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Resumen
El objetivo general de la presente investigacion fue determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en el Minimarket Ludi San Juan de
Miraflores, Lima 2019. Las teorias que sostienen la investigacion son la Teoria
clasica para la gestion administrativa y para la calidad de servicio se mencioné a 2
teorias que son la teoria de mejora continua y la teoria de Ishikawa. La poblacion
consistio en 48 clientes del Minimarket Ludi y la muestra fue censal. La metodologia
de la investigacion fue de tipo aplicada; con enfoque cuantitativo con un nivel
descriptivo-correlacional y el disefio no experimental. Se utilizd la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario con 21 items en la escala tipo Likert.
Los resultados estadisticos se obtuvieron, se interpretaron y compararon por medio
del programa estadistico SPSS — V23. El coeficiente de la prueba de Rho
Spearman fue de 0,643con la significancia obtenida de 0,000. Por ello, se puede
afirmar que la gestion administrativa tuvo relacion significativa positiva considerable

con la calidad de servicio en el Minimarket Ludi San Juan de Miraflores, Lima 2019.

Palabras clave: gestion, administracion, calidad, servicio, fiabilidad.
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Abstract

The general objective of the present investigation was to determine the relationship
between administrative management and the quality of service in the Minimarket
Ludi San Juan de Miraflores, Lima 2019. The theories that sustain the research are
the classical theories for administrative management and for the quality of the
service that was mentioned to 2 theories that are the theory of 2 theories that ate
the theory of continuous improvement and the theory of Ishikawa. The population
consisted of 48 clients of the Minimarket Ludi. The methodology of the research was
of the applied type; with a quantitative approach with a descritive-correlational level
and non-experimental design. The survey technique was used and as an instrument
the questionnaire with 21 items on the Likert scale. The statistical results were
obtained, interpreted and compared through the statical program SPSS- V23. The
coefficient of the Rho Spearman test was 0,643 with the significance obtained from
0,000. Therefore, it can be affirmed that administrative management had significant
positive relationship with the quality of service at the Minimarket Ludi San Juan de
Miraflores, Lima 2019.

Keywords: administration, management, quality, service, reliability-
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l. INTRODUCCION

En el presente, se ha visto el surgimiento de muchas cadenas de Minimarket o
tiendas de conveniencia en muchas partes del mundo, que gracias a una buena
gestion administrativa han logrado un crecimiento considerable que les ha permitido
seguir en el mercado, como se ha logrado apreciar la gestion administrativa es un
pilar de suma importancia en cualquier proyecto en especial en el entorno
empresarial, puesto que es el area en el que se evaluara las decisiones a futuro

para poder generar el progreso de una empresa.

En el @mbito internacional, la empresa qué demuestra que una eficiente gestion
administrativa ayuda en el progreso de una organizacion, es la cadena mexica Oxxo
gue se origino ofreciendo solamente cervezas, botanas y cigarros y con el paso del
tiempo adquirid6 una gerencia mas estructurada que planteo incrementar sus
ganancias y eh aqui como inicia su expansion. Segun Miguel Tortolero, en el diario
el Comercio “existen 3 paso claves para el gran progreso de la compafia: la
variedad de productos, El utilizacién de la economia de escala para relacionarse
mejor con los abastecedores, las inversiones en zonas estratégicas para sobresalir
con respecto a la competencia”. De esta manera se demuestra que una correcta

gestion en sus inicios genera un favorable crecimiento empresarial.

El entorno nacional, el desarrollo del grupo de negocios minoristas en el territorio
peruano, se ha visto comprometido en afios recientes. Esta situacion se debe por
el aparecimiento de nuevos establecimientos de negocios de empresas de mayor
envergadura (supermercados e hipermercados) de ventas que disfrutan de una
gestidon organizacional muy bien estructurada. El notable desarrollo y la rapida
expansion de estas organizaciones ha hecho que las tiendas o negocios de barrio
estén siendo severamente perjudicados (Choy, 2017). Estas compafias han
ocasionado un cambio en el perfil del consumidor en varios niveles
socioeconémicos de la poblacion peruana, una de los Minimarket que se ha podido
adaptar a este cambio ha sido Tambo que ha logrado una expansién en casi todo

el Pera.

Localmente hablando, las tiendas de barrios deben considerar que al no poseer

una gestion administrativa involucrada en su sistema estaran destinadas a no



seguir en el mercado, debido al cambio que esté surgiendo en el consumidor, las
caracteristicas que poseen estas bodegas, Minimarket o tiendas son, segun
seminario en el diario el comercio, centros que tienen caracteristicas que facilitan
al consumidor al momento de realizar una compra en productos basicos para el dia
a dia y esto abarca para todos los segmentos (EI Comercio, 2018). Estas
caracteristicas deben ser fortalecidas o usadas como estrategias, Es por ello que
esta investigacion pretendié dar una opcion mas importante para el crecimiento del
Minimarket Ludi, ya que presenta el problema como el de no poseer una gestion
administrativa y como se ha visto esto desencadena no obtener una correcta

eficiencia en otras areas y una futura desaparicién del mercado.

A continuacion se citaran los antecedentes internacionales:

Palma & Quevedo (2017) presentaron como objetivo en su investigacion,
determinar una guia de gestion administrativa adecuado para las empresas
constructoras del canton la Mana. La metodologia utilizada fue el deductivo y el
analitico, el disefio presentado fue no experimental. Llegaron a la conclusion de
gue con la informacién recabada del situacidon administrativa en proceso de las
empresas constructoras que el 27% de los directivos no reciben una orientacion
con respecto alos en temas de gerenciay el 73% de los colaboradores que contrata
las empresas no presentaron su historial laboral, lo que ocasiona inseguridad
profesional en varias areas. Debido a lo averiguado se recomienda a los socios
mayoristas de estas organizaciones que busquen asesores administrativos para los
directivos y con esto poder ser mas eficientes y lograr la satisfaccion los clientes

privados y publicos.

Mazon (2014) El objetivo central de su investigacion se bas6 en demostrar cuantos
elementos son primordiales para que la gestion administrativa contribuya en el
proceso de satisfacer a los consumidores de la empresa de insumos agricolas
Rey Agro. La investigacibn mostré un tipo de investigacion aplicada, el disefio fue
no exploratoria y tiene un nivel descriptivo. Se concluy6 que dentro de la empresa
Rey Agro “casi nunca” (44.70%) o “a veces” (37.88%) se muestra la mision y la
vision institucional, y un porcentaje no mayor al 50% (42,24%) solo pudo distinguir

el crecimiento de la empresa. Adicionalmente el 36,36% nos muestra que la



atencion no deja satisfechos a los clientes debido a que lo efectian con rapidez.
Ademés el 37,88% los clientes declararon que la Organizacién no dispone de una
variedad de productos.

Reyes (2014) En su estudio presentdé como objetivo comprobar si la calidad del
servicio acrecienta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE,
sede Huehuetenango. El tipo del estudio fue Aplicada, El disefio presentado fue
experimental y el nivel fue descriptivo. Para concluir se observé que la calidad del
servicio fue tolerable en casi todos los enfoques menos en el parqueo donde obtuvo
un 77% de desaprobacion. Como consecuencia de la capacitacion que se empled
en esta area, la opinién del cliente sobre el servicio brindado fue considerado como
muy satisfactoria por ende se comprueba la hipotesis. Se recomendd que la
capacitacion continua que se viene realizando por etapas, sea considerada
dentro del plan operativo anual (POA), para reforzar las deficiencias y
mejorar aquellas funciones que han sido aceptadas para afianzar seguir
brindando una buena calidad del servicio.

Sanchez (2017) presentdé en su estudio como objetivo especificar la calidad
del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan. La
metodologia fue descriptiva y experimental. Para concluir, la apreciacion
desarrollada, el indice de calidad del servicio —ICS- en el centro de comida rapida
Pizza Burger Diner Gualan es de 0.18, esto nos indica que hay una insatisfaccion
en el servicio. Se recomienda que al aplicar las acciones propuestas de mejora de
calidad se le dé prioridad a todas las dimensiones porque es ahi donde se inicia los

mayores problemas de insatisfaccion.
A continuacidon se mencionara los antecedentes nacionales:

Ocampo & Valencia (2017). Nos muestra en su estudio que el objetivo principal fue
demostrar la relacion entre las variables presentadas en la Red Asistencial
EsSalud-Tumbes, en el afio 2016. Presentaron una metodologia discriptiva, no
experimental y de corte transversal. Finalizando el estudio se llegé a la conclusion
de que el coeficiente de correlacibn de Pearson logrado en la investigacion
(R=+0,559) corrobora la validez de que se presenta una relacion directa moderada.
Se recomienda comunicar los resultados de la investigacion para poder
implementar un buen plan estratégico y profundizar en el tema del FODA que

presenta la Red Asistencial Tumbes.



Esquivel & Huamani (2016). Se plantearon como objetivo del estudio demostrar el
nivel de vinculacion existente entre la gestion administrativa y la calidad del servicio
de las entidades educativas privadas del nivel inicial en la Zona de San Sebastian
— Cusco 2015. Se mostré6 que la metodologia del estudio fue cuantitativa, no
experimental y descriptivo/correlacional. Ademas se concluyé mediante el analisis
de prueba chi cuadrada que si hay una coherencia estadistica existente entre las
dos variables presentadas dentro de la organizacién dado que p=0,000 < 0,05,
donde se especifica que el grado de relacién es de 31,8%. El grado de relacion es
positiva, por ende se recomendé que se siga fortaleciendo la gestion administrativa
e implementar mayor capacitaciones en el servicio, para incrementar la clientela.

Pefia (2018). Estableci6é como objetivo de su investigacion demostrar la relacion
existente la gestion administrativa y la calidad de servicio del usuario en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash. La metodologia central de la
investigacion que se utilizo para el estudio fue hipotético deductivo, de forma
cuantitativa y no experimental. Se determiné al finalizar el estudio que entre la
gestion administrativa y calidad de servicio, hay una correlacion del 0,805 en la

Municipalidad de Huari.



1. MARCO TEORICO
La teoria que mas relacion presenta en este estudio con la gestion administrativa

es la teoria clasica de Henry Fayol, debido a que le da mucho més importancia a la
estructura empresarial y a las actividades internas que contribuyen en la realizacion
de la eficacia. Ademas la funcién administrativa es la que tiene mas prioridad debido
a que o la tarea de formular es estructura organizacion de la empresa, de crear un
ambiente laboral 6ptimo para un buen desarrollo (Jauregui, 2016). Fayol determinar
gue la administracion es un sistema de 4 pasos, los cuales son: Planificar,

Organizacién, Coordinar y controlar.

La gestion administrativa crea una relacion adecuada entre los diversos ambientes
gue ayudan a la estructura organizacional. Es decir, la gestion cumple el rol
principal de empalmar los diversos recursos, para lograr lo estimado. En la
actualidad se tiene conocimiento de que el &rea administrativa de toda organizacion
intenta dejar de lado la posicion de centrarse solamente en las oficinas para estar
mas ligada a los distintos comportamientos dinamicos existentes en dentro de cada

area de la empresa. (Fabio, 2016).

La gestion administrativa es una sucesion de actividades de todo tipo dentro de las
organizaciones, en general es coordinar los todos los recursos existentes para
llegar a los niveles de la institucion (Chiavenato, 2013). La gestion administrativa
tiende a proyectar, disefar, investigar y adaptar, estas técnicas constituyen un
procedimiento. Asimismo se detalla que esta variable posee 4 procesos
fundamentales que ayudan en el funcionamiento central de toda organizacion, las
cuales son: el planear, el organizar, el dirigir y el controlar.

La primera dimension a detallar de la gestion administrativa es la planificacion, la
cual se interpreta como una esfera de accién donde un conjunto de personas
reconocen los multiples centros de poder, medios accion y lenguajes (Miraftab,
2018). Adicionalmente podemos detallar que en esta parte es donde se establece
a lo que se dedicara la empresa; cuando, donde y como empezara a funcionar. Se
atribuye también que esta técnica es fundamental para las ideas de una persona

(Morgado y Garcia, 2008). Mas que una técnica, es el comienzo del camino de toda



organizacion, ya que su trayectoria dependera de como va actualmente y a donde
quisiera estar.

Dentro de esta dimension se presenta 2 indicadores que mejoran su aplicacion en
la investigacion, estas son:

El primer indicador es los objetivos que otorga orientacion y claridad al personal al
momento de realizar sus funciones ante una situacion del ambiente laboral
(Wakabayashi, Alzamora y Guerrero, 2017). Esto nos indica que son el propdsito
de hacia donde se quiere llegar atreves de las funciones de la empresa en conjunto
en un determinado tiempo.

El segundo indicar es la Programacion de actividades, que son planes a realizarse
en un periodo (fecha) establecido empleando recursos basicos e indispensables
para conseguirlos adecuadamente (Gonzales, 2014). Estos programas son planes
elaborados por los altos mandos de la empresa, para cada colaborador de la
empresa, para que esta sea realizada en un momento establecido.

La segunda dimension a detallar de la gestion administrativa es la Organizacion,
esta es una actividad que procura alcanzar un objetivo o meta. Ademas, busca
realizar una progresion de actividades y para luego juntarlas de tal manera que al
unirse operen en conjunto, ya que se busca que todos obtengan los mismos
objetivos (Gonzales, 2014). La organizacion se debe trabajar en conjunto, sea cual
sea la cantidad de colaboradores que haya en una empresa, tener una misma
vision al lograr sus actividades y un objetivo en comun.

Dentro de esta dimensién encontramos 3 indicadores de suma importancia que
mostraran una mejor aplicacion, las cuales son:

La jerarquizacion Funcional que es la distribucidn de las puestos en una empresa,
ya sea esta por jerarquia de rango, grado o importancia (Sinai, 2013). El orden
jerarquico que se lleva dentro de una organizacion es fundamental para un correcto
funcionamiento, es por ello que se detalla por un orden de jerarquia.

La asignacion de trabajo es el desarrollo de las actividades que son necesarias para
hacer un seguimiento al grado de que se puedan ajustar a los colaboradores
correspondiente (Irazabal Puelles & Lozano Prieto, 2015). Es en este punto donde
se designa de manera correcta las diversas funciones a los distintos colaboradores

especializados por area.



La division del trabajo aunque seccione las actividades dentro de una empresa
buscan también ocasionar una solidaridad organica (Robert, 2002) nos indica que

. Por ende consiste mas que todo en saber segmentar las distintas actividades
(especializaciones) entre los colaboradores para poder maximizar la productividad.

La tercera dimension de la variable gestién administrativa es la Direccion que tiene
un rol principal ya que busca dirigir y encaminar a todo el personal hacia la ejecucion
de la estrategia, [...] el personal tiene un rol muy importante en el crecimiento de
las responsabilidades tanto para la organizacion como individualmente (Maceo y
Montero, 2017). Ademas dentro de toda direccion empresarial se debe respetar los
derechos fundamentales de los colaboradores (Lastra, 2017). Por ende la funcion
de dirigir u orientar debe ir acompafiado de valiosas habilidades como liderazgo y
motivacion.

Se muestra 3 indicadores dentro de esta dimension los cuales ayudaran a ser
entendida mejor, estas son:

La comunicacion el indicador mas importante en esta dimension, ya que sin ella se
perderia la manera de saber como estan los colaboradores, por ende es de suma
importancia llevar acabo la escucha activa para poder brindar respuestas asertivas
a quien lo necesita (José, 2016). En consecuencia, no solo es hablar con los
colaboradores y clientes, sino también saber escucharlos ya que de ellos depende
el crecimiento general de la empresa.

El tomar decisiones se basa primordialmente en observar el entorno para poder
ejecutarla, esto conlleva a que tengamos una amplia variedad de alternativas que
nos ayuden a poder maximizar los beneficios de la empresa (Canelones y Fuentes,
2015). Los principales responsables muchas veces son los ejecutivos, pero los
colaboradores también tienen ese derecho, ya que en ellos mayormente cae el
accionar de la decision tomada por los superiores.

La Motivacion, aspecto fundamental en el desempefio de las actividades de los
colaborares, ya que se entiende como la voluntad de las personas de realizar algo,
gue esta limitado por la capacidad necesaria para realizar la actividad y complacer
cualquier necesidad, ya que es la fuerza que impulsa al individuo a satisfacer la
necesidad (Alvarado, Quero y Bolivar, 2016) Asimismo se entiende que es solo una

de las piezas del complejo mecanismo que mueve el comportamiento de los



individuos (Espinar y Ortega, 2015). Por ello, la motivacién es un elemento
fundamental para poder obtener un resultado positivo ya sea de parte de los
colaboradores o de los consumidores.

La cuarta dimension es el control, que es un aspecto de toda organizacion donde
le permite al supervisor monitorizar el desempefio de los trabajadores para obtener
un mejor resultados (Oro y Lavarda, 2018). De acuerdo a lo informado, el control
generalmente es un seguimiento de cada actividad realizada en cualquier parte de
la empresa, esto se realiza para eludir errores que alteren la gestion de la
organizacion.

Esta dimension posee 2 indicadores, los cuales son:

La Supervision que es una accion que involucra inspeccionar una actividad por
parte de un colaborador superior sobre uno de menor rango o sin tanta experiencia
para obtener un mejor beneficio para la empresa. En palabras mas técnicas es la
encargada de informar, asesorar mediar y evaluar (Casanova, 2015). Este proceso
nos detalla como va el progreso de un colaborador con respecto a sus funciones.
Los estandares de calidad son normas instituidas por entidades especializadas que
buscan la aprobacion de un método entre las distintas naciones. Estas normas de
Gestion de calidad posibilitan la realizacion de los negocios de un cierto sector a
nivel mundial (DaSilva, 2018). Este proceso contribuye a que las organizaciones
brinden un servicio o producto de buena calidad.

Para poder describir las teorias relacionadas a la variable calidad de servicio
necesitamos saber que el padre de la calidad es W.edwardas Deming, él contribuyo
con 2 teorias muy importante, las cuales son “los 14 principios de la calidad” y “el
ciclo Deming”, este ultimo que es el que mas impacto generaria en este estudio
debido posee 4 faces constantes, de manera que una vez concluido, se inicia
nuevamente, esta actividades son evaluadas peridodicamente para integrar ideas
gue ayuden a lograr la mejora continua y disminuir fallas (ESAN, 2016). Otra teoria
en la cual también apoyamos esta variable es la Teoria de Kaoru Ishikawa, uno de
los filésofos de la calidad mas importante, él menciona que la calidad comienza y
finaliza con la ensefianza al consumidor, ademas detalla de que si se muestran
incomodidades de parte de los clientes se debe dar arreglo partiendo desde el

origen de este problema, por este motivo es que desarrollo el diagrama causa-



efecto, contribucion que ayuda a reconocer los motivos del problema desde varios

puntos de vista. (Choque, 2015)

La segunda variable presentada es la calidad de servicio, para entender esta
variable se precisa que el significado de calidad actualmente se basa Unicamente
en complacer los intereses de los consumidores, asi dandoles el poder de ser los
jueces. (Cervantes, Stefanell y Peralta, 2018). Asimismo se deja de lado la
evaluacion de las satisfaccion del cliente para depender en mayoria del intento de
compra, la fidelidad y de la influencia que tendrdn con nuevos consumidores
(Vanegas, Restrepo y Barros, 2017).Por tal razon el servicio de calidad ahora es
asociada a un plazo largo, en tanto la satisfaccibn se basa mas en un juicio
inmediato que puede cambiar en cualquier momento (Bernal, Pedraza y Lavin,
2017). Adicionalmente se plantea que brindar un servicio de calidad dentro de los
negocios de barrio es de suma importancia para poder ajustarse a las necesidades
de los clientes y con ello poder crear la lealtad de ellos. (Naik, Gantasala y
Prabhakar, 2010)

La calidad de servicio presenta varias pasos o dimensiones para lograr lo esperado,
de estos solo 4 fueron los escogidos por el nivel de importancia que le dio el estudio
estos son: A) Elementos tangibles: son los recursos de materia prima de un
negocio. B) Fiabilidad: la confianza en una persona para realizar un trabajo
correctamente. [...] F) Credibilidad: identificarse por ser honesto y creible. [...] I)
Empatia: entender a los clientes (Duque, 2005).

La primera dimension nos indica que son todo material estructurales dentro de la
empresa (Fabiano, Rodrigues, Ferraresi y Gerhard, 2016). Por ende el ambiente
material interno es un factor importante para obtener la calidad

Se presenta 3 indicadores que ayudaran a medirla mejor, estas son:

El ambiente que consiste primordialmente en la seguridad de los colaboradores, las
buenas relaciones y la comodidad de los clientes (Raziq y Maulabakhsh, 2014).

El Mobiliario son materiales fisicos que corresponden al disefid la empresa

(Muebles, estantes, vitrinas, mostradores, sillas, etc). (Lara, 2012).



La limpieza es cualquier sistema o proceso que elimine la suciedad y ayude a
proteger la salud humana (CNN, 2010).esto nos brinda una imagen de higiene y

buena salud.

La segunda dimension es la fiabilidad que nos permite analizar los resultados de
un instrumento de evaluacion de forma confiable y duradera. (Alvero, Girdldez y
Carnero, 2017). Ademas brinda confianza al momento de realizar el servicio
propuesto (Fabiano, Rodrigues, Ferraresi y Gerhard, 2016).

Para medir mejor esta dimension, se presenta 2 indicadores los cuales son:

La Calidad de servicio en la organizacion, se entiende como la comodidad de las
condiciones del cliente con el servicio o producto ofrecido (See, Ahmad y Zainab,
2016).

El control en la atencion es el seguimiento que se le hace a un empleado al

momento de estar con un cliente que decide adquirir un producto o servicio.

La tercera dimension es la Seguridad que es la capacidad para dar tranquilidad a
los individuos mediante reglas de proteccion en el momento que se realiza una
accion (Rodrigues, Ferraresi y Gerhard, 2016). Aqui lo principal es ofrecerle al
consumidor la confianza necesaria mediante medidas de proteccion para que
puedan desenvolverse coémodamente y realizar sus compras tranquilamente.
Para medir mejor esta dimensién se presenta 2 indicadores

El profesionalismo es un aspecto que detalla el nivel de cada colaborador hacia su
empresa teniendo en cuenta la responsabilidad como principal factor. (Sarabia,
2017).

La confianza es fundamental que se dé entre las personas que realizan una accion
de negocio para que ciertos mecanismos se fortalezcan. (Martinez, Ayala'y Aguado,
2015).

La cuarta dimension es la Empatia que es la accion de brindar una atencion
individualizada y cuidadosa a las personas (Fabiano, Rodrigues, Ferraresi y
Gerhard, 2016).

Esta dimension posee 2 indicadores los cuales son:

La amabilidad es la que permite de satisfacer las menesteres de distintos individuos

sobre las nuestras (Ream, 2018). Dejar de lado alguna necesidad nuestra al

10



momento de ofrecer un servicio para satisfacer al cliente, este accionar es positivo
para la empresay la persona.

La asertividad es demostrar nuestros deseos logrando decir lo que queremos isn
afectar a los demas. (Ruiz, Nobles y Ruiz, 2015).

Seguidamente se pasa a presentar el problema general y los problemas
especificos:

¢, COmo se relaciona la gestion administrativa y la calidad de servicio del Minimarket
Ludi San Juan de Miraflores, Lima 20197

¢,Como se relaciona la gestibn administrativa y los elementos tangibles del
Minimarket Ludi San Juan de Miraflores, Lima 20197

¢, Como se relaciona la gestion administrativa y la fiabilidad del Minimarket Ludi San
Juan de Miraflores, Lima 2019?

¢, Como se relaciona la gestion administrativa y la seguridad del Minimarket Ludi
San Juan de Miraflores, Lima 2019?

¢, Como se relaciona la gestion administrativa y la empatia del Minimarket Ludi San

Juan de Miraflores, Lima 2019?

La justificacion tedrica busca en el estudio hallar una relacion existente entre
gestion administrativa y calidad de servicio mediante teorias basicas de la
administracion y de esta manera permitir al investigador verificar distintos
conceptos que cooperaran en el desarrollo de la investigacion y el planteamiento
del marco tedrico.

La justificacion practica busca que el estudio realizado sirva como fuente de
investigacion para posteriores estudios relacionados al tema y que presenten un
como dilema el hallar una conexion existente entre las variables ya mencionadas.

La justificacibn Metodologicamente tiene la funcion de encaminar las
consecuencias del analisis a los colaboradores para que puedan tener
conocimiento y un juicio de la relacion existente 0 no entre gestion administrativa y
calidad de servicio y con ellos poder darle arreglo a los resultados que se obtuvieron

de cuestionarios validados por especialistas.
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En seguida se procedera a presentar la hipotesis general y las hipotesis especificas
del estudio:

Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del Minimarket
Ludi San Juan de Miraflores, Lima 2019.

Existe relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles del
Minimarket Ludi San Juan de Miraflores, Lima 2019.

Existe relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad del Minimarket Ludi San
Juan de Miraflores, Lima 2019.

Existe relacién entre la gestion administrativa y la seguridad del Minimarket Ludi
San Juan de Miraflores, Lima 2019.

Existe relacién entre la gestion administrativa y la empatia del Minimarket Ludi San
Juan de Miraflores, Lima 2019.

A continuacion se presenta el objetivo general y los objetivos especificos del
estudio: Determinar la relacion de la Gestion Administrativa y la calidad de servicio
del Minimarket Ludi San juan de Miraflores, Lima 2019.

Demostrar la relacion de la gestion administrativa y los elementos tangibles del
Minimarket Ludi San Juan de Miraflores, Lima 2019.

Demostrar la relacion de la gestion administrativa y la fiabilidad del Minimarket Ludi
San Juan de Miraflores, Lima 2019.

Demostrar la relacion de la gestion administrativa y la seguridad del Minimarket Ludi
San Juan de Miraflores, Lima 2019.

Demostrar larelacion la gestion administrativa y la empatia del Minimarket Ludi San

Juan de Miraflores, Lima 2019.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo, nivel y disefio de la Investigacion

Enfoque: Cuantitativo

Este aspecto ocurrié debido a que se recogié informacion y con ello se propuso
hip6tesis, Ademas de presentar variables, su utiliz6 métodos estadisticos para
examinar los resultados y sacar conclusiones acorde a las hipétesis elaboradas
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

Disefo: No experimental — corte transversal

Se present6 un disefio no experimental debido a que se realizé sin alterar
intencionalmente las variables (Hernandez et al, 2010).

Fue transversal porque tuvo como objetivo describir las variables y analizarlas tal

cual se observaron en su propio ambito (Hernandez et al, 2010).
Nivel: descriptivo correlacional

Fue descriptivo, debido a que tuvo como objetivo ubicar las variables para poder

describir sus caracteristicas (Hernandez et al, 2010).

Fue correlacional, porque se precis6 a buscar relacion entre las variables de estudio
(Hernandez et al, 2010).

Tipo: aplicada

Fue aplicada, debido a que los conocimientos adquiridos se emplearon en la
investigacion (Vargas, 2009).

Método: hipotético - deductivo

Fue hipotético - deductivo, porque se empez6 con la formulacion de la hipétesis, el
cual se buscé rechazar o aceptar, para posteriormente derivarle conclusiones que

deben confirmarse con los hechos (Bernal, 2010).
3.2 Variables y Operacionalizacién
3.3.1 Operacionalidad de Variables

Variable 1: Gestion Administrativa se basa fundamentalmente en que los recursos
de una organizacion ayuden a mejorar el crecimiento y funcionamiento de los

procesos. (Vargas-Hernandez, 2016)

Posee 4 dimensiones que son:
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La Planificacion es buscar y disefiar una secuencia de acciones que permitan

alcanzar un objetivo (Mendez, Ramos y Boyain, 2015).

La Organizacién tiene como objetivo primordial verificar y delegar funciones para
gue las reglas establecidas sean cumplidas por todo colaborador dentro de su
ambiente laboral, ademés de saber ubicar y dirigir todo recurso. (Cruz, 2013).

La Direccion se refiere al proceso de orientar que efectua una persona o un lider
para poder adecuar a los colaboradores a trabajar de una forma mas efectiva y
unida. (Vargas-Hernandez, 2016)

El Control (tiene como responsabilidad evaluar el crecimiento absoluto de la
organizacion (Cruz, 2013).

Variable 2: Calidad de servicio es el producto mas significativo que se da al
momento de comparar la perspectiva que tuvo el consumidor antes y después de
recibir el servicio (Ismail y Yunan, 2016)

Posee 4 Dimensiones que son:

Elementos tangibles, son practicamente todo elemento que la empresa utiliza para
su estructura e funcion. Ademas de la apariencia de los colaboradores (de computo,

oficina transporte, etc.) (Moya, 2016).

Fiabilidad es el rango de estabilidad en la calidad del servicio ofrecido (Cedillo, De

La Riva, Bueno y Gonzalez, 2014).

Seguridad te brinda una tranquilidad para realizar tus funciones donde los dafios e

interrupciones seran reducidos (Brooks, 2010)

Empatia consiste en ser capaz de entender y sentir de los demas en cualquier
momento para crear un ambiente confiable (Villadangos, Errasti, Amigo, Jolliffe y
Garcia, 2016).
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3.2.2 Matriz de Operacionalizacion

Tabla 1. Matriz de Operacionalizacion

Escala de
Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicares Items medicion
Es la parte inicial de todo _ Objetivos 1
tipo de proyecto, esta se Planificacion  programacion de )
centra en 4 procesos Actividades
primordiales que guiaran Jerarquizacién funcional 3
Variable 1: atener una idea adecuada Organizacion  Division de trabajo 4
Gestion del proceso Asignacion de trabajo 5 Ordinal
Administrativa administrativo. Comunicacion 6
(Arandaformacion, Direccion Toma de decisiones 7
2014). Motivacion 8- 9
Estandares de calidad 10
Control Supervision 11- 12
Ambiente 13
Es el paso mas Falr(]emento Mobiliario 14
. gibles o
importante  de  una Limpieza 15
- . organizacion debido a Calidad de servicioo en
\C/Z{ilggc;ed% que esta en contacto  Figbilidad ~ la organizacion w0 Ordinal
Servicio directo  con el Control de atencién 17
consumidor. (Moya, S idad Profesionalismo 18
2016) . egurida Confianza 19
Empatia Amapil_idad 20
Asertividad 21

Fuente: Elaboracién propia.
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3.3 Poblacion, muestra y muestreo

La Poblacion, es el conjunto de elementos donde sus aptitudes pasaran a ser
analizadas en un lugar y tiempo especifico (Hernandez et al, 2010). Partiendo de
esta definicion se menciona que la poblacion del estudio estd compuesta por 48
clientes que realizaron sus compras en el Minimarket Ludi en el periodo de una
semana

Muestra, fue de 48 clientes, Herndndez (como se cit6 en Castro, 2003) menciona
gue si se tiene una poblacién por debajo de los 50 individuos, este resulta es igual
a la muestra. Si este presenta una cantidad minima a lo establecido se le llamara

muestra censal.

Muestreo, No se consider6 debido a que se utilizd una poblacion muy baja.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La técnica de recoleccion de datos, el proceso de recoleccion de datos mas

eficaz es la técnica de la encuesta, esta es la que se utilizé en el estudio.
Instrumentos de recoleccion de datos

El principal instrumento utilizado fue el cuestionario.

Tabla 2
Distribucion numérica de items por variable
VARIABLE DIMENSION ITEMS
Gestion Planificacién 1-2
Administrativa Organizacion 3-5
Direccion 6-9
Control 10-12
Calidad de servicio Elementos tangibles 13 -15
Fiabilidad 16 - 17
Seguridad 18-19
Empatia 20-21

Fuentes: Elaboracion Propia.

En la siguiente tabla observaremos la escala gramatical que se utilizé en el estudio,

la cual nos ayudoé a estructurar parte del cuestionario.
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Tabla 3 )
Puntuacion de Items en la escala tipo Likert

PUNTUACION DENOMINACION INICIAL
1 Nunca N
2 Casi nunca CN
3 A veces AV
4 Casi siempre CS
5 Siempre S

Fuente: Elaboracion Propia.

Validez, El formulario pasé por la opinion de especialistas, a los cuales se les otorgo
el formato para que pueda ser validado mediante correcciones y opiniones del

contenido. A continuacion presentaremos a los validadores:

Tabla 4

Validacion de expertos
VALIDADOR GRADO RESULTADO
Costilla Castillo, Pedro Doctor Sicumple
Martinez Zavala, Maria Dolores Doctor Sicumple
Cardenas Saavedra, Abraham Doctor Sicumple

Fuente: Elaboracion propia.

La confiabilidad, para medir el instrumento que busco la relacion entre la gestidon
administrativa y la calidad de servicio se utilizé el coeficiente de confiabilidad Alfa

de Cronbach, el cual arrojo un resultado de 0.865.

Tabla 5.
Alfa de Cronbach para el cuestionario.

ALFA DE CRONBACH N DE ELEMENTOS
865 21
Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.
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Tabla 6.

Valores
VALORES NIVEL
0.00 a +/-0.20 Despreciable
0.20a0.40 Baja o ligera
0.41a0.60 Moderada
0.61a0.80 Marcada
0.81a1.00 Muy alta

Fuente: Naupas.

3.5 Procedimiento

Los elementos que conformaron parte de la muestra fueron seleccionados por su
asistencia concurrencia al Minimarket que resulto un total de 48 clientes,
posteriormente a la eleccion se procedid a consultar si disponian de tiempo para
poder hacerles unas preguntas con respecto a la atencion, al terminar con esta
actividad pasamos a digitalizar los datos a una base de Excel para luego analizarlas

con un programa estadistico, en este caso el SPSS.

3.6 Métodos de analisis de datos
Se presento el método estadistico descriptivo.

La estadistica inferencial es la conclusién de una pequefia parte de la poblacion

llamada muestra con respecto a lo que piensa, realiza o0 menciona.

Una vez culminado con el proceso de recoleccién de datos en el instrumento se
pasa al programa estadistico SPSS (Stadistical Package for the Social Sciences)

para que sea analizado correctamente.
3.7 Aspectos éticos

1. No falsear

2. No manipular las variables

3. Respetar la privacidad de la informacion brindada.
4

. Respetar el marco de normas existentes en la investigacion cientifica
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IV. RESULTADOS

Tabla 7
Variable 1: Gestion administrativa
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 18 37,5 37,5 37,5
A veces 12 25,0 25,0 62,5
Validos Casi siempre 9 18,8 18,8 81,3
Siempre 9 18,8 18,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23

Interpretacién: los resultados arrojados por la tabla numero 7 nos indica que el
37,5% representados por 18 clientes casi nunca observan una buena gestion
administrativa en la empresa, el 25% que son 12 clientes indicaron que a veces
se muestra una buena gestion administrativa, el 18,8% conformado por 9 clientes
indicaron que casi siempre hay una buena gestion administrativa y el 18,8%
restante que son 9 clientes indicaron que siempre se mostré una buena gestion

administrativa dentro del Minimarket.

Tabla 8
Dimension: Planificacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 3 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 9 18,8 18,8 25,0
Validos A V(?C(?s 7 14,6 14,6 39,6
Casi siempre 17 35,4 35,4 75,0
Siempre 12 25,0 25,0 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Interpretacidn: se nos indica en la tabla numero 8 que el 35,4% conformado por
17 clientes nos indica que casi siempre se observa una planificacion por parte de
la empresa, el 25% conformado por 12 clientes indicaron que siempre se observa
una planificacién por parte de la empresa, el 18,75% conformado por 9 clientes
indica que casi nunca se da a notar la planificacion por parte de la empresa, el

14,58% conformado por 7 clientes indicaron que a veces se puede notar una
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planificacion por parte de la empresay el 6,25% conformado por 3 clientes indicaron

gue nunca se vio una planificacion por parte de la empresa.

Tabla 9
Dimension: Organizacion
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 3 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 13 27,1 27,1 33,3
) A veces 14 29,2 29,2 62,5
Validos i siempre 3 6,3 6,3 68,8
Siempre 15 31,3 31,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23

Interpretacion: Los resultados arrojados por la tabla 9, indicaron que el 31,25%
representado por 15 clientes indicaron que siempre se observa una buena
organizacion en la empresa, el 29.17% representado por 14 clientes indicaron que
a veces se observa una buena organizacion dentro de la empresa, el 27,08%
representado por 13 clientes indicaron que casi nunca se da a notar una buena
organizacion, el 6,25% conformado por 3 clientes indicaron que casi siempre se da
a notar una buena organizacion y el 6,25% conformado por 3 clientes indicaron que

nunca se observo una buena organizacion en la empresa.

Tabla 10
Dimension: Direccién
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 15 31,3 31,3 31,3
Casi nunca 4 8,3 8,3 39,6
Validos A v.ecgs 3 6,3 6,3 45,8
Casi siempre 20 41,7 41,7 87,5
Siempre 6 12,5 12,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Interpretacién: la tabla 10, se observa que el 41,7% representado por 20 clientes
indicaron que casi siempre se observo una direccidbn empresarial por parte de la
empresa, el 31,3% representado por 15 clientes nos indicaron que nunca que se
observé una buena direccibn empresarial por parte de la empresa, el 12,5%

conformado por 6 clientes indicaron que siempre se observa una buena direccién
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empresarial dentro de la empresa, el 8,3% conformado por 4 clientes indicaron que
casi nunca se da a notar y el 6,25% indica que a veces se puede notar una buena

direccién empresarial.

Tabla 11
Dimension: Control
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Casi nunca 9 18,8 18,8 18,8
A veces 14 29,2 29,2 47,9
Validos Casi siempre 19 39,6 39,6 87,5
Siempre 6 12,5 12,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Interpretacion: En la tabla 11, se observa que el 39,58% representado por 19
clientes indicaron que casi siempre se observa un adecuado control en la empresa,
el 29,17% representado por 14 clientes sefialaron que a veces se puede notar un
control en la empresa, el 18,75% representado por 9 clientes indicaron que casi
nunca se ve un control dentro de la empresay el 12,5% representado por 6 clientes

indicaron que siempre se puede observar un adecuado control empresarial.

Tabla 12
Variable 2: Calidad de Servicio
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 4 8,3 8,3 8,3
Casi nunca 9 18,8 18,8 27,1
Validos A v.ecgs 6 12,5 12,5 39,6
Casi siempre 10 20,8 20,8 60,4
Siempre 19 39,6 39,6 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Interpretacién: En la tabla 12, se observa que el 39,5% representado por 19
clientes indicaron que siempre se observa que se brinda una buena calidad de
servicio por parte de la empresa, el 20,83% representado por 10 clientes indicaron
gue casi siempre se brinda una buena calidad de servicio por parte de la empresa,
el 18,75% representado por 9 clientes sefialaron que casi hunca se observa una

buena calidad de servicio en la empresa, el 12,5 % representado por 6 clientes
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indicaron que a veces se puede observar una buena calidad de servicio por parte
de la empresa y el 8,3% representado por 4 clientes sefalaron nunca haber
recibido una buena calidad de servicio.

Tablal3
Dimension: Elementos Tangibles
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi nunca 10 20,8 20,8 20,8
A veces 3 6,3 6,3 27,1
Validos Casi siempre 6 12,5 12,5 39,6
Siempre 29 60,4 60,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Interpretacion: En la tabla 13, se indica que el 60,42% representado por 29
clientes sefialaron que siempre hay elementos tangibles que ayudan a realizar una
mejor compra, el 20,83% representado por 10 clientes indicaron que casi nunca
observan elementos tangibles adecuados para la compra, el 12,5% representado
por 6 clientes sefialaron que casi siempre hay elementos tangibles que ayudan con
la realizacion de las compras y el 6,25% representado por 3 clientes sefialaron que

a veces se logra notar elementos tangibles que facilitan una adecuada compra .

Tablal4
Dimension: fiabilidad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Nunca 4 8,3 8,3 8,3
Casi nunca 3 6,3 6,3 14,6
valid A veces 6 12,5 12,5 27,1
A0S asi siempre 10 20,8 20,8 47,9
Siempre 25 52,1 52,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Interpretaciéon: En la tabla 14, se observa que el 52,08% representado por 25
clientes indicaron que siempre sienten una fiabilidad al momento de realizar sus
comprar, el 20,83% representado por 10 clientes indicaron que casi siempre se da
a notar la fiabilidad por parte de los colaboradores al momento de hacer las

compras, el 12 ,5% representado por 6 clientes indicaron que a veces les es fiable
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comprar en la empresa, el 8,3% y el 6,25% representados por 4 y 3 clientes
respectivamente aseguraron casi nhunca y nunca sentir fiabilidad al momento de

realizar sus compras.

Tablal5
Dimension: Seguridad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 3 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 3 6,3 6,3 12,5
Validos A veces 16 33,3 33,3 45,8
Siempre 26 54,2 54,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Interpretacion: En la tabla 15, se observa que el 54,17% representado por 26
clientes indicaron que siempre se sienten seguros al momento de realizar sus
compras, el 33.33% representado por 16 clientes indicaron que a veces sienten
seguridad para realizar sus compras, el 6, 25% representado por 3 clientes

indicaron que casi nunca y nunca sintieron seguridad al momento de realizar sus

compras.
Tablal6
Dimensién: Empatia
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 14 29,2 29,2 29,2
Casi nunca 9 18,8 18,8 47,9
Validos A veces 12 25,0 25,0 72,9
Casi siempre 6 12,5 12,5 85,4
Siempre 7 14,6 14,6 100,0
Total 48 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Interpretaciéon: En la tabla 16, se observa que el 29,17% representado por 14
clientes indicaron que nunca han sentido la empatia de los colaboradores hacia sus
compafieros o clientes, el 25% representado por 12 clientes indicaron que a veces
se da a notar la empatia de los colaboradores, el 18,75% representado por 9
clientes indicaron que casi nunca percibieron la empatia utilizada por los

colaboradores, el 14,58% representado por 7 clientes indicaron que siempre se
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presencié la empatia de parte de los colaboradores y el 12,5% representados por

6 clientes indicaron que casi siempre sintieron la empatia de los colaboradores.
Analisis Inferencial

Se utilizé el Test Shapiro-Wilk para poder hallar la distribucién normal, debido a que
la poblacion era menor a 50, para ser mas exactos 48 encuestados de ello se

propusieron las siguientes hipotesis:

HO: los datos de la muestra siguen una distribucién normal.  Sig. T: 5%(0,05);
H1: los datos de la muestra no siguen una distribucién norm: N-A=95%; Z= 1,96

Regla de decisidn: Sig.R < Sig.T entonces rechaza la Ho // Sig.R > Sig.T entonces se acepta el Ho

Tablal7.
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Gestidn

L 172 48 ,001 ,936 48 ,011
administrativa
Calidad de

. 141 48 ,019 ,896 48 ,000
servicio

a. Correccién de la significacién de Lilliefors
Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Interpretacion: de El test de prueba Shapiro-Wilk nos muestra mediante la tabla
N° 17, que las variables presentan un nivel de significancia ,011 lo cual es menor a
0.05 es decir “0,011<0.05”, por ende se tuvo que rechazar la hipotesis nula (Ho) y
aceptar la hipotesis alterna (H1), esto nos demostré que la muestra establecida no
esta siguiendo una distribucion normal, por lo consiguiente la investigacion es no

paramétrica.

La correlacion Spearman demuestra mediante medidas la correlacién que existe

entre las variables a un nivel de medicion ordinal (Hernandez et al, 2010)

Tablal8
Escala
Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01a+0.10 Correlacion positiva débil
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+0.11a+0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta
Fuente: (Hernandez, et al. 2014).
Tablal9
Correlaciones de la Gestion administrativa y la Calidad de Servicio
Gestion Calidad de
administrativa servicio
Coeficiente de -
- - 1,000 ,643
Gestion correlacion
Administrativa  Sig. (bilateral) : ,000
N 48 48
Rho de Spearman .
Coeficiente de -
. . ,643 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 48 48

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

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Ley: Sig. E=> 0.05: se acepta Ho /f/ Sig. E<0.05%: se rechaza Ho
HG: Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del
Minimarket Ludi, San Juan de Miraflores, Lima 2019.

Hipotesis nula (Ho): la gestion administrativa no se relaciona significativamente

con la calidad de servicio en el Minimarket Ludi, San juan de Miraflores, Lima 2019.

Hipotesis alterna (H1): la gestion administrativa si se relaciona significativamente

con la calidad de servicio en el Minimarket Ludi, San juan de Miraflores, Lima 2019.

Interpretacion: de la tabla N°19 se tiene una correlacion de spearman de 0.643.

Ademas la significancia bilateral es de (0.000<0.05), y segun la regla de decision

se rechaza la Ho y se acepta la H1, indicando que la gestiéon administrativa y la

calidad de servicio del Minimarket Ludi San juan de Miraflores, Lima 2019, poseen

una correlacién positiva considerable
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Tabla20.

Correlacion de la Gestion administrativa y los elementos tangibles

Gestién Elementos
administrativa tangibles
y Coeficiente de correlacion 1,000 516"
Gestion . ]
Administrativa Sig. (bilateral ) . ,000
Rho de 48 48
Spearman Coeficiente de correlacion 516" 1,000
Elementos . .
tangibles Sig. (bilateral ) ,000 .
g 48 48

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

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Ley: Sig. E=> 0.05: se acepta Ho /f/ Sig. E<0.05%: se rechaza Ho

HE (1): la gestion administrativa se relaciona significativamente con los elementos

tangibles en el Minimarket Ludi, San juan de Miraflores, Lima 2019.

Ho: la gestion administrativa no se relaciona significativamente con los elementos

tangibles en el Minimarket Ludi, San juan de Miraflores, Lima 2019.

H1: la gestidon administrativa si se relaciona significativamente con los elementos

tangibles en el Minimarket Ludi, San juan de Miraflores, Lima 2019.

Interpretacion: Los resultados arrojados por la tabla N°19 nos indica que se

encontré una correlacion de spearman del 0.516. Ademas la significancia bilateral

es de (0.000<0.05), y por ende se rechazé la Ho y se acepto la H1, indicando que

la gestibn administrativa si se relaciona con los elementos tangibles en el

Minimarket Ludi, San juan de Miraflores, Lima 2019

Tabla21.
Correlacion de la Gestion administrativo y la fiabilidad
Gestién Fiabilidad
administrativa
.. Coeficiente de correlacion 1,000 ,339"
Gestion . .
o Sig. (bilateral ) : ,018
administrativo
Rho de 48 48
Spearman Coeficiente de correlacion ,339" 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral ) ,018 :
N 48 48

*. La correlacidn es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Ley: Sig. E=> 0.05: se acepta Ho /f/ Sig. E<0.05%: se rechaza Ho
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HE (2): la gestion administrativa se relaciona significativamente con la fiabilidad en

el Minimarket Ludi, San juan de Miraflores, Lima 2019.

Ho: la gestiébn administrativa no se relaciona significativamente con la fiabilidad en

el Minimarket Ludi, San juan de Miraflores, Lima 2019.

H1: la gestion administrativa si se relaciona significativamente con la fiabilidad en

el Minimarket Ludi, San juan de Miraflores, Lima 2019.

Interpretacién: Los resultados arrojados por la tabla N° 20 indican que se tiene
una correlacion de spearman de 0.339. Ademas la significancia bilateral es de
(0.018<0.05), por ende se rechazé la Ho y se acepté la H1, indicando que la gestion
administrativa si se relaciona con la fiabilidad en el Minimarket Ludi, San juan de
Miraflores, Lima 2019.

Tabla 22
Correlacion de la Gestion administrativa y la Seguridad
Gestion Seguridad
administrativa
3 Coeficiente de correlacion 1,000 408"
Gestion o (bilateral ) . 004
administrativa
Spearman Coeficiente de correlacion 408" 1,000
Seguridad Sig. (bilateral ) ,004
N 48 48

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Ley: Sig. E> 0.05: se acepta Ho ff Sig. E<0.05: se rechaza Ho
HE (3): la gestion administrativa se relaciona significativamente con la seguridad
en el Minimarket Ludi, San juan de Miraflores, Lima 2019.
Ho: la gestion administrativa no se relaciona significativamente con la seguridad en
el Minimarket Ludi, San juan de Miraflores, Lima 2019.
H1: la gestion administrativa si se relaciona significativamente con la seguridad en
el Minimarket Ludi, San juan de Miraflores, Lima 2019.

Interpretacién: Los resultados arrojados por la tabla N° 21 se tiene una correlaciéon
de spearman de 0.408. Ademas la significancia bilateral es de (0.004<0.05), y por

consiguiente se rechaz6 la Ho y se aceptdé la H1, indicando que la gestién
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administrativa si se relaciona con la Seguridad en el Minimarket Ludi San juan de
Miraflores, Lima 2019

Tabla23
Correlacion de la Gestion administrativa y la empatia
Gestion Empatia
administrativa
Coeficiente de correlacion 1,000 ;3937
Gestion Sig. (bilateral ) . 006
administrativa
Spearman Coeficiente de correlacion 3937 1,000
Empatia Sig. (bilateral ) ,006
N 48 48

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.

Ley: Sig. E> 0.05: =e acepta Ho f/ Sig. E<0.05: =e rechaza Ho

HE (4): la gestion administrativa se relaciona significativamente con la empatia en

el Minimarket Ludi San juan de Miraflores, Lima 2019.

Ho: la gestion administrativa no se relaciona significativamente con la empatia en

el Minimarket Ludi San juan de Miraflores, Lima 2019.

H1: la gestiobn administrativa si se relaciona significativamente con la empatia en el

Minimarket Ludi San juan de Miraflores, Lima 2019.

Interpretacion: Los resultados arrojados por la tabla N° 22 indican que se tiene
una correlacion de spearman de 0.393. Ademas la significancia bilateral es de
(0.006<0.05), por ende se rechazé la Ho y se acepto la H1, indicando que la gestidon
administrativa si se relaciona con la empatia en el Minimarket Ludi San juan de
Miraflores, Lima 2019.
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V DISCUSION
5.1 Por objetivo general

En la investigacion presentada se tuvo como objetivo principal determinar la
relacién entre la Gestion Administrativa y la calidad de servicio del Minimarket Ludi
San juan de Miraflores, Lima 2019. Mediante el método de correlacion de Rho
Spearman se sefial6 que el nivel de significancia es (bilateral) <0.05, es decir
“0.00<0.05”, adicional nos mostré que la correlacién es de 0.643, lo que denota que
tenemos una relacion positivamente considerable entre las variables, por lo tanto

se demostro el objetivo general.

Nuestra investigacion se compard con los resultados de la tesis “Gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario, en la red asistencial ESSALUD-
Tumbes, 2016” presentada por Ocampo & Valencia (2017). En el cual también se
demostro que las variables gestion administrativa y la calidad de servicio obtuvieron
mediante el método de Rho una correlacion positiva considerable (R=0.559). Por

ende se indicé que se obtuvo un mismo resultado.
5.2 Por método

En el aspecto metodologico de la investigacion se mencion6 que es de tipo aplicada
con un disefio no experimental de corte transversal debido a que no se manipularon
las variables y los datos, los cuales provienen de 48 clientes del Minimarket, fueron
seleccionadas en un momento determinado, a su vez el nivel de estudio fue
descriptivo-correlacional porque se busco describir a cada una de las variables y

determinar si existe una relacién entre ellas.

Adicionalmente existe una semejanza con la investigacion presentada por Esquivel
& Huamani (2016). En su tesis Gestion administrativa y calidad de servicio
educativo en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de
san Sebastian-cusco 2015. La cual nos menciona que el marco metodoldgico es el
mismo, tanto en nivel, disefio y tipo; su muestra se conformé de 45 usuarios que

asisten a la I.E. del nivel inicial en el distrito de San Sebastian.
5.3 Por resultados

Los resultados nos indican que se rechazé la hipotesis nula (Ho) y se acepté la
hipétesis alterna (H1), esto se demostré mediante el test de Shapiro-Wilk ya que

la poblacion fue menor a 50 (48) personas, esto indico que si sigue una distribucién
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normal y una investigacion no paramétrica, siendo esta una investigacion no
paramétrica. Por otro lado para calcular la hipétesis general y las hipotesis
especificas se utilizé el Rho Spearman, demostrando que existe una correlacién

positiva considerable.

Asimismo se coincidié con la tesis “Estrategias de Gestion administrativa en
mejora de la atencion al cliente en la MYPE comercial “San Martin” — Chiclayo”
presentada por Roque (2016). Ya que el 64% de los colaboradores emplean
estrategias administrativas, Ademas el 53% de los consumidores indican que gozan
de un servicio de calidad al momento de adquirir un producto de la empresa.

5.4 Por Conclusién general

La conclusidon nos mostré que se tiene una relacion positiva considerable entre las
variantes, ya que fue demostrada mediante el método de correlacion de Rho de
Spearman que hay un nivel de significancia (bilateral) < 0.05, es decir “0.00<0.05”,
por consiguiente se rechazé la hipotesis nula (Ho) y se acepto la hipétesis alterna.
Asimismo se encontré6 una correlacion de 0,643 lo que indica que hay una

correlacién positiva considerable

Ademas se concuerda con las conclusiones de la tesis presentada por Tipian (2017)
el cual buscaban una relacion entre las variables en la direccion de Minjus, Debido
a que se demostro que el objetivo general de la investigacion, determind que existe
una relacién significativa y positiva considerable entre las variables, con esto se

acepto la H1.
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VI. CONCLUSIONES

Luego de hallar, leer, comprender y analizar los resultados de la investigacion se

procedio a elaborar las siguientes conclusiones:

Las variables principales tanto gestion administrativa como la calidad de servicio

tienen una relacion positiva considerable que favorecera al Minimarket Ludi.

Se ha determinado que existe una relacién positiva considerable entre la variable
gestion administrativa y la dimension Elementos tangibles de la variable calidad de

servicio, en el Minimarket Ludi.

Se ha determinado que existe una relacion positiva considerable entre la variable
gestion administrativa y la dimension fiabilidad de la variable calidad de servicio, en
el Minimarket Ludi.

Se ha determinado que existe una relacion positiva considerable entre la variable
gestion administrativa y la dimensién seguridad de la variable calidad de servicio,

en el Minimarket Ludi.

Se ha determinado que existe una relacion positiva considerable entre la variable
gestion administrativa y la dimension empatia de la variable calidad de servicio, en

el Minimarket Ludi.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda establecer el area administrativa, en donde se pueda elaborar un
plan que permita a la empresa adaptarse a las nuevas caracteristicas del
consumidor y del mercado, como asi también preocuparse por mejorar el ambiente
laboral, para que los colaboradores puedan tener comodidad al momento de

realizar sus funciones y por ende brindar un mejor servicio a los clientes.

Se recomienda instalar materiales simples y tecnologicos para que puedan facilitar
el trabajo de los colaboradores y con eso brinda un mejor servicio y productos.

Se recomienda brindar una mejor diversidad de productos, como también la
proveniencia de estos para poder otorgarles la confianza necesaria a los clientes.
Asi como también revisar cada producto al momento de ser alcanzado por el

cliente.

Se recomienda promover reuniones con los vecinos de los alrededores para buscar
estrategias de seguridad, y con ello poder brindar una seguridad a los clientes no
solamente en el local sino también al momento que se retiran a sus casas.
Adicionalmente, designar a un colaborar que pueda ayudar o acompafar a los

clientes a sus respectivas casas para una mejor seguridad.

Se recomienda que la empresa realice actividades sociales en donde los
colaboradores y los clientes puedan interactuar, para lograr que los colaboradores

sientan o sepan las necesidades de los clientes
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ANEXOS
CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted
considera valida de acuerdo alitem en los casilleros siguientes:

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

N CN AV CS S
VALORACION
ITEM PREGUNTA
N|CN|AV | AC| S
1 ¢Ha logrado observar algin crecimiento o actividad realizada por la

bodega Ludi con éxito?

¢La organizacién cumple correctamente la programacion de horarios

2 (apertura y cierre del negocio)?

3 ¢A logrado distinguir el nivel de puestos de los colaboradores las
veces que ha acudido al establecimiento?

4 ¢Los colaboradores designados en cada area realzan sus funciones
correctamente ayudandolos a realizar mejor sus compras?

5 ¢Las funciones asignadas a cada colaborador son correctamente
realizadas para su comodidad?

6 ¢Cuando acude al establecimiento puede notar la comunicacién entre
colaboradores al momento de realizar sus funciones?

7 ¢La implementacién de nuevas técnicas o maquinas dentro de la
organizacion han facilitado la realizacién de su compra?

8 ¢Los colaboradores estan motivados realizando sus funciones al
momento que usted realiza sus compras?

9 ¢El buen trato ofrecido por los colaboradores de la bodega Ludi lo
motiva a querer volver a solicitar sus productos?

10 (;La} calidad de los productos ofrecidos por la bodega Ludi son los que
mejores?

1 ¢Se ha logrado percatar _si cada producto ofrecido en la bodega Ludi
es correctamente supervisado por un colaborador?

12 ¢La supervision que se les hace a los colaboradores, le incomoda al
momento de realizar sus compras?

13 ¢El ambiente es propicio y comodo para la realizacion de las compras

que realiza?

¢Los muebles (repisas, mostradores, vitrinas, etc.) utilizados en el
14 establecimiento son los adecuados para los productos que les ofrece
la bodega Ludi?

¢La limpieza empleada por la empresa es la adecuada para la

15 comodidad del cliente?

16 (La qrganizgcién en general le brinda una calidad de servicio que le
permite realizar comodamente sus compras?

17 ¢los c_olaboradores le brindan la atencién necesaria para la
realizacion de su compra?

18 (Las funcignes_ efectuadas por los colaboradores son las adecuadas
para la realizacion de sus compras?

19 (,La_organizacién le brinda} la confianza necesaria para que pueda
realizar sus compras tranquilamente?

20 (,Percibe_ I_a amabilidad de los colaboradores al momento de ofrecer
sus servicios y/o productos?

21 ¢Los colaboradores respetan las opiniones sobre cualquier producto o

servicio de la bodega Ludi?

Gracias por su colaboracion
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SI - NO OBSERACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA cumpLe| cumpPLE SUGERENCIAS
Obijetivos ; Ha logrado observar algin crecimiento o actividad realizada por la bodega Ludi S
3 o lcon éxito?
Planificacion Programacion de  [;La organizacion cumple correctamente la programacion de horarios (apertura y
e
Actividades cierre del negocio)?
Jerarquizacion A logrado distinguir el nivel de puestos de los colaboradores las veces que ha P
Funcional acudido al establecimiento?
. s - ' Los colaboradores designados en cada area realzan sus funciones correctamente
Organizacion Divisién de trabajo layudandolos a realizar mejor sus compras? o
” . . |z Las funciones asignadas a cada colaborador son correctamente realizadas para su| i
Asignacion de Trabajo comodidad?
2, Cuéndo acude al establecimiento puede notar la comunicacion entre
Gestion Gomunicacion colaboradores al momento de realizar sus funciones? il
Administrativa i i i izaci
, La implementacion de nuevas técnicas o maquinas dentro de la organizacion han
Direccién Toma de decisiones facilitado la realizacion de su compra? il
2 Los colaboradores estan motivados realizando sus funciones al momento que s
Motivacion usted realiza sus compras?
ILEI buen trato ofrecido por los colaboradores de la bodega Ludi lo motiva a querer
volver a solicitar sus productos? v
Estandares de calidad |;La calidad de los productos ofrecidos por la bodega Ludi son los que mejores? N: Nqnca o
Control 2 Se ha logrado percatar si cada producto ofrecido en la bodega Ludi es C"XVCT’:S' Nunca
correctamente supervisado por un colaborador? RZAveces o
Supervision - CS: Casi siempre
2 La supervision que se les hace a los colaboradores, le incomoda al momento de S: Siempre
realizar sus compras? ' Ll
Ambiente 2 El ambiente es propicio y comodo para la realizacién de las compras que realiza? _
Elementos Mobiliario 2 Los muebles (repisas, mostradores, vitrinas, etc.) utilizados en el establecimiento 7
Tangibles ison los adecuados para los productos que les ofrece la bodega Ludi? .
Uimpleza \; La limpieza empleada por la empresa es la adecuada para la comodidad del P
P cliente?
Calidad de servicio en |;La organizacion en general le brinda una calidad de servicio que le permite realizar
N la organizacion  |comodamente sus compras? -~
Calidad de Fiabilidad
i i Los colaboradores le brindan la atencién necesaria para la realizacion de su
Servicio Control en la atencion gom pra? P /
. . Las funciones efectuadas por los colaboradores son las adecuadas para la
Seguridad Profesionalismo  }oalizacion de sus compras? #
2 La organizacion le brinda la confianza necesaria para que pueda realizar sus
Confianza compras tranquilamente? /
Amabilidad 2 Percibe la amabilidad de los colaboradores al momento de ofrecer sus servicios
Empatia /o productos? sl
Asertividad . Los colaboradores respetan las opiniones sobre cualquier producto o servicio de la B

lbodega Ludi?

¢

Fecha/4 | _{ | 2oly

Firma del experto:g/ \:%?2
/ :
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ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl NO OBSERACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CUMPLE SUGERENCIAS
s Ha logrado observar algun crecimiento o actividad realizada por la bodega Ludi
o |2 L S v
anincacion Programacion de | La organizacion cumple correctamente la programacion de horarios (apertura y P
Actividades icierre del negocio)?
Jerarquizacion | A logrado distinguir el nivel de puestos de los colaboradores las veces que ha /
Funcional lacudido al establecimiento?
. v o . |3Los colaboradores designados en cada area realzan sus funciones correctamente
Orgamzacnon Division do'trabejo |ayudéndolos a realizar mejor sus compras? /
Asignacion de Trabaio g‘lj.mggéo;les asignadas a cada colaborador son correctamente realizadas para su /
" _— ; Cuando acude al establecimiento puede notar la comunicacién entre "
Gestion Comunicacidn icolaboradores al momento de realizar sus funciones? '/
Administrativa Toma de decisiones [¢-2 MPlementacion de nuevas técnicas 0 maguinas dentro de la organizacion han o
Direccién [facilitado la realizacion de su compra? ¥
¢ Los colaboradores estan motivados realizando sus funciones al momento que &
o lusted realiza sus compras?
Motivacion - 2 3
¢ El buen trato ofrecido por los colaboradores de la bodega Ludi lo motiva a querer /
volver a solicitar sus productos?
Estandares de calidad |; La calidad de los productos ofrecidos por la bodega Ludi son los que mejores? N: Nqnca F4
Control ,Se ha logrado percatar si cada producto offecido en la bodega Ludi es Ctﬁ\f}a\a N;r;ca /
i corectamente supervisado por un colaborador? AL vo
Supervision = CS: Casi siempre
|, La supervision que se les hace a los colaboradores, le incomoda al momento de S: Siempre /
realizar sus compras? ’
Ambiente |, El ambiente es propicio y comodo para la realizacion de las compras que realiza? /
Elementos Mobiliario |, Los muebles (repisas, mostradores, vitrinas, etc.) utilizados en el establecimiento /
Tangibles Ison los adecuados para los productos que les ofrece la bodega Ludi?
g \;La limpieza empleada por la empresa es la adecuada para la comodidad del
Limpieza icliente?
Calidad de servicio en |;La organizacion en general le brinda una calidad de servicio que le permite realizar] /
T la organizacion  jcomodamente sus compras?
Calidad de Fiabilidad : : . - -
Sarviclo Control en la atencién fl‘;;‘; rc;;aboradores le brindan la atencion necesaria para la realizacion de su p
o l¢ Las funciones efectuadas por los colaboradores son las adecuadas para la
S egurid ad Profesionalismo realizacion de sus compras?
Confianza l¢ La organizacion le brinda la confianza necesaria para que pueda realizar sus 7
compras tranquilamente?
& l¢, Percibe la amabilidad de los colaboradores al momento de ofrecer sus servicios /
f AR ly/o productos?
Empatia
Asertividad |, Los colaboradores respetan las opiniones sobre cualquier producto o servicio de la /
P lbodega Ludi? "
Firma del experto: N Fecha [Y1_J{ | Z0[Y
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Planificacion Programacion de  |;La organizacion cumple correctamente la programacion de horarios (apertura y
Actividades cierre del negocio)? .
Jerarquizacion |3 A logrado distinguir el nivel de puestos de los colaboradores las veces que ha s
Funcional lacudido al establecimiento?
: v e . |¢Los colaboradores designados en cada area realzan sus funciones correctamente
Organlzamon Divisitn de trabajo layudandolos a realizar mejor sus compras? il
T ; Las funciones asignadas a cada colaborador son correctamente realizadas para su o
9 10 lcomodidad?
- o |, Cuéndo acude al establecimiento puede notar la comunicacion entre i
Gestion Sk colaboradores al momento de realizar sus funciones?
Administrativa Laimpl 6 i i izaci . il
s ¢ La implementacion de nuevas técnicas 0 maquinas dentro de la organizacion han
Direccion i acilitado la realizacion de su compra? il
; Los colaboradores estan motivados realizando sus funciones al momento que L
Motivacion lusted realiza sus compras? &
L El buen trato ofrecido por los colaboradores de la bodega Ludi lo motiva a querer o]
volver a solicitar sus productos?
Estandares de calidad | La calidad de los productos ofrecidos por la bodega Ludi son los que mejores? N: Nqnca v
Control ;. Se ha logrado percatar si cada producto ofrecido en la bodega Ludi es C'\X\f:s‘; l\(l;l;r;ca v
o icorrectamente supervisado por un colaborador? A ks
Supervision o - CS: Casi siempre
;La supervision que se les hace a los colaboradores, le incomoda al momento de S: Siempre g
realizar sus compras? '
Ambiente ; El ambiente es propicio y comodo para la realizacion de las compras que realiza? )
Elementos Mobiliario ; Los muebles (repisas, mostradores, vitrinas, etc.) utilizados en el establecimiento -
Tangibles ison los adecuados para los productos que les ofrece la bodega Ludi?
Pipieza ; La limpieza empleada por la empresa es la adecuada para la comodidad del /
P icliente?
Calidad de servicio en ¢ La organizacion en general le brinda una calidad de servicio que le permite realizar| ]
Erebilidsd la organizacion ~ |comodamente sus compras?
Calida!d_de : Control en la atencion [6L95 Colaboradores le brindan la atencion necesaria para la realizacitn de su /
Ser\"c'o ontrol en ia atencl compra?
i ; Las funciones efectuadas por los colaboradores son las adecuadas para la
Seg uridad Profesionalismo realizacion de sus compras?
; La organizacion le brinda la confianza necesaria para que pueda realizar sus
i lcompras tranquilamente? /
Amabilidad ¢ Percibe la amabilidad de los colaboradores al momento de ofrecer sus servicios /
mpatia 4 /o productos?
f 5 Asertividad ; Los colaboradores respetan las opiniones sobre cualquier producto o servicio de la 7z
|
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL :

¢Coémo se relaciona la gestion
administrativa y la calidad de
servicio del Minimarket Ludi San

Juan de Miraflores, Lima 2019?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢{Como se relaciona la gestion
administrativa y los elementos
tangibles del Minimarket Ludi
San Juan de Miraflores, Lima
2019?

¢Como se relaciona la gestion
administrativa y la fiabilidad del
Minimarket Ludi San Juan de
Miraflores, Lima 2019?

¢Como se relaciona la gestion
administrativa y la seguridad del
Minimarket Ludi San Juan de
Miraflores, Lima 2019?

¢Como se relaciona la gestion
administrativa | y la empatia del
Minimarket Ludi San Juan de
Miraflores, Lima 2019?

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la relacion de la

Gestion Administrativa y la calidad
de servicio del Minimarket Ludi

San juan de Miraflores, Lima 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS :

Demostrar la relacién de la gestion
administrativa y los elementos
tangibles del Minimarket Ludi San
Juan de Miraflores, Lima 2019.

Demostrar la relacién de la gestion
administrativa y la fiabilidad del
Minimarket Ludi San Juan de
Miraflores, Lima 2019.

Demostrar la relacion de la gestion
administrativa y la seguridad del
Minimarket Ludi San Juan de
Miraflores, Lima 2019.

Demostrar la relacién de la gestion
administrativa y la empatia del
Minimarket Ludi San Juan de
Miraflores, Lima 2019.

HIPOTESIS GENERAL :

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de
servicio del Minimarket Ludi San
Juan de Miraflores, Lima 2019.

HIPOTESIS ESPECIFICAS :

Existe relacion entre la gestion
administrativa y los elementos
tangibles del Minimarket Ludi San
Juan de Miraflores, Lima 2019.

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la fiabilidad del
Minimarket Ludi San Juan de
Miraflores, Lima 2019.

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la seguridad del
Minimarket Ludi San Juan de
Miraflores, Lima 2019.

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la empatia del
Minimarket Ludi San Juan de
Miraflores, Lima 2019.

VARIABLE 1
Gestion Administrativa
Dimensiones:
Planificacion
Organizacion
Direccion

Control

VARIABLE 2
Calidad de Servicio
Dimensiones:
Elemento tangible
Fiabilidad
Seguridad

Empatia

TIPO DE INVESTIGACION
Aplicada
NIVEL DE INVESTIGACION

Descriptivo-correlacional

DISENO DE INVESTIGACION

Disefio no experimental de corte

transversal
POBLACION

Representada por una cartera de 48
clientes.

MUESTRA

Se abarco todo los clientes
MUESTREO

-No aplica

TECNICA

-Encuesta
INSTRUMENTO

-Cuestionario






