La empresa se preocupa por satisfacer sus necesidades.

Direccién C El nivel de comunicacion que ofrece el personal es beneficioso para su atencion.
Comunicacion q P P
Aprecia un clima laboral favorable que repercute en el buen desempefio para
Clima laboral cumplir con sus expectativas en la atencién brindada.
. . La empresa cumple con satisfacer las demandas y requerimientos de su pedido.
Control de inventarios
Control La empresa brinda la entrega de sus productos, respetando los protocolos de

Control de logistica

bioseguridad.

Atencion al usuario

Existe un libro de quejas y reclamos, que permite la mejora continua del producto y
servicio que se le ofrece.

i ESCALA DE
VARIABLE 1 DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Conoce a detalle los beneficios que brinda la organizacion.
Beneficios
y Al momento de presentarse un problema cuando compra el producto, la empresa
Planeacion Politicas le brinda soluciones inmediatas.
Segun su experiencia de compra como calificaria su atencién por parte de la
Desempefio compania.
El proceso del sistema de gestion de pedidos es eficiente.
Gestioén de pedidos
o Los representantes de la organizacion demuestran responsabilidad en su || jkert:
Organizacion ) d Fo d » .
Funciones esempefio de atencion. 5 = Siempre
Gestion . o 4 =Casi
Aprecia una adecuada coordinacion entre los colaboradores y el gerente. Siempre

3 = Aveces
2 = Casi Nunca
1 = Nunca




OPERACIONALIZACION DE VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

i ESCALA DE
VARIABLE 2 | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Ofertas Las ofertas que se ofrecen es el adecuado.
Ventaja El producto que brinda la empresa debe de tener un costo accesible.
competitiva Costos de Productos
La atencion y el servicio brindado por la empresa es una buena experiencia de
) o compra.
Calidad del servicio
i El producto que ofrece la empresa es de calidad y cumple sus expectativas.
Calidad del producto
Productividad N La mejora continua de los procesos es una ventaja competitiva de la empresa. Likert:
Competitividad IKert.
. . 5 = Siempre
Calidad de Los colaboradores deben contar con el conocimiento adecuado para brindar un | 4 — g
servicio al Capacidad producto de calidad en el mercado. Siempre
cliente 3 =Aveces

Satisfaccion

Venta telefénica y
redes sociales

La atencion de venta por teléfono y/o WhatsApp, es una buena opcion para
realizar pedidos.

El personal se preocupa en satisfacer sus necesidades, pregunta, recomienda,

Fidelizacion

Empatia aconseja y cuida sus intereses.
] La empresa cumple con la entrega de pedidos en el tiempo establecido.
Puntualidad
' La empresa genera confianza y seguridad al realizar su compra.
Confianza P 9 y seg P

Captacién de clientes

Los productos que ofrece la empresa, los recomendaria a familiares y amigos.

Hospitalidad

El personal que atiende genera una buena experiencia de compra.

2 = Casi Nunca
1 = Nunca




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

ENCUESTA

A confinuscion, estamos realizando una encussts que contiens una serie de praguntas & fin de

CONCCEr 5U percepeion oon respecto 2 |z gestion administrativa en el sector Tedil de Carabaylle.

Agradecamos nos conceds unos minutos de su tiempo.
INSTRUCCIONES: Marque con una X | altemativa que usted considera valida de scuerdo 2l item en los

casilleros siguientes:;

Siempre Casi Siempre Casi Nunca

5 4 2

VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA

VALORACION
PREGUNTA 432

Caonocs & detalle los bensficios que brinda s organzacion.

Al momento de presentarse un problema cuando compra &l producto, la
emprasa le brinda soluciones inmediatas.

Segun su experiencia de compra coma calficana su atencion por parte de
la compania.
El proceso del sistema de gestion de pedides es eficients.

Loz representantes de Iz organizacion demusstran responzszhilidad en zu
desempenia de atencion.

Apracia una adecuada coordingcion entre los colabaradores y el gerante

La empresa se preocups por safisfacer sus necesidades.

El nivel de comunicacion que ofrecs &l personal e= beneficiczo para su
atencion,

Apracia un clima laboral favorsble que repercite en ol buen desempenio
nara cumplir con sus expectativas en la stencion brindada.

La empresa cumple con satisfacer |as demandas y requenimientos de su
pedido.

La empresa brinda |2 enfrega de sus producios, respetanda los profocolos
de bioseguridad.

Exista un libro de quejas y reclamas, que permite ls mejors confinua del
producto y senvicio que se |e ofrece,

Gracias por su colaboracion




ENCUESTA

A continuacion, estamos realizands una encugsts que contiene una serie de preguntas & fin de
CONOCET SU percepeion con respecio a la calidad de servicio 3l chisnte en el sector Textil de Carabayllo.
Apradecemos nos conceda unos minutos de su fiempa.

INSTRUCCIONES: Marque con una X |a alternativa que usted considera valida de acuerda al item en los

casillenes siguientes:

Siempre Casi Siempre Casi Nunca
3 4 z

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

VALORACION
ITEM PREGUNTA Bl4d]2

Las ofertas que se ofrecen 25 ol adecuade.

El producto que brinda |2 empresa debe de tener un costo accesible.

Lz atencicn y &l servicio brindado por I empresa s una buena expenencia
de compra.

El product que ofrece [3 empresa 25 de calidad y cumple sus expectativas.,

La mejora continua de los procesos es una ventaja competitiva dz [a
EMpresa,

Los colabaradores deben contar con &l conocimiento adecuads para brindar
un producto de calidad en &l mercada.

Lz atencian de venta por telefone yio WhatsApp, es una buena opcion para
realizar pedides.

El personal 52 preocupa en satisfacer sus necesidades, pregunta,
recomienda, acoNse3 ¥ cuida sus infereses.

L3 empre=a cumnple con I3 entrega de pedidos en el tiempa establecida

Lz empresa genera confianza y sequridad al realzar su compra.

Loz productos que ofrzce |3 empresa, los recomendaria 3 familiares y
aMigos.

El personal que atiends gensra una buena expeniencia de compra.

Gracias por su colaboracion




Anexo 3. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: GESTION EMPRESARIAL
e s - : : : : =3
DIMENSIONES [/ Items Pertinencia' | Relevancia?® Claridad?® Sugerencias

DIMENSION 1: Planificacién No Si No Si No |

Conoce a detalle los beneficios que brinda la organizacion. S
A

o
oA
.3

Al momento de presentarse un problema cuando compra el producto, 1a
empresa le brinda soluciones inmediatas.

Segun su experiencia de compra como calificaria su atencion por parte
de la companhia.

DIMENSION 2: Organizacién

El proceso del sistema de gestién de pedidos es eficiente.

' Los representantes de la organizacion demuestran responsabilidad en
| su desempefio de atencién.

Aprecia una adecuada coordinacidn entre los colaboradores y el
gerente.

DIMENSION 3: Direccién

La empresa se preccupa por satisfacer sus necesidades.

El nivel de comunicacion que ofrece €l personal es beneficioso para su |
atencion. {

Aprecia un clima laboral favorable que repercute en el buen desempefio
para cumplir con sus expectativas en la atencion brindada.

DIMENSION 4: Control

La empresa cumple con satisfacer las demandas y requerimientos de
su pedido.

La empresa 7brinda la entrega de sus productos, respetando los
protocolos de bioseguridad

Existe un libro de guejas y reclamos, gue permite la mejora continua del
producto y servicio que se le ofrece.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
' DIMENSIONES / ftems Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® ‘Sugerencias

DIMENSION 1: Ventaja competitiva Si | No | Si | No | Si | No
) Z | 2

Las ofertas que se ofrecen es el adecuado. <

El producto quéA-grinda la empresa debe de tener un costo accesible. .4 S~

La atencion y el servicio brindado por la empresa es una buena
experiencia de compra.

DIMENSION 2: Productividad

El producto que ofrece la empresa es de calidad y cumple sus
expectativas.

La mejora continua de los procesos es una ventaja competitiva de la
empresa,

Los colaboradores deben contar con el conocimiento adecuado para
brindar un producto de calidad en el mercado.

| DIMENSION 3: satisfaccion

La atencién de venta por télefono y/o WhatsApp, es uﬁ-a-buena opcién
para realizar pedidos,

El personal se preocupa en satisfacer sus necesidades, pregunta,
recomienda, aconseja y cuida sus intereses,

La empresa cumple con la entrega de pedidos en el tiempo establecido.

DIMENSION 4: Fidelizacion

La empresa genera confianza y seguridad al realizar su compra.

Los productos que ofrece la empresa, los recomendaria a familiares y
amigos.

El personal que atiende genera una buena experiencia de compra,




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Or, Cardenas Saavedra Abraham
DMI: 07424958
Especialidad del validador; Dr. en Administracion

TPertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulado.
iRelevancia: Elitem es apropiada para representar al componanta a dimensidn especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es conciso, exacka y directa

Mota; Suficiencia, se dice suficiencia cuando kos items planteados son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante.

29 de mayo de 2021




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Aplicable después de corregir [ ] Mo aplical¥e [ ]

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos v nombres del juez validador, Dr, BManrigue Cespedes Julio César

DM DG605445
Especialidad del validador; Dr. an Administracidn

IPertinencia; El izm comespands al concepta dnoce formulado,
"Ralewancia: El ibam &= aprapiado para represandar al companente ¢ dimension especihca ded constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad glguna el enunciadse ded item, es concso, axaclo y directa

Hola: Suficienca, se dice suficlencia cuanda los lems planteados son suficieniss para medir la dimensiGn

Firma del Experto Informante.

29 de mayo de 2021




Observaciones {precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Ora. Villanueva Figueroa Rosa Elvira
DNI: 07586867

Especialidad del validador; Dra. en Administracién

Pertinencia: El lterm cormespenda al concepta leddico formulado.
Relevancia: El flem a5 apropiado para reprasentar &l componente o dimensidn especiica dal constucio
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado dal ilem, es conciso, exacio ¥ directo

Nata: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dsmensin

Firma del Experto Informante.

23 de mayo de 2021




Anexo 4. Consentimiento Informado

TEXTIMODA PERU S.A.C.

Lima 12 de abril da 2021

PERMIS0 OE LA EMPRESA TEXTIMODA PERU 5.A.C

Por medio de 1a presente reciba mi mas cordial saludo y &l mismo
tiempo se le auteriza a las Sras. ltamar Tores Copia  con DNI
47432406, v Blanca Solo Yauris con ONI74505378 a realizar las
investigaciones comespandienias con el fin de poder realizar su raba)o
de Prayecio de Investigacion titulade: Gestion Administrativa y la calidad
de servicio al clienta.

Sin otro particular me despido.
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Anexo 6. Base de datos SPSS v25
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Anexo 7. Estadistica de Fiabilidad de las Variables

Tabla 1

Estadisticas de fiabilidad

Variable 1
Alfa de Cron
Bach N de elementos
745 g

Fuente: SPSS v25

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad
Variable 2

Alfa de Cron

Bach N de elementos

A73 7

Fuente: SPSS v25



