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INTRODUCCION

En acuerdo con el proposito establecido para dirigir la investigacion, el proposito implica
examinar la relacion actual dentro de la gestion administrativa de la empresa Rk Power

Generator Corp. y la calidad de servicio.

Con referente al capitulo I proporciona una explicacion detallada sobre el problema de
investigacion. Posteriormente, se lleva a cabo la formulacion del objetivo principal junto
con los cuatro objetivos detallados. Seguidamente, se expone el razonamiento, los alcances

y las restricciones de la investigacion.

En la segunda seccion se profundiza en el tema a través de una exploracion exhaustiva de
informacion proveniente de diversas fuentes, tanto a nivel nacional como internacional. Se
hace referencia a autores especializados en la investigacion relacionada con la organizacion
y operacion de entidades y empresas. Esta labor se complementa con la incorporacion de los
fundamentos tedrico-cientificos y la delimitacion de los conceptos esenciales utilizados en
el estudio. Por tltimo, se agrega un glosario que abarca los términos clave con el proposito
de esclarecer el contexto de la investigacion, marcando de esta manera la conclusion del

segundo capitulo.

En el capitulo nimero tres, se centra en la presentacion de las hipdtesis, tanto la general
como las especificas. Se realiza ademas la identificacion de los elementos variables,
dimensiones e indicadores que cubren el campo de investigacion. Este segmento del
contenido también muestra la disposicion de la operacionalizacion de variables en forma de

matriz, asi como la matriz que refleja logica y consistencia, brindando de esta manera un

fundamento solido para el progreso del estudio.
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En el capitulo nimero cuatro se alude a la naturaleza y enfoque, asi como al disefio
especifico de la indagacion, se presenta una descripcion minuciosa de la muestra de estudio
y de sus integrantes, seguida de una explicacion acerca de la herramienta empleada en la

recopilacion de informacion. Para concluir,

Igualmente, en el capitulo cinco se procedio a elaborar y exponer los resultados obtenidos
tras el tratamiento estadistico, con ayuda del sistema SPSS, es decir, se realiz6 una
interpretacion de cada interrogante del cuestionario dirigido a los clientes. Luego, se avanzo
con el andlisis estadistico, evidenciando las interacciones entre las variables de investigacion
y validando la hipdtesis general y especificas formuladas. Asimismo, se realizd la discusion
de los resultados, donde se realizaron comparaciones con estudios anteriores. se ofrece una

explicacion detallada del proceso de implementacion del estudio.

Finalmente, nos enfocamos en las conclusiones, fundamentando las hipotesis
planteadas mediante los descubrimientos obtenidos en el estudio. Se presentan las
recomendaciones dirigidas a la empresa Rk Power Generator Corp, culminando asi el

capitulo IV.
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RESUMEN

La meta fundamental de esta investigacion fue examinar la interrelacion existente entre la
Administracion Empresarial y la Calidad en la Atencidon a los Clientes en RK Power
Generator Corp. El enfoque seleccionado para este estudio posee una naturaleza cuantitativa,
descriptiva y correlacional, sin involucrar ningin componente experimental y se enmarca en

un disefio de caracter transversal.

Para la realizacion del andlisis, se formulé un cuestionario compuesto por 24 items
especificos, destinado a los clientes principales de la empresa. La muestra utilizada abarco
un total de 65 individuos, con el propdsito de evaluar y comprender sus percepciones y
opiniones. En la fase conclusiva del estudio, se llevo a cabo a procesar los datos empleando
la plataforma SPSS, lo que permitié descubrir una conexion de significancia dentro de la
gestion administrativa y la calidad en la atencion al cliente en RK Power Generator Corp.
Dicha relacion se encuentra respaldada por un valor de p menor a 0.001 y una alta
confiabilidad de 0.963. Estos resultados conducen a la deduccion de la existencia de una

asociacion de relevancia entre ambos aspectos.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, manufactura.
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ABSTRACT

The primary aim of this study was to investigate the interconnectedness between business
management and customer service quality within RK Power Generator Corp.The approach
selected for this study has a quantitative, descriptive, and correlational nature, without

involving any experimental component and is framed in a cross-sectional design.

To carry out the analysis, a questionnaire composed of 24 specific items was formulated,
aimed at the company's main customers. The sample used covered a total of 65 individuals,
with the purpose of evaluating and understanding their perceptions and opinions. In the final
phase of the study, the data was processed using the SPSS platform, which allowed to
discover a significant connection between administrative management and quality in
customer service in RK Power Generator Corp. This relationship is supported by a p-value
of less than 0.001 and a high reliability of 0.963. These results leading to inferring the

presence of a significant association between both aspects.

Keywords: Administrative management, service quality, factor



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1. Formulacion del problema

En el mercado global actual, la gestion administrativa en muchos de los casos va junto con
la calidad de servicio proporcionado al cliente final, se ha convertido en un elemento clave
para el éxito de las organizaciones. En un contexto empresarial caracterizado por su
creciente nivel de competencia y constante transformacion, la administracion eficiente
podria brindar a las organizaciones la capacidad de ajustarse y reaccionar con agilidad ante
los retos y posibilidades que emanan en linea con la situacion presente. La realidad es que
las empresas no pueden aplicar una féormula concreta, porque en cada proceso se debe

realizar cambios de acuerdo con las exigencias, realidades y necesidades del mercado.

Contexto Latinoamérica

La gestion administrativa en Latinoamérica es un tema complejo y diverso, ya que
cada pais tiene su propia estructura y procesos administrativos. Sin embargo, existen algunos

retos comunes que enfrentan todas las naciones de la region.

En respuesta a estos desafios, numerosos estados en esta area han introducido
cambios en su administracion con el propdsito de aumentar la eficacia, la claridad y la
responsabilidad en la gestion publica. Algunas de estas reformas incluyen la implementacion
de sistemas de monitoreo y evaluacion, la mejora de los procesos de contratacion y la
profesionalizacion de los funcionarios publicos a través de programas de capacitacion y
entrenamiento. La OEA (Organizacion de los Estados Americanos) ha emprendido acciones
con el propdsito de respaldar la administracion ejecutiva en la zona, entre las que se incluye

la puesta en marcha de proyectos como la Red de Gestion para la Obtencion de Resultados



en el Progreso (RED GpRP), la cual tiene como meta fomentar la adopcidon de mecanismos
de gestion orientados hacia la obtencion de resultados concretos en los estados que forman

parte de la comunidad de la OEA.

Contexto nacional

En Perq, existen leyes y regulaciones que rigen la gestion administrativa de las empresas y
organizaciones, como la Ley de Sociedades Comerciales, la Ley de Propiedad Industrial y

la Ley de Proteccion al Consumidor.

En el ambito publico, la gestion administrativa es llevada a cabo por diversas
instituciones del Estado, como los ministerios, los gobiernos regionales y municipales, y las
entidades publicas descentralizadas. Estas instituciones estdn encargadas de gestionar los
recursos publicos de manera eficiente y transparente, y de ofrecer servicios de calidad a la

ciudadania.

La mala gestion administrativa es un problema comin en muchas empresas

peruanas. Seguin un estudio de IPAE Accion Empresarial:

Una de cada cuatro medianas empresas registra caidas de 50% en sus ventas debido
a sumala gestion”. Es importante que las empresas peruanas se enfoquen en mejorar
su gestion administrativa para evitar pérdidas econdomicas y mejorar su

competitividad en el mercado. (Diario Gestion,2016, seccion economia)

En conclusion, la gestion administrativa en Pert es un aspecto fundamental tanto en
el &mbito publico como en el privado. Sin embargo, ain existen retos por superar, tales como

mejorar las capacidades de gestion.



En este escenario, RK POWER GENERATOR CORP, una entidad originaria de
Puerto Rico, que vio la luz en 2010, mantiene presencia en tres localidades: Peru, Puerto
Rico y Republica Dominicana. Su enfoque recae en la concepcion y produccion de
generadores eléctricos y sistemas de transferencia automatica. Cabe resaltar que el vinculo
con los clientes se gestiona desde la filial peruana, mediante métodos remotos. Las areas de
enfoque comprenden las areas de Customer Service y Servicio. Un hallazgo clave en esta
entidad es el reconocimiento de la importancia de contar con un equipo competente y
capacitado para desempenar roles en cada pais. La propuesta primordial radica en exceder
las anticipaciones de los clientes, basdndose en la vasta experiencia global, con el objetivo

de proporcionar productos de primera calidad.

Los problemas que se han podido identificar en esta empresa son: poco control del
personal que lleva la direccion de cada area, en el cual conlleva a una falta de informacion

oportuna y confiable.

Con el objetivo de elevar gestion administrativa y la calidad del servicio al cliente
en esta empresa se necesita especificar roles y perfiles claros, tener informacion basica con
respecto al servicio de cada usuario o empresa; Ademas, una buena gestion administrativa
puede ayudar a garantizar que los colaboradores tengan acceso a la informacion y los
recursos necesarios para realizar su trabajo de manera efectiva, lo que puede mejorar la

eficiencia y la calidad del servicio que brindan.

1.1. Problema general

Segtn Arias (2020, como se cita en Tapia, 2022) sefiala que “el punto de partida de
toda investigacion es el problema, que debe ser considerado. El problema emerge en forma

de una pregunta” (p. 4), es por ello por lo que se formul6 el problema general.:



- (Cuadl es larelacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio al cliente

de RK Power Generator Corp?

1.2 Problemas especificos

1. (Cual es la relacion entre la planeacion y la calidad de servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp?

2. (Cual es la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp?

3. (Cuadl es la relacion entre la direccion y la calidad de servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp?

4. ;Cual es la relacion entre control y la calidad de servicio al cliente de Rk Power Generator

Corp?

2. Objetivo General y Especifico

2.1. Objetivo General

- Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al

cliente de Rk Power Generator Corp.

2.2. Objetivos especificos

1. Determinar la relacion entre la planeacion y la calidad de servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp.

2. Determinar la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp.



3. Determinar la relacion entre la direccion y la calidad de servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp.

4. Determinar la relacion entre control y la calidad de servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp.

3. Justificacion o importancia del estudio

3.1. Justificacion tedrica

De acuerdo con Salgado (2018) “implica proporcionar descubrimientos relacionados

b

con la confirmacion, desestimacion o contribuciones teoricas vinculadas al tema de estudio’

(p. 189).

Desde una perspectiva teorica, la fundamentacion de esta labor de investigacion se
encuentra respaldada, ya que el estudio del problema nos motiva a examinar las teorias en
torno a la gestion administrativa y calidad de servicio en el sector industrial, y como han
evolucionado, teniendo en cuenta que estas bases tedricas son un respaldo para otros trabajos

investigativos.

3.2. Justificacion practica.

Los hallazgos derivados de este estudio apuntan hacia la identificacion o anticipacion
de posibles problemas. La justificacion radica en el proposito de inicialmente enriquecer la
comprension de la posicion actual de la empresa bajo analisis en comparacion con el entorno

local, nacional e internacional.



3.3. Justificacion Metodologica

Finalmente, en el contexto de este estudio se da un aporte metodoldgico porque se procedid
a la creacion de un instrumento fundamentado en la variable gestion administrativa, en la

que se espera que sea utilizado en futuras investigaciones

En resumen, la implementacion de este instrumento de gestion administrativa se justifica
por su capacidad para respaldar el proceso de tomar decisiones, simplificar el control y

seguimiento

4. Alcance y Limitaciones

Segiin Martinez (2020) menciona que el “alcance es hasta donde llega el estudio realizado”;

en esta investigacion se usara tres tipos de alcances: social, temporal y geografico.

Alcance social

Esta labor investigativa posee relevancia en el ambito social, ya que para lograr los
propositos y abordar las suposiciones se llevara a cabo una encuesta dirigida a una muestra

representativa compuesta por 56 clientes.

Alcance temporal

En relacion con el alcance temporal, este estudio de investigacion abarca un periodo

que se extiende desde marzo hasta julio del ano 2023.

Alcance geografico

Asimismo, cuenta con un alcance geografico que considera a los clientes ubicados

en Puerto Rico y las pequenas islas que la conforman, basicamente este trabajo de



investigacion se realiza desde Pera- Villa el Salvador, dado que la empresa opera desde este

pais.

Limitaciones

El estudio presenta limitaciones en términos de tiempo y ubicacion de los
participantes, ya que no es posible contar con mas opciones para encuestarlos debido a su
ubicacion en otro pais. Ademas, existe una diferencia horaria de aproximadamente una hora,
lo que dificulta la identificacion de un momento especifico para contactarlos y solicitar su
participacion en la encuesta para el trabajo de investigacion. Como resultado, algunos

clientes pueden rechazar o demorar en completar la encuesta.



CAPITULO 1l
MARCO TEORICO

1. Antecedente de la investigacion

A nivel nacional

Arévalo y Rivas (2019) realizaron una tesis que abordo6 La gestion administrativa y
su impacto en la calidad de servicio en la empresa Gatica Peru Ingenieria y Construccion
S.A.C. Tarapoto Anio 2018. El enfoque de esta investigacion se fundamentd en un enfoque
de disefio que combina la descripcion con la correlacion. La muestra esta basada en 20
clientes pertenecientes a la empresa objeto de estudio, a quienes se les administraron dos
tipos de cuestionarios, un componente para cada variable. Los resultados obtenidos
concluyeron en la comprobacion del vinculo existente entre la gestion administrativa y la

calidad de servicio.

De la Sota (2019) realiz6 una tesis denominada La gestion administrativa y calidad
de servicio al cliente en la empresa SEDACHIMBOTE S.A., 2019. En este estudio de
investigacion, se empled un enfoque no experimental en el disefio, de nivel correlacional-
descriptivo, enfoque cuantitativo, considerando un conjunto de personas de 360,579
clientes, se realizo un estudio de muestra utilizando un cuestionario como instrumento. El
grupo seleccionado para la muestra estuvo conformado por 383 clientes de la empresa. Se
realizod una evaluacion de la gestion administrativa en la organizacion SEDACHIMBOTE
S.A., en la cual el 63% de los clientes indicaron que se sitiia en un rango desde satisfactorio
hasta insatisfactorio. Este indicativo sugiere que la gestion administrativa es percibida como
moderada. Igualmente, se evidenci6 que aspectos como la planificacion también recibieron

una calificacion que oscila entre satisfactoria e insatisfactoria, alcanzando un 63%. En



resumen, se pudo establecer que la gestion administrativa eficiente influyd en la calidad del

servicio proporcionado por la compaiiia.

Castro (2018) realizo una tesis donde plateo el tema La gestion administrativa y la
calidad de servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018. Este
estudio se desarrolld6 empleando el enfoque cuantitativo, utilizando una metodologia
hipotético deductivo. En cuanto al nivel de analisis, se adopt6 el descriptivo correlacional,
junto con el disefio de tipo no experimental de seccion transversal. Se optd por una muestra
censal debido al tamafio reducido de la poblacion, la cual estuvo compuesta por 25 clientes
corporativos que mantienen relacion con la empresa. La investigacion concluyo que existe
una correlacion positiva moderada considerable entre las variables gestion administrativa y

calidad de servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

Cumpa (2018) en su tesis titulada Gestion administrativa y calidad en los servicios
que ofrece el centro MAC Lima Norte, 2018. Esta investigacion adoptdé un enfoque de
analisis cuantitativo, utilizando un diseno de estudio no experimental de seccion transversal.
El modelo empleado fue de naturaleza correlacional aplicada. La poblacion objeto
comprendid 92,615 individuos que visitaron el centro MAC Lima Norte en mayo de 2018.
La muestra seleccionada para el estudio incluy6d a 389 clientes, elegidos de manera no
aleatoria. Se empled un cuestionario con la escala de Likert con 20 preguntas para cada
variable de interés. En resumen, los resultados de este estudio indican que existe una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de los servicios ofrecidos por el
centro MAC Lima Norte en 2018. Esta conclusion se respalda con una correlacion positiva
de "r" = 0.332, con un nivel de significacion estadistica p = 0.000, que es inferior a 0.05.
Esto sugiere que un aumento en la calidad de los servicios estd asociado con un aumento en

la cantidad de clientes, lo que puede conducir al éxito de las instituciones publicas.
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Gonzales (2019) en su tesis titulada Gestion administrativa y calidad de servicio de
prestamos de Atrabanco, Tarapoto — 2022. El proposito central de este estudio fue explorar
la interaccion entre dos variables clave: siendo la primera variable la gestion administrativa
y la segunda variable dependiente, la calidad del servicio. La metodologia adoptada esta
delimitada en un enfoque basico de disefio correlacional no experimental. El grupo
poblacional de objeto de estudio consistio en 160 clientes, de los cuales se seleccion6 una
muestra representativa de 113 individuos. En ultima instancia, las conclusiones derivadas
del analisis del coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) revelaron que no se puede
afirmar la existencia de un vinculo sustancial entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio. El valor calculado para Rho fue de -0,001, con un nivel de significancia bilateral
de 0,993, que supera el umbral de 0,05. En consecuencia, se ratifica la hipotesis nula

planteada en el estudio.

A nivel internacional

El estudio de investigacion de Mejia (2023) su objetivo central es examinar La
gestion administrativa y la calidad del servicio proporcionado por el GAD Municipal de
Pangua durante el periodo administrativo comprendido entre 2019 y 2023. Este andlisis se
llevo a cabo mediante un enfoque situacional y una indagacion directa con el grupo muestral
involucrados en el proceso. Con el propdsito de alcanzar estos objetivos, se decidio utilizar

un enfoque de metodologia cuantitativa y caracter descriptivo.

La investigacion incluyd visitas directas a los diferentes departamentos
pertenecientes al GAD municipal del canton, asi como a las parroquias asociadas. Ademas,
se llevd a cabo la aplicacion de encuestas a una muestra compuesta por 377 personas
provenientes de las distintas parroquias del canton, asi como a los seis jefes departamentales.

Los resultados obtenidos arrojaron que la Gestion Administrativa es calificada como
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aceptable por un 73.44% de la poblacion evaluada. En cuanto a la Calidad de Servicio, el
88.72% de la poblacion general del cantén expresd su satisfaccion. Sin embargo, es
importante destacar que existe un porcentaje de insatisfaccion con relacion a la gestion
administrativa, con un 11.28%, y un nivel de desacuerdo con la calidad de servicio brindada
por la municipalidad, representando un 26.56%. Estos hallazgos indican la existencia de una

brecha significativa que sugiere la necesidad de fortalecer el desempefio del capital humano.

Acosta (2022) en su tesis titulada La gestion administrativa y calidad del servicio
que brindan la administracion de cementerios del Gobierno Autonomo Descentralizado de
Ambato, su objetivo es evaluar como la gestion administrativa afecta la calidad del servicio.
Este estudio fue ejecutado mediante un estudio de naturaleza descriptiva y correlacional. Se
realiz6 un andlisis de correlacion de Spearman para evaluar la influencia de las variables y
para verificar la hipdtesis planteada. Utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach, se
determina la autenticidad del cuestionario y la correspondencia que presenta con sus
variables en los datos proporcionados, enfocandose especialmente en aquellas con una
conexion notable. El valor de 0,925% indica una consistencia significativa, lo que implica
que los elementos del cuestionario estan estrechamente vinculados, evidenciando asi su

elevada confiabilidad. Los resultados demostraron un vinculo significativo entre las

variables, lo que llevo a la aceptacion de la hipotesis planteada donde se afirmaba que la

gestion administrativa tiene un impacto en la calidad percibida por usuarios finales.

La investigacion llevada a cabo por Paredes y Morales (2020) con la finalidad de
obtener el grado académico de Magister en Administracion Publica, se centrd en el tema
Gestion administrativa y calidad de servicio en las instituciones de Educacion Superior

Publicas en Ecuador. El enfoque utilizado para la investigacion fue de naturaleza
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cuantitativa, y la hipotesis planteada fue comprobada mediante el andlisis de una prueba

estadistica correspondiente.

Este estudio se enmarca en una investigacion descriptiva correlacional, donde se
tomaron en cuenta un total de 16,527 personas como muestra de la poblacion. La muestra
seleccionada estaba conformada por 853 instructor y 15,674 estudiantes de diferentes
instituciones de educacion superior. Los hallazgos del analisis arrojaron que existe un
vinculo significativo entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, siendo el
coeficiente de correlacion de Spearman igual a 0,898 en la muestra total. Esta correlacion se

clasificé como una correlacion positiva moderadamente fuerte.

Basantes (2019) en su trabajo investigativo titulada La gestion administrativa y la
calidad de servicio al cliente en el hotel el Molino en Ecuador. Esta investigacion fue
realizada empleando el método deductivo y una estructura de investigacion sin
experimentacion. La poblacion del estudio estuvo compuesta por 96 participantes. Estos
resultados del andlisis indicaron que la gestion administrativa desempefla un papel
fundamental en la optimizacion de los procesos por parte de los directivos empresariales,
gracias a una adecuada planificacion, organizacion, direccion y control. Esto conduce a la
prestacion de un servicio al cliente de alta calidad, resaltando la relevancia de una gestion

administrativa eficiente.

En su tesis, Pizarro (2018) se enfoco en La aplicacion de técnicas administrativas
de gestion en la empresa Ecsyauto S.A. en Guayaquil. Para llevar a cabo el estudio, se utiliz6
una metodologia basada en investigacion cuantitativa y descriptiva, empleando entrevistas
y encuestas. La muestra consistio en 30 encuestas dirigidas a distintos clientes de EcsyAuto
S.A. Las graficas de porcentaje derivadas de las preguntas realizadas a los clientes fueron

consideradas como evidencia para identificar areas criticas relacionadas con la atencion al
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cliente, el servicio postventa, los sistemas de informacion para publicidad y el tiempo de

respuesta en la atencion.

2. Bases teorico-cientificas

2.1. Gestién administrativa

Con el paso del tiempo, la administracién ha experimentado cambios significativos
y se ha vuelto fundamental para lograr el éxito en el mundo empresarial contemporaneo. Al
habilitar a las empresas a mejorar sus procedimientos, alcanzar una mayor eficiencia y lograr
sus metas de manera mas efectiva, la gestion administrativa se ha vuelto una herramienta

fundamental.

Definicion

En términos generales, se puede decir que la administracion se refiere a la teoria y
los principios que guian la gestion de una organizacion o compaifiia, mientras que la gestion
se enfoca en la aplicacion practica de esos principios con el fin lograr las metas de la
compafiia. En resumen, la administracion proporciona el marco teodrico para la gestion y la

gestion pone en practica los principios de la administracion.

A continuaciodn, se presentan los conceptos de gestion administrativa por diferentes

autores:

En su libro Escuelas, proceso administrativo, dreas funcionales y desarrollo
emprendedor, Lourdes Miinch (2007) aborda el tema de la gestion administrativa en
diferentes contextos empresariales. En este sentido, la autora sefala que “la gestion

administrativa es una funcion esencial de la organizacion, ya que se encarga de planificar,
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organizar, dirigir y controlar los recursos y actividades necesarias para lograr los objetivos

de la organizacion” (pp. 36-37).

Por su parte Vargas y Gonzalez (2020) brinda una definicién con respecto a “la
gestion administrativa como la gestion de actividades coordinadas de trabajo, debidamente
sistematizado, organizado y socializado, de modo que se asegure una ejecucion eficiente y

efectiva” (p. 9).

Chiavenato (2014) sostiene que “La gestion administrativa engloba un conjunto de
acciones realizadas para coordinar el trabajo de un conjunto de individuos con el proposito

de alcanzar metas y objetivos concretos”.

Esto implica utilizar herramientas como la planeacion, organizacion, direccion y
control para asignar recursos, tomar decisiones y motivar a los empleados en el

proceso (p. 70).

Dimension de gestion administrativa

La investigacion subsiguiente considerara las definiciones que plantea Chiavenato,
puesto que se verifica que hay similitud con respecto a las dimensiones en estudio con

Lourdes Miinch.
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Figura 1

El ciclo del proceso administrativo

1. Planificacién

Es la herramienta para administrar
las relaciones con el futuro

4. Control 2. Organizacién

Es el proceso de producir informacién Dividir el trabajo y atribuir
para tomar decisiones sobre la responsabilidades y autoridad a las
realizacion de objetivos personas

3. Direcciéon

Consiste en realizar actividades
mediante la aplicacién de energia
fisica, intelectual e interpersonal para
ofrecer productos, servicios e ideas

Nota: Chiavenato, I. (2019). Introduccion a la Teoria General de la Administracion.

A. Planeacion

Chiavenato (2019) menciona que “la planeacion es el proceso de definir los objetivos

y metas de una organizacion, asi como los recursos necesarios para alcanzarlos” (p. 106).

La planeacion también implica el analisis y la evaluacion de las alternativas y
estrategias para aprovechar al maximo los recursos disponibles en funcion de las
metas establecidas. En resumen, la planeacion es la base de la gestion empresarial y

una herramienta clave para la toma de decisiones estratégicas (p.106).
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Indicadores

Objetivos

Los propdsitos u objetivos marcan el inicio de la planeacion estratégica de una

organizacion.

Estos representan los resultados que se espera alcanzar en el futuro y deben cumplir
con ciertas caracteristicas para ser efectivos, deben ser claros, especificos, medibles
y realistas, y estar alineados con la vision y la estrategia de la empresa para lograr su

mision. (Chiavenato,2019, p.121).

Es importante que los objetivos sean comunicados y compartidos con todos los
miembros de la empresa, para fomentar un mismo sentido de direccién y motivacion para

su consecucion.

Estrategias

Para Chiavenato (2019) la estrategia “es un indicador de como las empresas planean

lograr sus objetivos y metas a largo plazo”.

La estrategia implica una planificacion que se centra en la eficaz utilizacion de los
recursos y las aptitudes de la entidad, con el propdsito de capitalizar las posibilidades
y abordar los retos en un contexto de competencia. Una estrategia solida puede
ayudar a una empresa a posicionarse de manera efectiva en el mercado y lograr una

ventaja competitiva sostenible (p. 124).
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B. Organizacion

Segun Chiavenato (2019), “la organizacion constituye una tarea administrativa que
tiene la responsabilidad de disehar y armonizar el personal, los elementos fisicos,

econdmicos y tecnologicos de una compaiiia con el fin de lograr sus metas™.

La funcion de organizacion es esencial en la administracion, ya que establece las
bases para la toma de decisiones y la accion coordinada de los diferentes
departamentos y areas de la empresa. Una buena funcion de organizacidon permite
que la empresa funcione de manera eficiente y eficaz, logrando sus objetivos con los
recursos disponibles y asegurando la satisfaccion de los clientes, empleados y otros

grupos de interés (p. 125).

Indicadores

Departamentalizacion

Para Chiavenato (2019) lo define de la siguiente manera:

La estructura a nivel de departamento se refiere a la estructuracion de los diferentes
departamentos o areas que componen una empresa, con el fin de lograr una mayor eficiencia

y eficacia en la realizacion de sus actividades.

En conclusion, implica la definicion de los objetivos, responsabilidades, tareas y
funciones de cada departamento, asi como la estructuracion de los flujos de trabajo,
comunicacion y coordinacion entre ellos. También incluye la definicion de los
perfiles y competencias necesarios para cada puesto de trabajo y el establecimiento

de un sistema de valoracion y control de desempeio. (p. 126).
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Descripcion de funciones

Chiavenato (2019) describe este indicador “como la estructuracion laboral enfocada
en cada labor, actividad u operacion”. “Implica la creacion de roles laborales o
responsabilidades a través del proceso de describir y analizar las funciones del puesto.” (p.

126).

C. Direccion

Con relacion a este aspecto, la direccion de una organizacién se encarga de
supervisar las actividades realizadas por parte de los empleados durante su dia de trabajo
habitual. En esta etapa, resulta crucial la eficacia en la forma en que el responsable de la

administracion de la empresa lleva a cabo la direccion.

Para Chiavenato (2019) la dimension de direccidon constituye una de las tareas

esenciales de la gestion.

Se refiere al proceso de influir y motivar a los empleados para que alcancen los
objetivos organizacionales. Implica la toma de decisiones, la asignacion de tareas, la
coordinacion de actividades y la supervision del desempeiio de los subordinados (p.

127).

Indicadores

Supervision

De acuerdo con Chiavenato (2019):

La supervision es una funcion esencial de la direccidon en la administracion. Se

refiere a la observacion y control sistematico de las actividades y el desempefio de
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los empleados con el fin de garantizar que se cumplan los objetivos establecidos y

se mantenga la calidad en el trabajo (p. 127).

Motivacion

Para Chiavenato (2019), “representa una energia interna que impulsa a los individuos

a buscar la satisfaccion de sus necesidades y alcanzar sus aspiraciones” (p. 129)

Esta fuerza puede ser generada por factores internos, como la autorrealizacion, el
crecimiento personal y el sentido de logro, asi como por factores externos, como el

reconocimiento, las recompensas y las oportunidades de desarrollo.

D. Control

El control constituye una de las funciones primordiales en el ambito administrativo,

en el contexto del proceso de gestion de una organizacion.

Se considera una funcién administrativa porque implica monitorear y evaluar el
desempefio y los resultados para asegurar que se alcancen los objetivos establecidos”

(Chiavenato, 2019, p. 127-128).

Indicadores

Establecimiento de estandares

Segun Chiavenato (2019) el establecimiento de estdndares se refiere al proceso de
definir criterios o pardmetros de referencia que sirven como punto de comparacion para
evaluar el desempeio y los resultados de las personas, equipos o procesos dentro de una

organizacion.
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El proceso de establecimiento de estandares implica definir de manera clara y
especifica qué se espera alcanzar, como se medira el desempefio y cuales son los
criterios de éxito. Estos estandares pueden ser cuantitativos, como la produccion de
cierta cantidad de unidades por dia, o cualitativos, como la satisfaccion del cliente

en una escala determinada (p. 128).

Accion correctiva

Chiavenato (2019) sefiala que la accion correctiva “es una fase en el proceso de
control cuyo propdsito es rectificar las desviaciones o discrepancias detectadas entre los

resultados efectivos y los resultados deseados” (p. 129).

2.2. Calidad de servicio

Conceptualizacion de calidad de servicio

Segin Horovitz (1991, como se cita en Morris et al, 2011) “la calidad se describe
como el grado de superioridad al que una organizaciéon se ha dedicado a lograr con el
objetico de brindar satisfaccion a sus clientes claves” (p. 192). Al mismo tiempo, la calidad

representa la medida en la que se logra dicho nivel de excelencia

Zeithaml et al (2014, como se cita en Castro, 2018) “es el conjunto de aspectos y
caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para

satisfacer necesidades expresadas o latente de los clientes” (p. 17).

Dimensiones de la calidad de servicio

Zeithaml et al. (1993) desarrollaron un modelo denominado el Modelo de Calidad
de Servicio (SERVQUAL), que consta de cinco y solo se usara 4 dimensiones clave para la

esta variable (p. 29):
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Figura 2

Dimensiones del modelo SERVQUAL

Confiabilidad Saervicio
Fercibido

Capacidad de Respuesta

Fercepcion de |a
Seguridad/Competencia Calidad del
Servicio

Empatia Sanvicio

Esperado

Aspectos Tangibles

Nota: Parasuraman, A. (1993). Scale for measuring consumer perceptions of service quality.

A. Fiabilidad

Refleja la capacidad de la empresa para proporcionar el servicio prometido de
manera confiable y precisa. Esto implica realizar el servicio de forma consistente y sin

CITOICS.

El primer indicador es, “la ejecuciéon de compromisos se refiere a habilidades
abstractas, en las cuales la confianza denota un compromiso con algo, mas alla de una mera

comprension” (Giddens, 1993, como se cita De La Sota, 2019, p. 14).

El segundo indicador desde una perspectiva pragmatica, Druker (1990, como se cita
en De La Sota, 2019) interés por solucionar problemas “el procedimiento implica la
resolucion de situaciones inciertas al aplicar el conocimiento del trabajador” (p. 14). Desde
el inicio, un servicio preciso se convierte en un componente esencial, abordando

adecuadamente la situacion.
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B. Capacidad de respuesta

Indica la disponibilidad de la empresa para ayudar y brindar un servicio rapido a los
clientes. Incluye aspectos como la disposicion para resolver problemas y asistir las

necesidades del cliente de manera oportuna.

El indicador de colaboradores rapidos “se refiere a la conducta de informar a los
clientes acerca de los productos o servicios ofrecidos, brindandoles un servicio excelente”.
Ademas, implica cumplir con las obligaciones y garantizar que tanto la entidad como el

cliente obtengan buenos resultados. Druker (1990, como se cita en De La Sota, 2019)

C. Seguridad

Hace referencia a la habilidad y sabiduria del equipo de atencion, ademas de la
aptitud para inspirar confianza y credibilidad en los clientes. Incluye aspectos como la
confiabilidad de las transacciones, la proteccion de la informacion del cliente y la capacidad

de los trabajadores para inspirar confianza y seguridad en los clientes.

El indicador de confianza, Druker (1990, como se cita en De La Sota, 2019) “se
refiere al sentimiento del usuario cuando enfrenta dificultades al elegir y decide confiar en

la institucion para resolverlas”.

D. Empatia

Se refiere a la atencion personalizada, el cuidado y la consideracion que muestra la
empresa hacia sus clientes. Involucra la capacidad de comprender las demandas especificas

de cada cliente y ofrecer un servicio adaptado a su situacion particular.
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El indicador "compromiso" Druker (1990, como se cita en De La Sota, 2019) “se refiere a
la disposicion de una organizacion para ofrecer servicios y atencion personalizada a un

cliente, teniendo en cuenta sus necesidades y requerimientos.” (p. 15)

Este indicador implica un enfoque centrado en el cliente, donde la compafiia
garantiza ofrecer un servicio de alta calidad, adaptado a las necesidades individuales de cada
cliente y cumpliendo con sus requisitos especificos. El compromiso implica un nivel de
dedicacion y atencidn hacia el cliente, buscando su satisfaccion y estableciendo una relacion

de confianza y fidelidad.

Estas dimensiones representan los aspectos fundamentales de la calidad del servicio
y se utilizan para evaluar la brecha entre las expectativas del cliente y su percepcion de la
calidad del servicio recibido. Al comprender y abordar cada una de estas dimensiones, las
organizaciones pueden mejorar su calidad de servicio y aumentar la satisfaccion y fidelidad

de los clientes.

3. Definicion de términos basicos.

Administracion

Segin Aldana de Vega et al. (2010) que “la administracion implica lograr los
objetivos establecidos a través de la planificacion, estructuracion, implementacion,
supervision y evaluacion en un enfoque constante y sistematico. Todo ello orientado a

alcanzar la mejora y el avance de las entidades u organizaciones™ (p. 18).
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Calidad

Segun Sanabria et al (2014, como se cita en Rojas, 2019) “corresponde a la suma de las
caracteristicas y cualidades de un producto o servicio que cubre las exigencias, anhelos,

anticipaciones y condiciones de salud del consumidor” (p. 29).

Fiabilidad

Segun la Real Academia Espaiola (2022) nos menciona que es “la probabilidad de
buen funcionamiento de un objeto, sistema o entidad se refiere a la posibilidad de que dicho

elemento opere de manera efectiva, eficiente y conforme a su disefio previsto”.

Gestion

Martinez (2022) indica que “el vocablo "gestion" se emplea para aludir a la totalidad
de las acciones o tramites que posibilitan llevar a cabo cualquier tarea o satisfacer cualquier

aspiracion.”.

En otras palabras, cuando hablamos de gestion nos referimos a todas las acciones y
procedimientos necesarios para resolver una situacion o llevar a cabo un proyecto

especifico. (parr. 1).

Organizacion

En la pagina web de Concepto (2021), define organizacion como “un entorno social
compuesto por un conjunto de individuos que comparten un objetivo colectivo a alcanzar en
un marco temporal, espacial y cultural especifico. En todas las instituciones se establecen

reglas, objetivos y fundamentos que contribuyen a la consecucion de la meta” (parr. 1).
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Planeacion

En la pagina web de Concepto (2021) define como “la formulacion de una estrategia

que facilite la consecucion de una serie de metas previamente definidas".

El producto derivado del procedimiento de planificacion es un plan que dirigira las
actividades de la empresa y contribuird a la utilizacion Optima de los recursos

disponibles. (parr. 1).

Servicio

“Se trata de administrar la satisfaccion de las expectativas entre el cliente y la
empresa. Para lograrlo, se requiere la interaccion y realizar la retroalimentacion entre
individuos en todas las etapas del proceso de servicio”. (Duque, 2005, como se cita en Rojas,

2019, p. 31).

Supervision

Menciona Navicelli (2022) que la definicion de supervision “es la postura de
vigilancia y control de nivel superior.”. Asimismo, implica examinar las labores llevadas a
cabo por terceros. En resumen, es observar y controlar una labor o una tarea desde una

posicién més global (parr.1).
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CAPITULO HII
HIPOTESIS Y VARIABLES
1. Hipotesis y/o supuestos basicos

Hipotesis General

e Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al cliente de

Rk Power Generator Corp.

Hipotesis especificas

e Existe relacion entre la planeacion y la calidad de servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp.

e Existe relacion entre la organizacion y la calidad de servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp.

e Existe relacion entre la direccion y la calidad de servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp.

e Existe relacion entre el control y la calidad de servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp.

2. Las variables de estudio y su operacionalizacion

- Variable 1: Gestion administrativa

- Variable 2: Calidad de servicio
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2.1. Matriz de operacionalizacion de variables

Segun Sampieri (2014) operativizar las variables significa llevar una variable que se
encuentra en el ambito tedrico hacia indicadores que pueden ser verificables y medibles en

la realidad (p. 211).

Tabla de operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la gestién administrativa y calidad de servicio

WVARIABLE DIMEMNSIONES INDICADORES

3 OBIETIVOS
PLANEACION

ESTRATEGIAS

DEPARTAMENTALIZACION

VARIABLE ORGANIZACION -
INDEPENDIENTE DESCRIPCION DE
GESTION FUNCIONES
ADMINISTRATIVA DIRECCION SUPERVISION
MOTIVACION
ESTABLECIMIENTO
ESTAMDARES
CONTROL ACCION CORRECTIVA
CUMPLIMIENTO DE
PROMESAS
FIABLIDAD
INTERES DE SOLUCIONAR
PROBLEMAS
VARIABLE CAPACIDAD DE )
DEPENDIENTE RESPUESTA COLABORADORES RAPIDOS
CALIDAD DE
SERVICIO
SEGURIDAD CONFIANZA

EMPATIA COMPRENSION




3. Matriz légica de consistencia

Figura 3
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Matriz de consistencia
MATRIZ DE CONSISTENCIA
FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
iCual es la relacidn entre la Gestidn Determinar la relacidn entre la gestion administrativa Existe relacidn entre la gestidn
Administrativa y la Calidad de Servicio al cliente y la calidad de servicio al cliente de Rk Power administrativa y la calidad de servicio al ; OBIETIVOS
de RK Power Generator Corp? Generator Corp. cliente de Rk Power Generator Corp. PLANEACION Tipo:
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBIETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS ESTRATEGIAS Aplicada
ORGANIZACION DEPARTAMENTALIZACION Enfoque:
Cuantitativo
1. iCudl es la relacidn entre la planeacion y la 1. Determinar la relacidn entre la planeacion y la 1. Existe relacion entre |a planeacidn y la VARIABLE DESCRIPCIGN DE
calidad de servicio al cliente de Rk Power calidad de servicio al cliente de Rk Power Generator  calidad de servicio al cliente de Rk Power INDEPENDIENTE FUNCIONES
Generator Corp? Corp. Generator Corp. GESTION Disefio: No experi
- - : perimental,
DIRECCION SUPERVISION
ADMINISTRATIVA correlacional-descriptive
MOTIVACION
ESTABLECIMIENTO
2. jCudl es la relacidn entre la organizacionyla 2. Determinar la relacion entre la organizacionyla 2. Existe relacion entre la organizacion y la CONTROL ESTANDARES Método: HIPD‘IETICD
calidad de servicio al cliente de Rk Power calidad de servicio al cliente de Rk Power Generator  calidad de servicio al cliente de Rk Power ACCION CORRECTIVA deductivo
Generator Corp? Corp. Generator Corp. CUMPLIMIENTO DE
PROMESAS
FIABILIDAD INTERES DE SOLUCIONAR
PROBLEMAS . )
i » o . » o . » o Poblacidn: 65 clientes
3. ¢Cudl es la relacion entre la direccion y la 3. Determinar la relacidn entre la direccion y la 3. Existe relacion entre la direccidn y la Muestra: 56 clientes
calidad de servicio al cliente de Rk Power calidad de servicio al cliente de Rk Power Generator  calidad de servicio al cliente de Rk Power CAPACIDAD DE COLABFJRADORES '
Generator Corp? Corp. Generator Corp. RESPUESTA RAPIDOS
VARIABLE
DEPENDIENTE
CALIDAD DE SERVICIO SEGURIDAD COMNFIANZA
4. jCual es la relacidn entre control y la calidad 4. Existe relacidn entre el control y la calidad . - -
¢ Y 4, Determinar la relacién entre control y la calidad de - i v Instrumento: Cuestionario
de servicio al cliente de Rk Power Generator
EMPATIA COMPRENSION

de servicio al cliente de Rk Power Generator
Corp?

servicio al cliente de Rk Power Generator Corp. Corp
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CAPITULO IV

METODO

1. Tipo y método de investigacion

En esta investigacion se uso la teoria de Salgado (2018) el método Hipotético — deductivo,
dado que la mayoria de las veces, las etapas del método cientifico siguen este método, comenzando

con la observacion de casos especificos, lo que conduce a la formulacién de un problema.

Mediante un proceso de induccion, este problema se relaciona con una teoria. A partir del
marco tedrico, se establecen objetivos e hipotesis mediante razonamiento deductivo, y
posteriormente se busca validar empiricamente estas hipdtesis mediante la recopilacion de

datos, tipo aplicada, porque no estamos incrementando la teoria existente. (p. 64)

Asimismo, el tipo de investigacion es aplicada con una metodologia cuantitativa, con el
proposito de generar una nueva fuente de informacion basada en los conocimientos adquiridos.

Esta fuente estara disponible para ser utilizada en futuras investigaciones.

2. Diseno especifico de investigacion.

Sampieri (2014), menciona que el término disefio “se refiere al plan o estrategia concebida para

obtener la informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento del problema”.

En el enfoque cuantitativo, el investigador emplea disefios para examinar la validez de las
hipotesis planteadas en un contexto especifico o para proporcionar evidencia sobre las

pautas de la investigacion, en caso de que no existan hipodtesis previas. (p.128)
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En el proyecto se aplicé un disefio no experimental-descriptivo correlacional, dado que trata
de explicar la conexion entre dos variables en un instante especifico sin intervenir deliberadamente

en las variables bajo investigacion.

3. Poblacion, muestra o participantes

Figura 4

Esquema de la generalizacion de la muestra a la poblacion

POBLACION

——MUESTRA

La generalizacion de las
caracteristicas o valores
de la muestra depende del
error de muestreo

Nota: Sampieri, H. (2018). Metodologia de la investigacion.

Poblacion

La poblacion para la presente investigacion esta conformada por todos los clientes que
reciben nuestros servicios de mantenimiento para los generadores que tienen en sus domicilios o
centro de labor, que en su totalidad fueron 65, que actualmente son los clientes méas recientes con

la adquisicion de generadores y servicios de mantenimiento.
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Muestra

Es relevante resaltar que, en toda investigacion, resulta primordial disponer de una
adecuada cuantificacion de la subpoblacién, con el fin de adquirir los datos requeridos de manera

completa durante todo el transcurso de la pesquisa.

Existen diversos tipos de métodos para realizar muestreos probabilisticos, entre las cuales

la presente tesis se fundamenté en el método de muestreo probabilistico aleatorio simple.

Se aplico la siguiente formula de poblacion finita que se presenta a continuacion:

Figura 5

Computo del tamafio de una muestra por grado de confianza

Nz
n = pa_
(N—1)E +Z pg
n= 65(3.8416) (0.5)(0.5) = 6243
(64) (0.0025) + (3.8416) (0.25) 1.12
n=74.59
n=55.74 =56
Donde:

n = Muestra a encontrar

Z=1.96
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E=0.05
N=65
La muestra esta conformada por 56 clientes de Rk Power Generator Corp.

4. Instrumentos de recogida de datos

Segun Salgado (2018) “es una herramienta organizada que consiste en preguntas idénticas
en forma y secuencia, disefiada para recolectar datos primarios” (p. 116). Su proposito es obtener
informacion acerca de variables desconocidas o evaluar el conocimiento acerca de un tema

especifico.

Nuestro proyecto de tesis utilizo el cuestionario como instrumento y la técnica que se uso6
es la encuesta, para la obtencion de informacion de las variables Gestion administrativa y Calidad

de servicio en nuestra investigacion.

Se adapt6 un instrumento a la variable calidad de servicio utilizando un modelo llamado el

Modelo de Calidad de Servicio (SERVQUAL) del autor De la Sota.

Durante la obtencion de informacion, se formularon un conjunto de 24 interrogantes, los

cuales fueron contestados empleando la escala de Likert.

Figura 6

Escala de Likert

Opciones de respuesta Escala de Likert
Munca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
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Confiabilidad del instrumento

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad

Reliability Statistics

Cronbach's o
Alpha Ne° of Items
0.963 26

Se procedié a analizar la confiabilidad mediante el célculo del coeficiente Alpha de
Cronbach, que se utiliza para medir la correlacion entre los elementos y se calcul6 utilizando el
software SPSS. A continuacion, se presentan los resultados de los valores de Alpha de Cronbach,

que indican el nivel de confiabilidad de este estudio de investigacion.

5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

En el proceso de investigacion, se llevd a cabo la obtencion de datos a través de
cuestionarios disefiados con preguntas especificas. Estos cuestionarios se completaron y luego se
transfirieron al software Microsoft Excel para su almacenamiento y posterior analisis. La
herramienta utilizada para el analisis fue el programa SPSS Version 27, con el fin de identificar los

resultados con respecto a los objetivos establecidos en el estudio.

Para finalizar, se utilizo el método estadistico denominado chi-cuadrado de Pearson para
realizar el analisis, con el proposito de examinar y verificar la posible relacion entre las variables

investigadas.
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6. Procedimiento de ejecucion de estudio

Con el fin de llevar a cabo la investigacion, se procedié siguiendo las etapas que se detallan a

continuacion:

- Se solicitdé permiso al area de gerencia para realizar el estudio con el nombre de la empresa,

mediante una reunion virtual.

- Se defini6 la problematica a estudiar de la empresa Rk Power Generator Corp.

- Se realiz6 una busqueda exhaustiva, considerando las tesis de licenciatura, maestria, y articulos

- Se llevd a cabo sintetizar una matriz de consistencia con las dos variables (independiente y
dependiente) de los cuales hemos desglosado los indicadores y asi formular las preguntas para la

encuesta, bajo la escala de Likert.



35

CAPITULOV

RESULTADOS Y DISCUSION

1. Datos cuantitativos

Se aplico una encuesta a un total de 56 clientes de la compafiia Rk Power Generator Corp

y los resultados obtenidos se describen a continuacion:

Tabla 3

¢Considera que la empresa tiene objetivos claros en cuanto a los planes de mantenimiento que
ofrece a sus clientes?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 17.9%
Casi nunca 26 46.4%
A veces 17 30.4%
Casi siempre 2 3.6%
Siempre 1 1.8%

Total 56 100%
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Figura7

¢Considera que la empresa tiene objetivos claros en cuanto a los planes de mantenimiento
que ofrece a sus clientes?

3.6% 1.8%

B Nunca
m Casi nunca
m Aveces

Casi siempre
H Siempre

Basandonos en los datos de la tabla 3 y la figura 7, se evidencia que un 46.4% sefiala que
la empresa casi nunca tiene objetivos claros en cuanto a los planes de mantenimiento, asimismo el

30.4% afirmo que a veces, el 17.9 %, nunca, 3.6% casi siempre y finalmente 1.8%, siempre.

Tabla 4

¢ Considera que la empresa planifica los programas de mantenimiento de generadores de sus
clientes?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 12.5%
Casi nunca 24 42.9%
A veces 21 37.5%
Casi siempre 3 5.4%
Siempre 1 1.8%

Total 56 100%




Figura 8

¢Considera que la empresa planifica los programas de mantenimiento de

generadores?

5.40, 1-8%

12.5%

37.5%

B Nunca
m Casi nunca
B Aveces

Casi siempre

M Siempre

Al analizar los resultados reflejados en la tabla 4 y la figura 8, se aprecia que un 42.9% de
los encuestados indica que la empresa casi nunca planifica los programas de mantenimiento de sus

clientes, mientras que el 37.5%, a veces, el 12.5%, nunca, asimismo el 5.4% casi siempre y solo el

1.8% sostiene que sucede siempre.

Tabla s

¢La empresa cuenta con estrategias establecidas en casos de emergencias (lluvias, huracanes)

para poder atender a sus clientes?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 8.9%
Casi nunca 4 7.1%
A veces 7 12.5%
Casi siempre 22 39.3%
Siempre 18 32.1%
Total 56 100%
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Figura 9

¢La empresa cuenta con estrategias establecidas en casos de emergencias
(lluvias, huracanes) para poder atender a sus clientes?

HNunca

39.3%

M Casi nunca
HAveces
Casi siempre

M Siempre

El dato proporcionado en la tabla 5 y la figura 9 revela que un 39.3% senala que casi siempre
la empresa cuenta con estrategias establecidas para casos de emergencias, durante la temporada
alta, y asi poder atender a sus clientes. Por otro lado, el 32.1%, siempre, el 12.5% a veces, 8.9%

nunca y solo el 7.1% indic6 casi nunca.

Tabla 6

¢Considera que esta estructura organizacional de la empresa permite brindar los servicios
prestados?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 10.7%
Casi nunca 19 33.9%
A veces 25 44.6%
Casi siempre 3 5.4%
Siempre 3 5.4%

Total 56 100%
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Figura 10

¢ Considera que esta estructura organizacional de la empresa permite brindar los servicios
prestados?

10.7%

44.6%
33.9%

m Nunca

M Casi nunca
W Aveces
Casi siempre

W Siempre

La interpretacion estadistica en la tabla 6 y la figura 10 sugiere que un 44.6% indica que
esta estructura organizacional permite a veces brindar los servicios para los generadores de sus
clientes. Mientras que el 33.9% sefala casi nunca, el 10%.7, nunca, el 5.4% casi siempre y

finalmente el otro 5.4% senala que siempre.

Tabla 7

¢ Las funciones y/o responsabilidades de cada puesto dentro de la empresa se encuentran
claramente definidas?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 12.5%
Casi nunca 22 39.3%
A veces 20 35.7%
Casi siempre 6 10.7%
Siempre 1 1.8%

Total 56 100%
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Figura 11

¢Las funciones y/o responsabilidades de cada puesto dentro de la empresa se
encuentran claramente definidas?

1.8%

10.7%

39.3%

® Nunca
M Casi nunca
WA veces
Casi siempre
H Siempre
Segun se verifica en el cuadro 7 y la figura 11, se constata que un 39.3% indica que las
funciones y/o responsabilidades dentro de la empresa casi nunca se encuentran definidas, mientras

que el 35.7%, a veces, el 12.5%, nunca, el 10.7%, casi siempre y finalmente el 1.8% sefiala que

siempre.

Tabla 8

¢ Considera usted, que los trabajadores encargados de su atencion cumplen adecuadamente con
las responsabilidades asignadas para el servicio de su generador?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 12.5%
Casi nunca 35 62.5%
A veces 11 19.6%
Casi siempre 2 3.6%
Siempre 1 1.8%

Total 56 100%
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Figura 12

¢ Considera usted, que los trabajadores encargados de su atencion cumplen
adecuadamente con las responsabilidades asignadas para el servicio de su generador?

3.6% 1.8%

M Nunca
m Casi nunca 62.5%
WA veces
Casi siempre
m Siempre
Segun la tabla 8 y figura 12, el 62.5% indica que los trabajadores encargados de la atencion
casi nunca cumplen adecuadamente con las responsabilidades asignadas para el servicio de su

generador, mientras que el 19.6% indica, a veces, el 12.5%, nunca, el 3.6% casi siempre y

finalmente el 1.8% indica siempre.

Tabla 9

¢En todo momento, los supervisores de la empresa se encargan de monitorear el correcto
cumplimiento del servicio para su generador?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 12.55
Casi nunca 21 37.5%
A veces 22 39.3%
Casi siempre 5 8.9%
Siempre 1 1.8%

Total 56 100%
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Figura 13

¢En todo momento, los supervisores de la empresa se encargan de monitorear el correcto
cumplimiento del servicio para su generador?

1.8%
8.9% 12.5%

37.5%

M Nunca

M Casi nunca

WA veces
Casi siempre

W Siempre

Segun la tabla 9 y figura 13, el 39.3% indica que los supervisores de la empresa a veces se
encargan de monitorear el correcto cumplimiento del servicio para su generador, mientras que el

37.5% indica, casi nunca, el 12.5%, nunca, el 8.9% casi siempre y finalmente el 1.8% indica
siempre.
Tabla 10

¢ Considera que la empresa realiza una supervision adecuada para garantizar la asignacion de
personal y asegurar que cuenten con los repuestos necesarios?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 10.7%
Casi nunca 17 30.4%
A veces 25 44.6%
Casi siempre 8 14.3%

Total 56 100%0
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Figura 14

¢ Considera que la empresa realiza una supervision adecuada para garantizar la asignacion
de personal y asegurar que cuenten con los repuestos necesarios?

14.3% 10.7%

44.6%

H Nunca

m Casi nunca
m A veces

Casi siempre

Segiin en la tabla 10 y figura 14, el 44.6% indica que la empresa a veces realiza una
supervision adecuada para garantizar la asignacion de personal y asegurar que cuenten con los
repuestos necesarios, mientras que el 30.4%, casi nunca, el 14.3%, casi siempre, y finalmente el

10.7% sefiala que nunca.

Tabla 11

¢ Considera usted que la empresa se preocupa por que el personal se encuentre motivado?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 10.7%
Casi nunca 28 50.0%
A veces 14 25.0%
Casi siempre 6 10.7%
Siempre 2 3.6%

Total 56 100%
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Figura 15

¢ Considera usted que la empresa se preocupa por que el personal se encuentre motivado?

3.6% 10.7%

m Nunca
m Casi nunca
WA veces
Casi siempre
= Siempre
Segun la tabla 11 y figura 15, el 50% indica que la empresa casi nunca se preocupa por que

el personal se encuentre motivado, mientras que el 25% indica, a veces, el 10.7%, nunca, el 10.7%

casi siempre y finalmente el 3.6% indica siempre.

Tabla 12

¢ Considera que el personal de la empresa cumple eficientemente con los estandares de control
debidos para garantizar un adecuado nivel de calidad?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 12.5%
Casi nunca 24 42.9%
A veces 18 32.1%
Casi siempre 5 8.9%
Siempre 2 3.6%

Total 56 100%
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Figura 16

¢ Considera que el personal de la empresa cumple eficientemente con los estandares de
control debidos para garantizar un adecuado nivel de calidad?

3.6%

m Nunca 42.9%

¥ Casi nunca
m A veces
Casi siempre

B Siempre

Los datos reflejados en la tabla 12 y la figura 16, indica que el 42.9% sefiala que casi nunca
la empresa cumple eficientemente con los estandares de control debidos para garantizar un
adecuado nivel de calidad. Por otro lado, el 32.1%, a veces, el 12.5% a nunca, 8.9%, casi siempre

y solo el 3.6% indic6 siempre.

Tabla 13

¢ Considera que los indicadores de calidad de servicio establecidos por la empresa permiten un
adecuado control?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 10.7%
Casi nunca 20 35.7%
A veces 22 39.3%
Casi siempre 7 12.5%
Siempre 1 1.8%

Total 56 100%
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Figura 17

¢ Considera que los indicadores de calidad de servicio establecidos por la empresa permiten
un adecuado control?

1.8%

35.7%

B Nunca
m Casi nunca
M A veces

Casi siempre

W Siempre

Basandonos en los datos proporcionados por la tabla 13 y la figura 17, se evidencia que un
35.7%, senala que los indicadores de calidad establecidos por la empresa casi nunca permiten un

adecuado control, asimismo el 39.3% afirmo que a veces, el 10.7 %, nunca, 12.5% casi siempre y
finalmente 1.8%, siempre.
Tabla 14

¢ En caso de que se produzca un error por parte del técnico o no se concluya el servicio, la empresa
le garantiza una pronta solucién, para finalizar el mantenimiento de su generador?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 10.7%
Casi nunca 7 12.5%
A veces 22 39.3%
Casi siempre 21 37.5%

Total 56 100%
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Figura 18

¢En caso de que se produzca un error por parte del técnico o no se concluya el servicio, la
empresa le garantiza una pronta solucion, para finalizar el mantenimiento de su generador?

10.7%

B Nunca

m Casi nunca

WA veces

Casi siempre

Segun la tabla 14 y figura 18, el 39.3% indica que en caso se produzca un error por parte
del técnico, la empresa solo a veces garantiza una pronta solucion, para finalizar el mantenimiento

de su generador, mientras que el 37.5% indica, casi siempre, el 10.7%, nunca, y finalmente el 12.5%

indica casi nunca.

Tabla 15

¢La empresa RK Power Generator, cumple con los servicios prometidos?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 10.7%
Casi nunca 18 32.1%
A veces 24 42.9%
Casi siempre 7 12.5%
Siempre 1 1.8%

Total 56 100%




Figura 19
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¢La empresa RK Power Generator, cumple con los servicios prometidos?

1.8%

H Nunca

M Casi nunca

m A veces 42.9%
Casi siempre

m Siempre

Como se visualiza en la tabla 15 y figura 19, el 42.9% sefiala que la empresa a veces cumple

con los servicios prometidos. Por otro lado, el 32.1%, casi nunca, el 10.7% nunca, 12.5%, casi

siempre y solo el 1.8% indico siempre.

Tabla 16

¢La empresa realiza bien el servicio la primera vez?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 20 35.7%
Casi nunca 30 53.6%
A veces 4 7.1%
Casi siempre 2 3.6%
Total 56 100%
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Figura 20

¢La empresa realiza bien el servicio la primera vez?

3.6%

7.1%

B Nunca

B Casi nunca

B A veces

Casi siempre

Segun la tabla 16 y figura 20, el 53.6% indica que la empresa casi nunca realizar bien el
servicio la primera vez de su generador, mientras que el 35.7% indica, nunca, el 7.1%, a veces, y

finalmente el 3.6% indica casi siempre.

Tabla 17

¢ Concluyen el servicio en tiempo establecido?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 12.5%
Casi nunca 25 44.6%
A veces 21 37.5%
Casi siempre 1 1.8%
Siempre 2 3.6%

Total 56 100%
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Figura 21

¢ Concluyen el servicio en tiempo establecido?

1.8% 3.6%

37.5%

H Nunca
B Casi nunca 44.6%
W Aveces

Casi siempre

m Siempre

Segun los resultados en el cuadro 17 y la figura 21, es posible advertir que un 44.6% hace
referencia a que casi nunca la empresa concluye el servicio en el tiempo establecido. Asimismo, el

37.5% afirmo que a veces, el 12.5 %, nunca, 1.8% casi siempre y finalmente 3.6%, siempre.

Tabla 18
¢,Se mantiene informados a los clientes con respecto a cuando concluiran el servicio?

Escala Frecuencia Porcentaje

Nunca 9 16.1%

Casi nunca 19 33.9%

A veces 24 42.9%

Casi siempre 3 5.4%

Siempre 1 1.8%

Total 56 100%
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Figura 22

¢,Se mantiene informados a los clientes con respecto a cuando concluiran el servicio?

54% 1.8%

16.1%

H Nunca

| Casi nunca
WA veces
Casi siempre

W Siempre

Segun la tabla 18 y figura 22, el 42.9% indica que solo a veces, se les mantienen informados
con respecto a cuando concluiran el servicio, mientras que el 33.9% indica, casi nunca, el 16.1%,

nunca, el 5.4%, casi siempre y finalmente el 1.8% indica casi siempre.

Tabla 19

¢ Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes segun sus necesidades?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 16.1%
Casi nunca 25 44.6%
A veces 16 28.6%
Casi siempre 4 7.1%
Siempre 2 3.6%

Total 56 100%
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Figura 23
¢ Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes segln sus necesidades?

3.6%

7.1%

28.6%

W Nunca
| Casi nunca
m Aveces

Casi siempre
W Siempre

Segun la tabla 19 y la figura 23, se destaca que un 44.6% menciona que casi nunca, los
empleados ofrecen un servicio rapido a los clientes segun sus necesidades. Asimismo, el 28.6%

afirmo que a veces, el 16.1%, nunca, 7.1% casi siempre y finalmente 3.6%, siempre.

Tabla 20

¢ Los empleados se muestran dispuestos para ayudar al cliente?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 17.9%
Casi nunca 34 60.7%
A veces 9 16.1%
Casi siempre 3 5.4%

Total 56 100%
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Figura 24

¢Los empleados se muestran dispuestos para ayudar al cliente?

S-4% 17.9%

W Nunca

M Casi nunca

W A veces 60.7%
Casi siempre

Basado en los datos proporcionados por la tabla 20 y la figura 24, es evidente que un 60.7%
hace mencion de que, casi nunca, los empleados muestran disposicion para asistir al cliente.

Asimismo, el 16.1% afirmé que a veces, el 17.9 %, nunca y finalmente el 5.4% indicd, casi siempre.

Tabla 21

¢Los empleados, tienen un comportamiento confiable?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 29 51.8%
Casi nunca 18 32.1%
A veces 6 10.7%
Casi siempre 3 5.4%

Total 56 100%
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Figura 25:
¢ Los empleados, tienen un comportamiento confiable?
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32.1%
W Nunca

| Casi nunca

B A veces

Casi siempre

Segun la tabla 21 y figura 25, el 51.8% indica que los empleados nunca tienen un comportamiento

confiable, mientras que el 32.1% indica, casi nunca, el 10.7%, a veces, el 5.4%, casi siempre.

Tabla 22

¢ Usted como cliente, confia en los servicios que le brinda la empresa?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 16.1%
Casi nunca 36 64.3%
A veces 9 16.1%
Casi siempre 2 3.6%

Total 56 100%
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Figura 26:

¢,Usted como cliente, confia en los servicios que le brinda la empresa?

3.6% 16.1%

16.1%

H Nunca

m Casi nunca 64.3%

m Aveces

Casi siempre

Segun los resultados presentados en la tabla 22 y la figura 26, es evidente que un 64.3% hace
referencia a la ausencia de credibilidad en los servicios proporcionados por la empresa. Asimismo,

el 16.1% afirmo que nunca, el 16.1 %, a veces, finalmente el 3.6% indicd, casi siempre.

Tabla 23:

¢Los empleados demuestran tener suficientes conocimientos para resolver cualquier
contratiempo durante el servicio brindado para su generador?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 16.1%
Casi nunca 35 62.5%
A veces 11 19.6%
Casi siempre 1 1.8%

Total 56 100%
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Figura 27

¢Los empleados demuestran tener suficientes conocimientos para resolver cualquier
contratiempo durante el servicio brindado para su generador?

1.8%

16.1%

19.6%

W Nunca
M Casi nunca
W A veces

Casi siempre

Segun la tabla 23 y figura 27, el 62.5% menciona que casi nunca los empleados demuestran
tener suficientes conocimientos para resolver cualquier contratiempo durante el servicio brindado
para su generador, mientras que el 19.6% indica, a veces, el 16.1%, nunca, el 1.8%, casi siempre.
Tabla 24

¢La empresa ofrece atencion individualizada?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 11 19.6%
Casi nunca 31 55.4%
A veces 8 14.3%
Casi siempre 6 10.7%

Total 56 100%
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Figura 28

¢La empresa ofrece atencién individualizada?

10.7%

B Nunca

M Casi nunca
B A veces

Casi siempre

Conforme con la tabla 24 y figura 28, se puede observar que el 55.4% menciona que casi
nunca, la empresa ofrece una atencion individualizada. Asimismo, el 14.3% afirm6 que a veces, el

19.6%, nunca, finalmente el 10.7% indico6, casi siempre.

Tabla 25

¢El horario de trabajo es conveniente para los clientes?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 16.1%
Casi nunca 26 46.4%
A veces 19 33.9%
Casi siempre 2 3.6%

Total 56 100%
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¢El horario de trabajo es conveniente para los clientes?

B Nunca
m Casi nunca
M Aveces

Casi siempre

3.6%

46.4%

Basandonos en los datos de la tabla 25 y la figura 29, se constata que un 46.4% sefiala que

el horario de atencion proporcionado por la empresa casi nunca es conveniente para los clientes,

mientras que un 33.9% menciona que, a veces, el 16.1%, nunca, el 3.6%, casi siempre.

Tabla 26

¢La empresa tiene empleados que ofrecen atencion personalizada?

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 16.1%
Casi nunca 34 60.7%
A veces 12 21.4%
Casi siempre 1 1.8%
Total 56 100%
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Figura 30

¢La empresa tiene empleados que ofrecen atencion personalizada?
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B Casi nunca

B A veces 60.7%

W Casi siempre

Como se visualiza en la tabla 26 y figura 30, indica que el 60.7% casi nunca la empresa
tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada. Por otro lado, el 21.4%, a veces, el 16.1%

nunca, finalmente el 1.8% casi siempre.
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2. Analisis de resultados

Con el fin de analizar la hipdtesis global como las hipdtesis particulares, se obtuvieron datos
mediante una encuesta enfocada en los clientes de Rk Power Generator Corp. De las preguntas del
cuestionario, 12 fueron asignados a la categoria de "Gestion administrativa", mientras que otros 12

fueron considerados en relacion con la variable "Calidad de servicio".

Después de recoger los datos de la encuesta, se procedio a realizar un analisis estadistico
utilizando la evaluacion de la prueba de Chi-cuadrado de Pearson. Esto posibilitdo avanzar en la
comprension de los resultados inferenciales relacionados tanto con la hipotesis global como con

las hipdtesis particulares.

Asimismo, el instrumento utilizado para recopilar datos fue sometido a rigurosos criterios
de validez y confiabilidad. Los resultados revelaron un elevado grado de confiabilidad, evidenciado
por un valor de alfa de Cronbach de 0.963. Este valor, superando el umbral de 0.7, confirma la

idoneidad y alta confiabilidad del instrumento en términos de recopilacion y analisis de datos.

2.1 Prueba de hipotesis general.

- Hipotesis nula

Ho: La gestion administrativa no tiene relacion con la calidad de servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp.
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- Hipotesis planteada

Hi: La gestion administrativa tiene relacién con la calidad de servicio al cliente de Rk Power
Generator Corp.

Tabla 27

Chi- cuadrado Variable Gestion administrativa * Variable Calidad de servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sigmificacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 15.976% 1 =001
Pearson
Correccion de 13.708 1 =.001
continuidad®
Razon de verosimilitud ~ 21.947 1 =.001
Prueba exacta de
Fisher
Asociacion lineal por 15.691 1 =001
lineal
N de casos vilidos 56

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 6.79.
b. Solo se ha calculado para una tabla 2x2

En la Tabla 27, al examinar los resultados de la prueba chi-cuadrado, se aprecia un valor
del estadistico chi-cuadrado de Pearson de 15.976 con 1 grado de libertad y el nivel de significancia
asintotica (p < 0.001) es inferior al umbral de significancia fijado (a0 = 0.05), lo que lleva a la

refutacion de la hipdtesis nula y a la validacion de la hipdtesis planteada. Estos hallazgos brindan
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respaldo a la afirmacion que existe relacion entre la "Gestion administrativa" y la "Calidad del
p q y

servicio al cliente" en Rk Power Generator Corp.

Medidas simétricas

Valor Significacion
aproximada
Nominal por Coeficiente de 471 =.001
Nominal contingencia
N de casos vilidos 56

Asimismo, de acuerdo con el coeficiente de contingencia cuyo valor es 0.471 puede
considerarse que la relacion entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio no es

fuerte, pero si es significativa.

2.2 Prueba de hipotesis especifica 1

- Hipdtesis nula

Ho: La planeacion no tiene relacion con la calidad de servicio al cliente de Rk Power Generator

Corp.

- Hipotesis planteada

Hi: La planeacion tiene relacion con la calidad de servicio al cliente de Rk Power Generator Corp.
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Tabla 28

Chi- cuadrado Dimension Planeacién * Variable Calidad de servicio

Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Sigmificacién
asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 64762 1 011
Pearson
Correccion de 5.111 1 024
continuidad®
Razon de verosimilitud 6.816 1 009
Prucba exacta de
Fisher
Asociacién lineal por 6.360 1 012
lineal
N de casos vilidos 56

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento mimmeo esperado es §.48.
b. Solo se ha calculado para una tabla 2x2

En consideracion a los resultados en el cuadro 28 y dirigiéndonos hacia la hipdtesis
especifica N° 1, es perceptible que el valor del estadistico Chi-cuadrado de Pearson asciende a
6.476, con 1 grado de libertad correspondiente. La significacion asintotica (p < 0.011) se sita por
debajo del nivel de significancia preestablecido (o = 0.05), lo cual conlleva al rechazo de la
hipotesis nula y al respaldo de la hipotesis planteada. Esta evidencia respalda la afirmacion de que
existe relacion entre la dimension planificacion y la calidad del servicio al cliente de Rk Power

Generator Corp.
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Medidas simétricas

Valor Significacion
aproximada
Nominal por Coeficiente de 507 <.001
Nominal contingencia
N de casos vilidos 56

Asimismo, de acuerdo con el coeficiente de contingencia cuyo valor es 0.322 puede
considerarse que la relacion entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio no es

fuerte, pero si es significativa.

2.3 Prueba de hipotesis especifica 2

- Hipdtesis nula

Ho: La organizacion no tiene relacion con la calidad de servicio al cliente de Rk Power Generator

Corp.

- Hipotesis planteada

Hi: La organizacion tiene relacion con la calidad de servicio al cliente de Rk Power Generator

Corp.
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Tabla 29

Chi- cuadrado Dimensién Organizacion * Variable Calidad de servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Significacion
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de 19.4032 1 <.001
Pearson
Correccion de 16.570 1 <.001
continuidad®
Razon de verosimilitud ~ 19.263 1 <.001
Prueba exacta de
Fisher
Asociacion lineal por 19.057 1 <.001
lineal
N de casos validos 56

a. 1 casillas (25.0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es 4.41.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

En relacion con la tabla 29, con referencia a la hipotesis especifica N°2, se puede evidenciar
el valor Chi- cuadrado de Pearson es de 19.403 con 1 grado de libertad. La significacion asintotica
(p < 0.011) es menor que el nivel de significancia establecido (a = 0.05). Esto conduce a la
aceptacion de la hipotesis planteada y al rechazo de la hipotesis nula. Esta evidencia respalda la
afirmacién de que existe relacion entre la dimension organizacion y la calidad del servicio al cliente

de Rk Power Generator Corp.
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Medidas simétricas

Valor Significacion
aproximada
Nominal por Coeficiente de 507 <.001
Nominal contingencia
N de casos validos 56

Asimismo, de acuerdo con el coeficiente de contingencia cuyo valor es 0.507 significa que
la intensidad de la relacion entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio es

moderada pero significativa.

2.4 Prueba de hipétesis especifica 3

- Hipdtesis nula

Ho: La direccion no tiene relacion con la calidad de servicio al cliente de Rk Power Generator

Corp.

- Hipotesis planteada

H1: La direccion tiene relacion con la calidad de servicio al cliente de Rk Power Generator Corp.



67

Tabla 30

Chi- cuadrado Dimension Direccion * Variable Calidad de servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Significacion
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de 15.2622 1 <.001
Pearson
Correccion de 13.022 1 <.001
continuidad®
Razoén de verosimilitud 15.244 1 <.001
Prueba exacta de
Fisher
Asociacion lineal por 14.989 1 <.001
lineal
N de casos validos 56

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 6.45.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Considerando la informacion proporcionada en la tabla 30 y focalizdndonos en la hipdtesis
especifica N° 3, se hace aparente que el valor del estadistico Chi-cuadrado de Pearson alcanza los
15.262, acompanado de su correspondiente grado de libertad. La relevancia asintotica (p < 0.001)
esta por debajo del umbral de significancia establecido con anterioridad (a = 0.05). Esta situacion
conlleva a la validacion de la hipotesis propuesta y, simultdneamente, a la refutacion de la hipotesis
nula. Esta evidencia respalda alin mas la asociacion entre la dimension direccion y la calidad del

servicio al cliente de Rk Power Generator Corp.
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Medidas simétricas

Valor Significacién
aproximada
Nominal por Coeficiente de 463 <.001
Nominal contingencia
N de casos validos 56

Asimismo, de acuerdo con el coeficiente de contingencia cuyo valor es 0.463, significa que
la intensidad de la relacion entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio es

moderada pero significativa.

2.5 Prueba de hipatesis especifica 4

- Hipdtesis nula

Ho: El control no tiene relacion con la calidad de servicio al cliente de Rk Power Generator Corp.

- Hipotesis planteada

Hi: El control tiene relacion con la calidad de servicio al cliente de Rk Power Generator Corp.
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Tabla 31

Chi- cuadrado Dimension Control * Variable Calidad de servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Significacion
asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de 8.5892 1 .003
Pearson
Correccion de 7.010 1 .008
continuidad®
Razon de verosimilitud 8.819 1 .003
Prueba exacta de
Fisher
Asociacion lineal por 8.435 1 .004
lineal
N de casos validos 56

a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 8.82.
b. Solo se ha calculado para una tabla 2x2

En cuanto a la informacion presentada en el cuadro 31 y enfocandonos en la hipotesis
especifica N° 4, se puede notar que el valor del estadistico Chi-cuadrado de Pearson resulta en
8.589 con un grado de libertad. La significacion asintética (p < 0.003) se sitia por debajo del nivel
de significancia establecido (o = 0.05). Esta situacion nos dirige a la validacion de la hipotesis
planteada y simultaneamente al rechazo de la hipotesis nula. Estos hallazgos refuerzan la
afirmacion de que existe relacion entre la dimension direccion y la calidad del servicio al cliente

en Rk Power Generator Corp.
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Medidas simétricas

Valor Significacién
aproximada
Nominal por Coeficiente de 365 .003
Nominal contingencia
N de casos validos 56

Asimismo, de acuerdo con el coeficiente de contingencia cuyo valor es 0.365, significa que
la intensidad de la relacion entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio no es

fuerte, pero significativa.

3. Discusion de resultados

En relacion con el objetivo general de establecer si existe una conexion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio, se descubrieron enlaces notables y favorables entre ambas
variables. Este trabajo se alinea con investigaciones previas, como el estudio realizado por De la
Sota (2018), en el cual quedo6 evidenciado una relacion alta entre ambas variables. Asimismo, el
estudio de Morales y Paredes (2020) en el trabajo investigativo de la universidad de Técnica de
Ambato en Ecuador, a comprobacion se lleva a cabo al observar que los coeficientes de los aspectos
de la Gestion administrativa muestran una significancia con un valor p de 0.05. Esto lleva a la
conclusioén de que existe una conexion importante con la variable dependiente, que es la calidad
del servicio. Sin embargo, en el trabajo de investigacion de Gonzales (2019) en ultima instancia,
las conclusiones derivadas del anélisis del coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) revelaron
que no se puede afirmar la existencia de una relacion sustancial entre la gestion administrativa y la

calidad del servicio. El valor calculado para Rho fue de -0,001, con un nivel de significancia
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bilateral de 0,993, que supera el umbral de 0,05. En consecuencia, se ratifica la hipotesis nula

planteada en el estudio.

En alusion al objetivo especifico de examinar la relacion entre la planeacion y la calidad de
servicio" en la compania Rk Power Generator Corp, se validé a través del andlisis estadistico que,

efectivamente, existe una correlacion entre ambas variables.

Con relacion al propdsito especifico de constituir la correlacion entre la "organizacion" y
la "calidad de servicio" en esta investigacion, se constatd de manera efectiva que existe una

conexiodn entre estas variables, lo cual se reflejo en los resultados obtenidos.

Ademas, en relacion con el proposito particular de establecer la correlacion entre la
"direccion" y la "calidad de servicio", los resultados de esta investigacion apoyan la presencia de

una conexion entre dichas variables, tal como se ha indicado en los hallazgos.

Por ultimo, los resultados obtenidos al analizar la relacion entre la dimension control y la
calidad de servicio revelan de manera concluyente la existencia de una conexion entre ambas

variables, dado que el valor del Chi-cuadrado es de 0.00, significativamente inferior a 0.05.
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CAPITULO VI:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
1. Conclusiones

- En el estudio, se logrd concluir que la gestion administrativa tiene relacion con la calidad
de servicio, puesto que las dimensiones de la variable independiente fueron trabajadas con
la variable dependiente, y todas ellas arrojaban un grado de relacion significativo.
Asimismo, se verifico que los indicadores, estrategias y accidon correctiva tuvieron mejores
resultados a comparacion de otros indicadores de la variable calidad de servicio, y esto se
debe que la empresa debe evaluar como mejorar estos puntos bajos, tratar de tener errores

minimos, puesto que para el cliente podria ya no ser confiable nuestros servicios.

- La calidad del servicio estd vinculada a la dimension de planificacion, puesto que se
demostrd que los objetivos y estrategias son indicadores que influyen en la manera como
lo clientes perciben el servicio que otorgamos. Del estudio, se verifico que el 46.4% senala
que casi nunca hay objetivos claros en cuanto a los planes de mantenimiento, es decir que
un buen porcentaje de los clientes piensa que no planificamos nuestros programas de

mantenimiento y todo es de manera empirica.

- Este trabajo de investigacion demostrd que la organizacion tiene relacion con la calidad de
servicio, dado que los indicadores departamentalizacion y la descripcion de funciones
influyen en esta decision. Se encontré que el 39.3% casi nunca sabe a qué empleado o
supervisor acudir, ya que no hay funciones y /o responsabilidades definidas, esto puede

afectar que no se brinde un servicio de manera répida y efectiva.
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- Ladireccion tiene relacion con la calidad de servicio, conforme al estudio sefalaron que el
37.5% indica que casi nunca supervisan el correcto cumplimiento del servicio para su
generador, lo que quiere decir que se debe insistir en llamar al cliente o enviar un email

para corroborar que el servicio esté bien realizado y no haya llamadas para reclamos.

- Asimismo, se evidencié una conexion entre la dimension de control y la calidad de servicio
al cliente de Rk Power Generator Corp, no obstante, se pudo evidenciar que uno de los
indicadores, establecimiento de estandares tiene un porcentaje relativamente alto de 42.9%,
indicando que casi nunca se cumple eficientemente los estdndares de control debido, y dar

un servicio aceptable de calidad.

2. Recomendaciones

- Para nuestra primera evaluacion, a pesar de haber logrado un porcentaje positivo en dos de
los indicadores, se sugiere convocar una reunion con los lideres de cada departamento para
recopilar opiniones con el objetivo de mejorar los restantes indicadores. Aunque podamos
abordar de manera aceptable un porcentaje favorable, esto no garantiza que la situacion en
su totalidad sea satisfactoria. Estos indicadores también pueden tener un impacto perjudicial
en conjunto. Se deduce que la empresa puede carecer de una programacion especifica para
cada cliente y se enfatiza la relevancia de adoptar un enfoque preventivo en lugar de

correctivo en el mantenimiento.

- Aunque es cierto que de cierta manera abordamos el indicador "estrategia", es esencial
considerar la necesidad de establecer objetivos y directrices definidas, no solo a nivel

global, sino también en cada departamento que interactua directamente con los clientes.
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Es recomendable que optemos por definir las funciones, determinar el inicio y fin de
nuestras labores, para que no haya confusion al momento de dar alguna explicaciéon al
cliente, en caso sea necesario, seria una buena oportunidad que la otra area pueda dejar

detallado en sus actividades.

Es necesario implementar un calendario para las inspecciones laborales de cada técnico y
del personal a cargo de la atencion al cliente. Ademas, se debe documentar de manera
detallada las tareas realizadas diariamente, lo que permitird respaldar un seguimiento

efectivo del servicio proporcionado.

En este caso es recomendable tener bien claro como se medira el desempeno de cada
trabajador por area, que es lo que queremos alcanzar como empresa, mas alld de los
numeros, los estandares no solo son para ver el tema de la produccion, sino medir la

satisfaccion del cliente.
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APENDICE N° 01.

Validacion de Juicio de expertos

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENCUESTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir []
No aplicable []
09 de julio del 2023
Apellidos v nombres del juez evaluador: Minchola Guardia Renzo Daniel
Especialidad del evaluador: Logistica

1 Pertinencia: El item carresponde al concepto tedrica formulada.
2 Relevancia: El ftem a5 zpropizdo para reprezentar 3l companstte o snbcategoria expacifica del constricto
3 Claridad: Sa entisnde sin dificultad alzunz el enunciade del ftem, ez concize, exacto y diracto

Nota: Suficienciz, ze dice zuficiencia cuando Loz ftems planteados son suficientes para medir 1z variables.
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OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENCUESTA:

4 Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hav suficiencia

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

6 de julio del 2023
Apellidos v nombres del juez evaluador: Santaella Rodriguez, Xavier
Especialidad del evaluador: Gerente de Recursos Humanos, BE Power Puerto Rico.

1 Pertinencia: El item corresponde al concapto teorico formulado.

2 Relevancia: El ft=mn 25 apropizdo para representar al companente o subcategoria espacifica del constructo
3 Claridad: Sz entisnde sin dificultad alzuna el enunciado del ftem, es concizo, sxacto v directo

Nota: Suficiencia, sa dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes para medir las variables.
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Titulo de la tesis: “Gestion Administrativa y sur
Instrucciones

Estimado(a)

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA

con la Calidad de Servicio al cliente de RK PowerGenerator Corp.”

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS GLOBALES

La presente tiene la finalidad de obtener respuestas con la mayor honestidad posible por cada afirmacion, marque la respuesta que describa de la mejor manera lo que usted percibe, piensa y
siente. La informacion que se recoja sera confidencial y no se usara para ningtin otro propésito fuera de lo de esta investigacion. Recuerde que ninguna pregunta se evaluara como correcta o

incorrecta.

Item

Nunca

Casi
nunca

A veces

Casi
siempre

Siempre

2

3

4

5

¢Considera que la empresa tiene objetivos claros en cuanto a los planes de
mantenimiento que ofrece a sus clientes?

¢Considera que la empresa planifica los programas de mantenimiento de

¢La empresa cuenta con estrategias establecidas en casos de emergencias (lluvias,
huracanes) para poder atender a sus clientes?

¢Considera que esta estructura organizacional de la empresa permite brindar os

¢Las funciones y/o responsabilidades de cada puesto dentro de la empresa se
encuentran claramente definidas?

¢Considera usted, que los trabajadores encargados de su atencién, cumplen
adecuadamente con las responsabilidades asignadas para el servicio de su
generador?

¢En todo momento, los supervisores de la empresa se encargan de monitorear el
correcto cumplimiento del servicio para su generador?

¢Considera que la empresa realiza una supervision adecuada para garantizar la
asignacion de personal y asegurar que cuenten con los repuestos necesarios?

¢Considera usted que la empresa se preocupa por que el personal se encuentre
motivado?

¢Considera que el personal de la empresa cumple eficientemente con los estandares
de control debidos para garantizar un adecuado nivel de calidad?

¢Considera que los indicadores de calidad de servicio establecidos por la empresa
permiten un adecuado control?

¢En caso que se produzca un error por parte del técnico o no se concluya el
servicio, la empresa le garantiza una pronta solucién, para finalizar el

¢La empresa RK Power Generator, cumple con los servicios prometidos?

¢Laempresa realiza bien el servicio la primera vez?

¢Concluyen el servicio en tiempo establecido?

¢Se mantiene informados a los clientes con respecto a cuando concluiran el
servicio?

¢Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes segin sus necesidades?

¢Los empleados se muestran dispuestos para ayudar al cliente?

¢Los empleados tienen un comportamiento confiable?

¢Usted como cliente, confia en los servicios que le brinda la empresa?

¢Los empleados demuestran tener suficientes conocimientos para resolver
cualquier contratiempo durante el servicio brindado para su generador?

¢La empresa ofrece atencion individualizada?

¢El horario de trabajo es conveniente para los clientes?

¢La empresa tiene empleados que ofrecen atencién personalizada?
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RE: PERMISO PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION

: : Responde Responder a todos Reenvi
4'@& Miluska Vilca Marallana ﬂ

viernes 31/03/2023 08:47

Seguimiento. Comienza el viernes, 31 de marzo de 2023, Vence el viernes, 31 de marzo de 2023,
Este mensaje es la respuesta a una conversacion con seguimiento, Haga dlic agui para buscar todos los mensajes relacionados o para abrir el mensaje marcado original,

Estimada Lucero,
De acuerdo, con lo solicitado considerar resguardar, mantener la confidencialidad y no hacer mal uso de los documentos, expedientes, reportes, estudios, actas, resoluciones, oficios, correspondencia,
acuerdos, contratos, convenios, archivos fisicos y/o electronicos de la informacidn recabada, estadisticas o bien, cualquier otro registro o informacidn relacionada con el estudio mencionado o en el cual Ud.
participara como investigador/a, asi coma a no difundir, distribuir o comercializar con los datos personales contenidos en los sistemas de informacidn, desarrollados en la ejecucién del mismo y solo se
autoriza la investigacion para fines netamente académicos, con el objetivo que logres licenciarte.
Como RK Power estamos para contribuir con tu desarrollo y crecer juntos de la mano.
Cualquier consulta y/o duda a tu disposicidn.
Saludos cordiales,
Miluska Vilca M.

ﬂ( Generator

RK POWER GENERATOR CORP.



