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“NESTOR CACERES VELASQUEZ”

RESOLUCION N.© 1337-2024-D-FCA-UANCV-J

Juliacaq, 12 de diciembre de 2024

VISTOS:

El Expediente N° 2024-CU-17542 de fecha 26-11-2024 de LIDIA MARITZA QUISPE
CASTELLANOS, quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion,
para rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: CALIDAD DE
SERVICIO Y SU RELACION CON LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA
MODATEX, ANO 2023; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a)
en Administracion y Negocios Internacionales, que fue revisada por el Director
de la Unidad de Investigacién y el Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas  Escuela  Profesional de  Administracién y Negocios
Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion vy el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucidon N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacién (borrador de Tesis), del (la) bachiller: LIDIA MARITZA QUISPE
CASTELLANOS, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion
y Negocios Internacionales, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

* PRESIDENTE : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

* ler. MIEMBRO : Dr. Sc. SONTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
* 2do. MIEMBRO : Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA

*  ASESOR DE TESIS : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

* lLugar :salén de Grados y Titulos
* Fecha :lunes 16 de diciembre de 2024
«+ Hora :10:00 am

-ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisidn de Grados vy Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del curmplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

Jr. Loreto N° 450 - Central Telefonica: (051) 321142 - Juliaca - Puno - Perti - Pag. Web: www.uancv.edu.pe
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N° 541-2024-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 18 de octubre 2024

VISTOS:
El Expediente 2024-CU-9883 de fecha 31 de julio de 2024, del Bach. LIDIA MARITZA QUISPE
CASTELLANOS, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) y
el Anexo (04 o 05) “Ficha de Oplnién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)"”
que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desamrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. LIDIA MARITZA QUISPE CASTELLANOS, quien solicita Ia revisién del Informe
Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema fitulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SU
RELACION CON LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA MODATEX, ANO 2023:
conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios
Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, coroboré el asesoramiento
en el Informe Final de la Investigacién (borador de Tesis) del ASESOR Dr. ROBERTO PAYE
COLQUEHUANCA.

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece Ia Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV Ne° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y AUTORIZAR EL_INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: CALIDAD DE
SERVICIO Y SU RELACION CON LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA MODATEX, ANO
2023; presentado por el (la) Bach. LIDIA MARITZA QUISPE CASTELLANOS, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales, en virtud de los

considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniguese y Archivese.

DISTRIBUCION:
Decanatura

- interesado (1)
Archivo FCA (1)

- SLAP/
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RESOLUCION N° 015-2024-UI-FCA-UANCV-]

Juliaca, 05 de abril de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2023-CU-16633 de fecha 28 de enero de 2024, el cual solicita Revisién de propuesta de
Investigacién y el Anexo (02 0 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacién” que fue revisada por
el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de
Administraciény Negocios Internacionales.

v Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes
de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigaci6n cientifica, tecnol6gica y humanista de
acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. LIDIA MARITZA QUISPE CASTELLANOS, quien solicita la revisién y aprobacidn de
la Propuesta de Investigacién de Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA MODATEX, ANC 2023; conducente para optar el Titulo profesional de
Licenciado (a) en Administracién y Negocios Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N@ 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de investigacion emits su Opini6n favorable a Ia Propuesta de Investigacién.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corroboré la propuesta del ASESOR Dr.
ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacién (Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N2 0294-2023-UANCV-CU-
R, de conformidad a Io que establece Ia Ley Universitaria N2 30220, Ley de Creaci6n de la UANCV N2 23738
¥y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCY, que confiere facultades a la Unidad de Investigacion de
la Facultad de Ciencias Administrativas,

UELVE:
ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA GESTION ADMINISTRATIVA DE
LA EMPRESA MODATEX, ANO 2023; presentado por el (1a) Bach. LIDIA MARITZA QUISPE CASTELLANOS, en
virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas, quedan
encargados del-cumplimiento de la presente resolucién

Regfstrese, Comuniquese y Archivese,

UMIVEBSID/ 0 ANDIN
2\, NESTOR CACERES VETAS QU

DISTRIBUCION:
- Decanatura

- Interesada (1)
- Archivo FCA (1)
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TESIS UANCV

METADATOS COMPLEMENTARIOS

TITULO DE LA TESIS

CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA

MODATEX, ANO 2023
Datos de autor
Nombres y apellidos LIDIA MARITZA QUISPE CASTELLANOS
Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 73517523

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0008-3336-9409

Datos de asesor

Nombres y apellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 02145441

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0001-8237-5735

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02389341

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 02291995
Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos PERCY GONZALO PUMA PUMA
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02374215
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Datos de investigacion

Linea de investigacion

Organizacion y Direccion de Empresas (5311-UNESCO)

Grupo de investigacion

No aplica.

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento

Ubicacion geografica de la
investigacion

Ubicacion:

Pais: Peru

Departamento: Puno

Provincia: Puno

Distrito: Puno

Longitud: 15°50'10.6"S

Latitud: 70°00'59.1"W

U.R.L
https://maps.app.goo.gl/6UmNA2MmA ghedzc7

Afio o rango de aflos en que se
realiz6 la investigacion

Abril 2024 — Octubre 2024

URL de disciplinas OCDE
https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html
- Libreria

Economia y Negocios
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.00

Negocios, Administracion
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo__ LIDIA MARITZA QUISPE CASTELLANOS . identificado con DNI
Nro._ 73517523  en mi condicién de egresado de:

X Escuela Profesional

O Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

informo que he elaborado el/la X Tesis o O Trabajo de Investigacién, (] Trabajo Académico
denominada:
CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA GESTION ADMINISTRATIVA

DE LA EMPRESA MODATEX, ANO 2023

Asesorado por: _Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracién Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca__ 7+  de Ener®  del 2025

2 =g
7ot
77 e ‘g,/_
irma dstj@esor Firma del Estudiante Huella
(obligatoria) (obligatoria)
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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue analizar la relacion entre la calidad de
servicio y la gestion administrativa en la empresa MODATEX. Se emple6 un disefio
correlacional y transversal, utilizando una encuesta con un cuestionario basado en
la escala de Likert, aplicado a una muestra de 96 trabajadores. Los resultados
mostraron una correlacion positiva moderada (Rho = 0,421), lo que indica que a
medida que mejora la gestion administrativa, también tiende a mejorar la calidad
del servicio. La prueba estadistica de chi-cuadrado arroj6 un valor p de 0,00, inferior
al nivel de significancia de 0,05, lo que permitié concluir que existe una relacion
significativa entre ambos factores en la empresa MODATEX, destacando la

importancia de la gestion administrativa en la mejora de la calidad del servicio.

Palabras claves: Calidad, Servicio, Gestién, Administrativa, Empresa

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

“OFICINA DE INV™3TIGACION™

ABSTRACT

The aim of this research was to analyze the relationship between service
quality and administrative management at MODATEX. A correlational, cross-
sectional design was used, employing a survey with a Likert scale-based
questionnaire, which was administered to a sample of 96 employees. The results
showed a moderate positive correlation (Rho = 0.421), indicating that as
administrative management improves, service quality also tends to improve. The
chi-square statistical test yielded a p-value of 0.00, which is below the 0.05
significance level, allowing the conclusion that a significant relationship exists
between both factors at MODATEX, highlighting the importance of administrative

management in improving service quality.

Key words: Quality, Service, Management, Administrative, Company.
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INTRODUCCION

En el contexto empresarial actual, definido por una intensa competencia y
cambios continuos, la importancia de los servicios aumenté significativamente y la
importancia para que las empresas alcancen el éxito y la sostenibilidad a largo
plazo. Mantener una posicion competitiva fuerte y cultivar conexiones duraderas
con los clientes ha pasado a depender cada vez mas de garantizar la satisfaccion
del cliente satisfaciendo sus requisitos y expectativas mediante la prestacién de
servicios. En este contexto, es fundamental contar con una gestion de back-office,
ya que se encarga de establecer la estructura y los procesos necesarios para dar

prioridad a la excelencia del servicio en cada aspecto de la empresa comercial.

En Modatex, con sede en Juliaca, el estudio tiene como objetivo explorar la
intrincada conexion que se presenta entre la calidad del producto como servicio y
la administracién de las tareas administrativas. MODATEX, es una empresa que
destaca en su sector por su persistente compromiso de prometer una gran
asistencia al cliente y su énfasis en la mejora continua. el proposito fundamental de
este estudio es examinar de qué manera las tacticas de administracion impactan
en la excelencia del servicio que MODATEX brinda a su clientela. La finalidad de
este empefio es determinar las practicas, métodos y estrategias significativos que

son necesarios para alcanzar este objetivo.

Para lograr este objetivo, abordaremos el proceso de recopilacién de datos
mediante una estrategia hibrida que utilizara enfoques cualitativos y cuantitativos.
Se realizaran entrevistas con los directivos y el personal de MODATEX para adquirir

una perspectiva interna de la “La administracion eficaz y la excelencia en la

OFICINA DE lNVESTlGAClON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE I 'vEi3TIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

atencion al cliente”. Ademas, se distribuiran encuestas a los clientes de Modatex

para evaluar su impresion y nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido.

Los resultados de este estudio no solo beneficiaran a MODATEX, sino que
también mejoraran la comprension actual de la calidad del servicio en un grado
significativo en contexto empresarial. Se prevé de este estudio proporcionen una
base para la creacion de recomendaciones practicas y tacticas eficaces que puedan
ser implementadas por otras compafiias para optimizar su calidad de servicio y

fortalecer su gestion administrativa.

Este ensayo pretende explorar cdmo la excelencia del servicio y la
administracion gerencial estan conectadas en MODATEX. También se analizara
como afecta esta conexion Al alcanzar la felicidad del cliente y el triunfo en el logro

de objetivos las empresas en el mercado de Juliaca
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el contexto mundial, desde los afios 80, China ha tenido una presencia
dominante en el sector de las empresas textiles, emergiendo como un exportador
global lider, esta posicion le ha otorgado a China una ventaja competitiva notable.
Segun la revista "Textil" (2017), China lidera en la exportacién de maquinaria para
la industria textil, lo que ha tenido un impacto significativo en su desarrollo

econdmico.

Cuando establecemos un negocio, convertimos una idea en realidad con el
objetivo de generar ingresos produciendo bienes u ofreciendo servicios. Sin

embargo, varios factores también pueden afectar el éxito de los logros.

Un sistema de la gestion administrativa es un mecanismo esencial para
maximizar la utilizacién de los fondos econémicos, los recursos administrativos y el
personal humano. Permite la gestion de varios departamentos de la organizacion,
incluida la evaluacion, el control y la rectificacion de cualquier desviacion del plan

establecido. La colaboracion del equipo de trabajo es esencial para implementar
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las correcciones necesarias. Esta gestion puede cubrir desde la adquisicion de

inventarios hasta la gestion del conocimiento.

A lo largo de los afios, nuestra empresa ha intentado incursionar en el
mercado textil, pero hemos enfrentado desafios para establecernos
competitivamente debido a la falta de un aumento considerable en las ventas y al

escaso reconocimiento de nuestra marca por parte del publico en general.

Nuestra empresa, formada por artesanos especializados en la
transformaciéon de fibra de alpaca natural y procesada, emplea una variedad de
técnicas de tejido, incluyendo maquinas, métodos manuales, telares y crochet,
entre otros. Nuestra produccion incluye prendas de vestir y accesorios

personalizados segun las preferencias de nuestros clientes Mendez, (2011)

Segun, Baray, (2006) Al examinar el problema, lo desglosamos en tres
etapas: diagndstico, pronostico y control del prondstico. En el diagndstico, nos
damos cuenta de que el trabajo en equipo en MODATEX, en Puno, simplemente
no esta funcionando bien. Esto se debe a que no contamos con personal
experimentado en areas clave como tejido y disefio, y tampoco tenemos programas

de capacitacién adecuados.

Hay varias razones que contribuyen a este problema. Por un lado, vemos
que falta conocimiento para resolver problemas y desarrollar proyectos de
inversion. Ademas, la presion politica y la falta de una formacién profesional sélida

en MODATEX también juegan un papel importante.

Si no abordamos este problema y no mejoramos la formacion profesional de
nuestros empleados en MODATEX, la gestion administrativa seguira luchando para

alcanzar las metas econémicas que nos hemos propuesto.
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Es crucial que realicemos un estudio exhaustivo sobre el nivel de formacién
profesional de nuestro personal administrativo en MODATEX en el afio 2022. A

continuacion, presentaremos el planteamiento del problema.

1.1.1. Problema principal

PG: ¢Cual es la relacion de la calidad de servicio con la gestiébn administrativa de
la empresa MODATEX, ANO 2023?

1.1.2. Problemas especificos

PE1: ¢Cual es la relacién de la tangibilidad con la gestion administrativa de la
empresa MODATEX?

PE2: ¢Cudl es la relacién de la fiabilidad con la gestion administrativa de la
empresa MODATEX?

PE3: ¢Cudl es la relacibn de la capacidad de respuesta con la gestion
administrativa de la empresa MODATEX?

PE4: ¢Cudl es la relacion de la seguridad con la gestion administrativa de la

empresa MODATEX?

PES5: ¢ Cual es la relacion de la empatia con la gestién administrativa de la empresa

MODATEX?
1.2. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Queremos crear un sistema de gestion administrativa con el fin de respaldar
a las compafiias en su proceso de perfeccionamiento y rendimiento a ser mas
competitivas en el mercado, todo dentro de los principios establecidos en la
constitucién peruana. Esto no solo beneficiard a las empresas, sino que también

tendra un impacto efectivo en la economia local al abordar el desafio que enfrentan
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las empresas textiles locales debido a la falla de juicio sobre la capacidad de contar

con procesos administrativos solidos.

En nuestra area de Desarrollo de Productos, nos enfocaremos en coordinar
con todos los departamentos y establecer fechas de entrega precisas para los
pedidos de cada cliente. Queremos asegurarnos de cumplir con los plazos
acordados en los contratos para evitar cualquier tipo de penalizacion y, lo mas
significativo, garantizar la satisfaccion de nuestros clientes, evitando asi que

busquen otras opciones en el mercado.

La falta de una planificacion adecuada deja a nuestra empresa sin una vision
clara de hacia dénde queremos ir en el futuro. Por eso, estamos trabajando en el
disefio de gestion administrativa que, nos ayude a establecer metas a largo plazo
y a mantener un orden en nuestras operaciones diarias. Queremos seguir creciendo

y alcanzando nuestros objetivos eficientemente.
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CAPITULO I

OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

OG: Determinar la relacién de la calidad de servicio con la gestion administrativa

de la empresa MODATEX, ANO 2023.
2.1.1. Objetivos especificos

O.E.1.Determinar la relacion de la tangibilidad con la gestion administrativa de la

empresa MODATEX.

O.E.2.Determinar la relacion de la fiabilidad con la gestiébn administrativa de la

empresa MODATEX.

O.E.3.Determinar la relacion de la capacidad de respuesta con la gestion

administrativa de la empresa MODATEX.

O.E.4.Determinar la relacion de la seguridad con la gestion administrativa de la

empresa MODATEX.

O.E.5.Determinar la relacion de la empatia con la gestién administrativa de la

empresa MODATEX.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. ANTECEDENTE DE LA INVESTIGACION
3.1.1. Antecedentes internacionales

De la Llana et al., (2021) busco fortalecer las habilidades del equipo en la
Red Textil Guayas, centrdandome en la administracion, el control y la supervision de
nuestras actividades para garantizar un desempefio 6ptimo. Mi enfoque de
investigacion ha sido desde una perspectiva positiva, utilizando un método
cuantitativo y descriptivo en el terreno. He mantenido conversaciones con 50
personas de REDITEXS y también he realizado observaciones detalladas de
nuestro trabajo diario. En el transcurso de esta investigacion, he identificado una
falta de estrategia clara para supervisar la calidad y para controlar y dar seguimiento
a nuestras operaciones. Por lo tanto, estoy comprometido en proporcionar
capacitacion al equipo en la creacién de un Proyecto de desarrollo a largo plazo.
Creo firmemente que estas herramientas seran fundamentales para mejorar
nuestra gestiéon de calidad. En conclusién, estoy convencido de que, al implementar
estas estrategias, podremos lograr una supervisién mas efectiva de la calidad de

gestion.
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Shagui et al., (2022) analiza la conexion entre la identidad de marca y la
fidelidad del consumidor en los principales negocios de moda textil ecuatorianos, y
como la primera afecta a la segunda. Realicé un estudio cuantitativo con 384 clientes
de tiendas de ropa. Los resultados validaron las teorias propuestas, demostrando
que, en las tiendas de moda textil, la calidad que posee una causa favorable en la
lealtad del cliente y en la percepcion de la marca. Este estudio puede orientar futuras
investigaciones sobre el comportamiento del consumidor y ayudar a las empresas
del sector a crear planes de marketing que garanticen la lealtad de los

consumidores y la condicion excepcional del servicio.

Zambrano et al., (2020) describe la aplicacion de un modelo administrativo
para compafiias textiles, tomando como ejemplo la ciudad de Machala, Almacenes
Coronado. Nuestro postulado es que la empresa necesita proveer bienes y ofrecer
servicios que cumplan de manera eficaz con las necesidades de sus clientes.
Creemos que es crucial implementar un modelo de administracion claramente
documentado, adecuadamente estructurado y que combine un enfoque cualitativo
y cuantitativo. Los procesos técnicos y de gestion deben integrarse en este modelo
para garantizar que el producto final de la empresa sea de la maxima calidad.
Nuestro objetivo es aumentar la productividad, competitividad y sostenibilidad de la
empresa en comparacion con sus rivales haciendo hincapié en la administracion de
alto nivel y la normalizacién de las normas de calidad. Nuestra estrategia se
fundamenta en La valoracién de peligros y la eleccion de opciones orientadas a
objetivos y metas y, lo que es mas importante, la busqueda incesante del desarrollo
continuo. Nuestro estudio se centra principalmente en evaluar La excelencia del
articulo y la red de distribucion valor que ofrece la empresa. Nuestro objetivo es

encontrar y corregir cualquier fallo mediante la normalizacion de los procesos y la
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optimizaciébn constante, garantizando que se satisfagan plenamente las

expectativas de calidad del cliente.

Orellana et al., (2022) El propoésito es examinar y evaluar profundizar en los
resultados que, se realizaron a los miembros del mercado objetivo de la parroquia
de Tendales, con especial atencion a las elecciones que estos individuos hacen a
la hora de adquirir articulos textiles. En un principio, utilicé una técnica descriptiva
gue arrojo resultados cuantitativos. Recogi datos significativos mediante encuestas
que se llevaron a cabo en Tendales-El Guabo. A través de mi investigacion,
descubri que las mujeres son las mas exigentes en cuanto a la calidad de la ropa,
porque son las mas representadas en la forma de utilizarla. Las camisas son los
articulos que mas demanda tienen, y las principales caracteristicas que cumplen
las expectativas de los clientes son el precio, el color, el disefio y la calidad. Este
fue uno de los descubrimientos mas significativos que se hicieron. Para concluir, se
hizo hincapié en la importancia de tener en cuenta los esfuerzos realizados por la
Asociacion ASOTENDALES para mejorar los procedimientos que comienzan con la
produccion de bienes textiles y continlan hasta su distribucion a los consumidores
finales. Una consideracion clave para la empresa a la hora de ampliar su base de clientes fue

la lealtad mostrada por su clientela existente.

Basantes, (2020) Mi objetivo es determinar la excelencia del servicio y la
administracion de Ambato. Para determinar los problemas que enfrenta
actualmente la administracion municipal de Ambato, estoy realizando una
investigacion exhaustiva de sus circunstancias actuales. Gracias a este analisis
podré comprender mejor la problematica en cuestion, profundizando en el entorno
y realidad administrativa. Voy a presentar una propuesta que incluye la creacion de

un programa de formacion destinado a mejorar la atencion al cliente. El propdsito
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central de este plan es conseguir que los empleados estén preparados para brindar
atencion a los clientes de manera agil, eficaz y amable con el fin de satisfacer todas
sus necesidades. Estoy convencido de que la organizacion sera capaz de lograr
mas en la finalidad de satisfaccion y cumplimiento de propdsitos con la presencia de

talento humano que haya recibido la formacion adecuada.
3.1.2. Antecedentes nacionales

Pefia et al., (2022) En la actualidad, los clientes buscan un servicio de la mas
alta calidad, lo que ha motivado una consulta en la cooperativa 15 de febrero. El
objetivo es resaltar los beneficios de brindar a los usuarios un servicio de ingreso de
excelencia, lo que favoreceria enormemente a esta entidad. El estudio ha facilitado
la exploracién de elementos que pueden contribuir a la sociedad proponiendo
opciones para mejorar sus actividades. En este estudio se utilizé una metodologia
cualitativa, empleando entrevistas con las partes interesadas de la cooperativa,
encuestas a socios y clientes, y la técnica bibliografica para dar apoyo conceptual
para el estudio. Lo mas relevante como conclusion, es la acuciante necesidad de
crear principios solidos en la administracién, lo que ayudara a fortalecer la
cooperativa, Ademas, se ha destacado la importancia de publicitar los servicios
mediante plataformas de redes sociales u otros canales una comunicacion

facilmente accesible.

Lopez, (2020) propdsito establecer la conexion existente entre la gestion
administrativa y la excelencia en la prestacion de servicios en Moyobamba, donde
se identificé una correlacion significativa de 0,600 entre estos factores, con un valor
de significacion de 0,000, que es inferior a 0,005. Este hallazgo descarta la teoria

de la invalidez y confirma la especulacion electiva inicial. Esto sugiere que existe
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una conexion entre la gestion de recursos y la calidad de los servicios publicos. En
tanto, mejorar las practicas administrativas puede tener una causa positivo en el

nivel de atencion ofrecida a la comunidad.

Noblecilla, (2020) En la alcaldia de Lima se investigo para explorar la relacion
entre la Administracion Publica y la Excelencia en la Prestacion de Servicios.
Respecto al manejo de los asuntos administrativos, el 75,7% de la poblacion
considera que es insuficiente, y respecto a la calidad del servicio, el 77,9% de las
personas considera que es igualmente insuficiente. Las variables son, no
paramétrica de vinculacién de Spearman, realizada con un grado de confianza del
95% y una probabilidad inferior a 0,05 (valor p=0,000 < a=0,05), dio como resultado
de Spearman (Rho) de 0,941. De ello se desprende claramente que los factores
tomados en consideracion guardan entre si relacion y estadisticamente
significativa. La ineficacia de la gestion administrativa esta, en esencia, intimamente

ligada a la deficiente calidad de las prestaciones que brinda la municipalidad.

Duran, (2020) La excelencia de las prestaciones y la administracion gerencial
no tienen una relacion perceptible, segin una investigacion realizada en 2020 en el
Organo del Organo del Departamento de Fiscalizacion de la Alcaldia de Chancay.
Estadisticamente fueron significativos el coeficiente de correlaciéon (R) de 0,055 y
el valor p de 0,678. Esto desafia la nocion de que la excelencia de los servicios y la
gestion gerencial estan desvinculadas. Los resultados de los estudios estadisticos
gue apoyan esta idea fueron insuficientes para demostrar la conexién entre estos

dos factores en el escenario particular.

Pizarro, (2019) la evaluacion sobre administracion y calidad de servicios en

el Distrito del Callao sugiere una relacion. El valor estimado de la prueba chi
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cuadrado (xc 2) al 95% de nivel de significancia fue de 11,81, superando el valor
esencial xb 2 de 9,49. Asi pues, rechazamos. Rechazamos la idea de que la gestion
administrativa no tiene impacto en la calidad del servicio; En lugar de ello,
adoptamos la hipétesis alternativa de que estas variables estan interconectadas.
En conclusion, La calidad del servicio, necesariamente prescinde por la manera en

gue se administra el trabajo en Ventanilla, Callao en el afio 2018.

Santos & Yanccehuallpa, (2018) Los investigadores de la regién de
Yanacancha examinaron la conexién entre se analiza las variables en la atencién al
cliente mediante el uso del coeficiente de correlacién de Pearson. Se encontré una
conexion importante entre ambas variables. Segun las pruebas de hipotesis
realizadas utilizando la prueba de autonomia y la medicion Chi-cuadrado, La
excelencia en el servicio en el area del distrito de Yanacancha esta
significativamente influenciada por la administracion gerencial. Esta conclusién es
valida. Con un nivel de confianza 95% y significacion 5% Dado que los clientes de
la region de Yanacancha sOlo proporcionaron evaluaciones medias para la
excelencia en el servicio y la direccion administrativa ejecutiva, es evidente que
ambas areas requieren mejoras para satisfacer mas eficazmente las necesidades

de los clientes.

Dulanto, (2019) Durante el examen de la administracion gerencial para la
excelencia del servicio 2018, en la Alcaldia de Chancay, se destacé por la
excelencia en el servicio, se hallé6 que el grado de significancia asintética es de
0,000. En comparacion con el umbral de significacién estandar de 0,05, este es
significativamente menor. Teniendo en cuenta este hallazgo, se acepta la hipétesis
especulativa propuesta por el cientifico, mientras que se rechaza la teoria errénea.

Dentro del afio 2018, logré mejorar significativamente la excelencia de los servicios
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gue ofrecia como resultado de la gestion que se autorizd. Ademas, segun la escala
de Bisquerra, el valor de la razon de Spearman (Rho) es de 0,542, Esto indica que
existe una conexion leve, aunque favorable, entre ambas variables que se tomaron

en consideracion.

Pefia, (2018) al efectuar el estudio fue identificar, desde la 6ptica del cliente
regional, la esencia Sobre como la administracion impacta en la calidad del servicio.
Al parecer, sobre la base de los datos que se han proporcionado grafica e
inferencial mente, hay existe una conexion profunda y valiosa entre la
administracion eficaz y la excelencia en la atencion al cliente en la region de Ancash
durante este afio. 2016. Tanto el valor p estimado, que fue menor a 0,05, (Rho),
que fue de 0,805, asi lo demostraron. Se estan tomando medidas para construir un
entorno de trabajo caracterizado por la confianza y la dedicacién entre los
trabajadores locales a fin de acrecentar la probabilidad de satisfacer con éxito las
expectativas de los clientes de la zona de San Marcos. La administracion gerencial
y, en consecuencia, extension, el grado de servicio que se presta a los clientes son

los objetivos de estas propuestas en materia de gestidbn administrativa.
3.1.3. Antecedentes locales

Araujo, (2021) Destrozé la administracion publica local y la opinién de los
ciudadanos de Puno. Segun los resultados, hay una relacion fuerte y
estadisticamente relevante (r=0,816) entre la administracién publicay la percepcion
de las administraciones civiles. Parece que los encuestados estan insatisfechos
con varias cuestiones, como la conservacion de parques y jardines, la seguridad de
los habitantes y la limpieza general de la via publica. Un andlisis méas detallado

revela una correlacion aun mas sélida y estadisticamente significativa, de 0,917,
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entre los componentes de administracion publica y gestion de la administracion.
Esto se debe a que las personas encuestadas estaban bastante descontentas,
especialmente con la administracion ineficaz y poco receptiva de los ciclos
autoritarios. Por ultimo, pero no menos importante, se observé que la Municipalidad
s6lo cuenta con dos herramientas administrativas institucionales para regir su
funcionamiento interno. Esto podria modificar la opinién publica sobre la eficiencia

y eficacia del gobierno local.

Choquehuanca, (2021) De acuerdo con mis descubrimientos en la sede de
la Alcaldia de Conima, situada en la hermosa Region Puno, exploré la conexion
entre la gestion directiva y servicios, el 55,8% de los funcionarios de esa institucion
consider6 que el nivel de gestidn era apropiado, mientras que el 45,8% opin6 que
era inadecuado. Con un valor Rho de 0,302 y un valor p de 0,001, se establecio La
gestion directiva y la excelencia en la prestacion de servicios estan directa y
significativamente relacionadas. Esto demuestra que las dos variables no estan
muy correlacionadas entre si. Estos resultados indican que la calidad del servicio
podria mejorar con una mejor gestion administrativa. Sin embargo, debemos seguir
buscando respuestas y trabajando para mejorar ambos aspectos y poder servir

mejor a la comunidad.

Araujo, (2021) EIl estudio hall6 una fuerte conexidén Existe una conexion
favorable entre la administracion gubernamental y la apreciacion de los servicios
municipales en Puno. Los encuestados expresaron su descontento con servicios
publicos como la higiene, el mantenimiento de los parques y la seguridad
ciudadana. La gestion publica y la gestion administrativa se asociaron
positivamente, posiblemente debido a la lentitud y pesadez de los tramites

administrativos. La Municipalidad s6lo contaba con dos herramientas de regulacion
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institucional, lo que podria incidir en como la gente ve la manera en que se
administra el gobierno local. Los resultados sugieren mejorar la gestién publica y
administrativa para atender mejor las demandas y aspiraciones de la comunidad en

materia de servicios municipales y progreso local.

Churata, (2020) El estudio encontro Existe una conexion importante entre la
gestion gerencial y la efectividad laboral - Puno. Se hall6 correlacion Spearman de
0.682 sefiala que un incremento en la administracion normativa en el distrito
conlleva a una mayor eficiencia de los trabajadores. La implementacién de una
robusta administracion administrativa podria mejorar la provision de servicios y el
cumplimiento de las responsabilidades municipales, resaltando la relevancia de una

eficaz administracion de tareas la optimizacion de la eficiencia laboral.

Molina & Alca, (2020). La investigacion examina los atributos y elementos que
trascienden en la gestion administrativa por parte de los usuarios, mediante una
encuesta realizada a 330 participantes. El estudio revela que la administracion
gerencial y la percepcion de los usuarios se benefician mutuamente, ya que las
impresiones favorables mejoran aspectos como la eficacia de la atencidén, la
excelencia del servicio y la transparencia. No obstante, también existe descontento
por el tiempo que se tarda en atender a los consumidores, lo que sugiere La
urgencia de perfeccionar en cuanto a velocidad y eficiencia. La exploraciéon pone
de manifiesto la relevancia de considerar La vision de los usuarios al momento de
valorar la gestibn administrativa, ya que puede aportar ideas Utiles para optimizar la

calidad y la efectividad del servicio.

Huancollo, (2018) La revision de la excelencia en el servicio ofrecido por la

Alcaldia de Taraco en el 2017 resulté que el 94,39 por ciento de los encuestados
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respeto que los empleados sean compasivos, presten buena atencion y transmitan
seguridad. Ademas, el 95,19 por ciento la satisfaccion con el servicio ofrecido fue
manifestada por la mayoria de los clientes. Segun las conclusiones del estudio,
existe un efecto medio critico positivo de 0,654 entre la calidad de la gestion y la
felicidad de los clientes. Este hallazgo destaca la relevancia de mantener
estandares elevados de calidad en el servicio para ofrecer a los individuos una

experiencia favorable.

Cary, (2018) En mi esfuerzo por conocer la influencia de la administracion
administrativa de fundaciones en la utilizacién del plan de gastos en el afio 2018, la
Alcaldia de Puno, se descubrieron los siguientes resultados: La administracion
administrativa de las iniciativas de las fundaciones esta estrechamente asociada
con la utilizacion del plan de gastos En el afio 2018, la Municipalidad de Puno
mostréo su eficacia a través de Pearson (R) de 0,706. Asimismo, la gestion
administrativa explicé el 49,8% de la variabilidad en la utilizacién del plan financiero,
como lo indica el coeficiente de determinacion (R-cuadrado). En otras palabras, la
administracion gerencial, que se incluye en los procedimientos de ordenacion,
asociacion, ejecucion y control, es responsable de casi la mitad de la utilizacién del
plan financiero. De estos resultados se desprende que la utilizacién adecuada del
plan de gastos de la Municipalidad de Puno puede verse influida significativamente
por una gestion administrativa eficaz y bien organizada de los proyectos de la
fundacion. Esto subraya la importancia de implementar practicas administrativas

sélidas para una gestién financiera eficiente.

Jimenez & Canaza, (2018) En el intento por entender las necesidades y
dificultades tanto de los usuarios como de los residentes en relacion con la gestion

y administracion municipal, se llevaron a cabo diversas acciones. Se buscé
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identificar tanto las cualidades como las deficiencias de la administracion municipal,
con el objetivo de proponer mejoras viables y de rapido aprovechamiento para el
Municipio de Puno. Los hallazgos de esta investigacion indicaron que los residentes
no estan satisfechos, mostrando un nivel de satisfaccion por debajo de lo normal. Se
identificaron diversas deficiencias y areas problematicas en el distrito, con foco en
aspectos como el comercio ambulante y el transporte publico, la falta de eficiencia
de la junta y la ausencia de obras significativas para la ciudad de Puno. Ademas,
se recogieron ideas y propuestas por parte de los clientes con el fin de optimizar la
administracion de la Municipalidad de Puno. Entre las planteadas mas manifiestas
se encuentran la importancia de mejorar la excelencia en la prestacion de servicios
para satisfacer las necesidades residentes, que incluye aspectos como la
consideracion, confiabilidad, trato y responsabilidad por parte de las autoridades
municipales. Estos hallazgos resaltan la relevancia de tratar las inquietudes y
necesidades de los residentes para mejorar la gestibn municipal y garantizar un

servicio excelente que cumpla con las demandas de la comunidad.
3.2. BASES TEORICAS

Gestion administrativa:

La gestion, como la describe Chiavenato, (1999), se asemeja a una
coreografia donde convergen diversas perspectivas y opiniones para avanzar de
manera fluida hacia las metas institucionales. Es un proceso colaborativo y Segun
Arenilla, (2003), la administracién publica se refiere a los actos y procesos
emprendidos por las autoridades para compensar las necesidades de la comunidad

y cumplir los objetivos especificados de la institucion. Tanto la gestion como la
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administracion publica son componentes esenciales para promover eficaz y

eficiente el bienestar de la sociedad.

Segun Torres & Mejia, (2006), La organizacion se define como el arte de
mejorar la preparacion, disposicion, coordinacion, proyeccion y supervision del uso
de medios materiales y personal necesario para lograr los objetivos fijados en la
jerarquia. En términos generales, la organizacion, de la cual la asociacion es una
parte integral, se beneficia enormemente de una administracion efectiva. Con una
gestion adecuada, la asociacion evita retrasos y garantiza una implementacion mas
efectiva de las politicas, lo que a su vez contribuye a una mejor calidad en todas

Sus operaciones.

También Gonzalez & Candido, (2005), La administracion se puede entender
como una disciplina que se apoya en los ciclos normativos derivados de
investigaciones légicas. Estas investigaciones presentan hipétesis e ideas
desarrolladas por expertos en administracién, que luego son autorizadas para su
aplicacion en asociaciones con el fin de mejorar sus fundamentos y procesos. En
esencia, se trata de un conjunto de conocimientos validados y adaptados para

optimizar el funcionamiento de las organizaciones.

En ese sentido para, G. Sanchez, (2009), La gestion normativa se considera
un ciclo integrado que contiene la planificacion, el liderazgo, la interaccion, la
supervision y la valoracion. El objetivo de este ciclo es fomentar el funcionamiento
legal de las organizaciones y buscar la eficacia en las actividades que realizan.
Hace hincapié en la consecucién de objetivos clave mediante el uso de una
gestion capaz, en la que todos los componentes de la asociacién participan

activamente en el proceso de alcanzar los objetivos definidos.
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En el contexto de este debate, la gestion normativa se entiende como un
marco integrado que esta conectado a todos los espacios organizativos. Esta
orientada al logro de metas en un ambiente de confianza, a pesar de los cambios y
desafios que inevitablemente se presentan en cada uno de sus componentes y en

el ambiente en el que se despliega la institucion publica.

Por otra parte Gonzales-Limas et al., (2018), Una definicion de
administracion directiva la describe como un grupo de acciones encaminadas a
lograr los objetivos de una entidad haciendo uso del ciclo de autoridad de forma
coherente y adecuada. Estas actividades incluyen la entidad, la planificacion, la
organizaciéon y el monitoreo. En cambio, la administracion gerencial se considera
una accion humana que se fundamenta en los saberes de las disciplinas cientificas
normativas, ademas de en los talentos, las capacidades y la iniciativa de la persona.
Se hace especial hincapié en el hecho de que el contacto autoritario esta
inextricablemente vinculado a la administracién administrativa, que se caracteriza
por las funciones primordiales de organizar, planificar, coordinar y regular. En
resumen, tanto la administracion gerencial como la administrativa se centran en la
consecuciéon de objetivos mediante una gestion eficaz y en la utilizacién adecuada

de recursos y habilidades humanas. Jaimes-carrillo & Rojas-l6pez, (2015)

Torquedama, (2015), La administracién gerencial es crucial en la realizacion
de actividades alineadas con objetivos especificos, que se logran mediante
medidas como la estructuracion, la supervision, la conduccién y el monitoreo. En la
estructura de esta administracion, la mejora continua del negocio cumple una
funcion fundamental, permitiendo la formulacion de un plan de accién efectivo,

innovador en su enfoque y receptivo a propuestas alternativas para alcanzar
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resultados Optimos y sin contratiempos. Por lo tanto, es fundamental analizar los
elementos de la administracion normativa para comprender su funcionamiento en

detalle. donde, Rodriguez et al., (2020).

Como resultado, es posible concluir que estos dispositivos difieren tanto de
los principios de la nueva administracién abierta como de las caracteristicas de los
municipios. Los municipios se describen como la secuencia de movimientos que los
actores ejecutan lograr sus motivaciones, ambiciones y objetivos, especificados en

los planes poder estatal fijados por el poder ejecutivo. Saravia, (2020)

Planeacioén

Saravia, (2020), La solicitud se describe como el método para seleccionar los
propositos futuros de un vinculo, de la misma manera que las labores y materiales
gue se efectuaran para alcanzarlos, ademas, J. Sanchez & Calderoén, (2012)” Es la
aplicacion la que sirve de pilar esencial de la organizacion reguladora. Esto se debe
al hecho de que el desarrollo de la aplicacién requiere la articulacion de la
perspectiva, la meta, los propdésitos y los logros que dirigiran las acciones que se

asignen a la organizacion.

Organizaciéon Publica

Por otro lado Pereyra, (2019), Se reconoce como el cimiento del disefio
principal para la ordenada sistematizacion de los recursos, garantizando asi la
secuencia, el disefo, la coherencia y la coordinacién de actividades para llevar a
cabo y abordar los aspectos relevantes del trabajo en equipo., asimismo, J. Sanchez
& Calderdn, (2012), nos informa que la asociacién cumple la funcion de distribuir el

trabajo entre diversas areas, asegurando que los métodos se realicen de forma
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organizada y eficiente. En este contexto, la asociacion actia como el principal
catalizador para avanzar hacia el éxito, simplificando asi la gestion y haciendo que

las tareas sean mas accesibles para los servidores del sector publico.
Direccion

Es factible que se realicen con la aprobacion de actividades y auditorias
regulares Con el fin de asegurar que se respeten los fundamentos de asignacion.
Las directrices y acciones ejecutadas Los colaboradores se encargan de garantizar

gue se cumplan las politicas de control establecidas por la organizacién Calle-

calderdn et al., (2020)

Liderazgo.

Asimismo, Gonzalez-Meléndez et al., (2019), Afirma que la destreza para
originar e influir en los colaboradores que estan bajo su direccion es esencial para
conseguir los justos de la asociacion., asi mismo Naranjo, (2009), La administracion
se visualiza como la capacidad de influir en otros para que desempefien sus
responsabilidades y asi Lograr cumplir con las metas fijadas. Esto conlleva inspirar
y estimular, iniciar y convencer a las personas, actuando de manera persuasiva y
convincente. Agudelo et al., (2016), Se nos sefiala que la direccion se entiende
como la disposicién organizada y motivadora necesaria para llevar a cabo las
iniciativas y acciones de la entidad, con el objetivo final de alcanzar los metas
determinados y avanzar en cualquier accién sabiendo claramente qué se coordina,
gué se realizara exactamente y qué se necesita hacer. Esta direccidn proporcionara

una guia solida sobre la cual basarse.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Control interno

Jesus & Galvis, (2004), definen que Es el rumbo principal de la organizacion,
ya que, sin él, seria dificil determinar si la organizacion esta en camino hacia su
verdadero proposito, identificar posibles fallos o deficiencias J. Sanchez &
Calderon, (2012), Se menciona que el examen es la cabida que evalla la ejecucion
real con respecto a los estandares establecidos, es decir, comparando lo que
realmente sucede con lo que se esperaba. Esta es la forma mas habitual de
supervisar y afirmar que las labores se ejecuten segun lo planificado. Si se
identifican desviaciones significativas, se toman medidas correctivas para

corregirlas Vega & Nieves-Julbe, (2016).
Calidad de servicio

Es clave considerar las ideas y conceptos relacionados con el valor y el
servicio.; segun Duque, (2019), Entiendo, estas buscando una parafrasis

humanizada de una cita de Philip Crosby sobre calidad. Aqui tienes:

"Segun Philip Crosby, la calidad se trata de hacer que las personas
desempefien una actividad o produzcan un objeto de manera Optima desde el
principio. Es decir, consiste en satisfacer las expectativas del cliente tal como fueron
concebidas inicialmente, abordando sus necesidades de manera efectiva. Ademas,
la calidad se puede entender como una accion tanto directa como indirecta, que no
solo cumple con los estandares minimos, sino que busca exceder las expectativas

de los clientes.

Contreras & Enrique, (2011), satisfacer las expectativas individuales y
superarlas es fundamental. La direccidén se define como el espacio entre lo que el

cliente esperay lo que la compaiiia brinda sélidamente. Esta definicion implica una
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combinacion de diversos aspectos como el valor, confiabilidad, respuesta
instantanea y la atencion personalizada segun las necesidades y deseos del cliente

Jesus & Galvis, (2004)

Por consiguiente, es esencial analizar detalladamente Los componentes de
la gestion de la excelencia. Dado que segun (Nishizawa, 2014), indican que, son 4
dimensiones especificamente: (1) aspectos concretos, (2) confiabilidad, (3)

disposicion para responder, (4) seguridad.

Elementos tangibles

Segun (Nishizawa, 2014), "Cuando hablamos de la parte visible de las cosas en
una empresa, nos referimos a todo lo que se puede ver y sentir al entrar en ella: las
oficinas con su disefio y decoracién, los espacios de trabajo donde pasamos gran
parte de nuestro tiempo, los equipos y herramientas que utilizamos a diario, el
personal que integra la empresa y hasta los pequefios detalles como el papel con el
gue se elaboran las cartas. Todo esto crea una impresion inicial importante y

contribuye a la atmdsfera y la cultura de la empresa.”
Fiabilidad
Basandonos en lo que nos dice (Nishizawa, 2014), podemos entender que la

exhibiciébn de una administracion sin fallos implica realizar adecuadamente las

tareas y responsabilidades asignadas.

Capacidad de respuesta

Segun (Nishizawa, 2014), La actividad de demostrar la capacidad de ayudar

y brindar apoyo rapido implica estar siempre listo para abordar cualquier error o
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problema de manera inmediata, mostrando al cliente que cada situacion es

atendida con prontitud y atencion.

Seguridad Ciudadana

Siguiendo las ideas de Nishizawa (2014), La capacidad del personal de
apoyo para prever y resolver eficazmente cualquier riesgo, peligro o problema se
ha identificado como el factor mas importante para establecer y mantener la
confianza de los clientes. Especialmente al coexistir con la pandemia de COVID-
19, que ha desafiado la flexibilidad y el rendimiento de los trabajadores del sector
publico, esta reflexion obtiene especifica jerarquia en el perimetro de la
administracion publica. Esta pandemia ha impulsado la necesidad de mejorar la

informacion accesible para reforzar las politicas publicas.

En este escenario, es imperativo que la administracion publica opere dentro
de los limites legales, garantizando asi una respuesta constante a las necesidades

de la comunidad.

Ademas, cada miembro del equipo debe destacarse por su excelencia,
amabilidad y atencion, asegurandose de que la interaccién con el cliente sea
directa, ética y satisfactoria. Las entidades gubernamentales deben ofrecer
informacion oportuna y respuestas convincentes, manteniendo siempre al cliente
como el foco principal de su atencion. Tiene una influencia significativa en la linea
de la junta de planes publicos, y como resultado, todo esto ayuda a mejorar adn
mas la asistencia publica donde se necesita. Precisamente porque se trata de una
actividad que soélo lleva a cabo el Estado, porque esta configurada por normas

legitimas y porque esta determinada a satisfacer las necesidades del individuo, y
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gue no debe olvidar ser inmediato, para que el cliente anhele que lo que recibe sea
de forma apropiada y ética. Es imperativo que las gestiones gubernamentales
faciliten la informacion pertinente lo antes posible, sin ambigledades, y ofrezcan

respuestas convincentes manteniendo una atencion constante al cliente.

Participacion ciudadana en la gestion publica

La participacion de los habitantes en la gestion de los temas administrativos
no es sélo un proceso necesario, sino también un derecho, un deber y un
componente fundamental de los sistemas tradicionales de representacion politica.
Es una construccion social de las politicas publicas en la que los individuos tienen
voz y voto, participando activamente para dar forma a las opciones que influyen en
sus vidas y comunidades. Ademas, es una construccion social de las politicas
publicas. Este compromiso no sélo contribuye a mejorar la democracia, sino que
también ayuda a fomentar la apertura, la responsabilidad y un mayor sentido de

legalidad en el adiestramiento de la jurisdiccidn publica. Géngora & Casullo, (2009)
Rendicion de cuentas

La nocién de acatamiento de cuentas esta estrechamente relacionada con
el concepto de gobierno caracteristico y, mas concretamente, con el proceso de
transferencia de poder inherente a todas las formas de representacion. Es un
término que describe un cierto tipo de conexidon que se ha establecido entre la
autoridad politica y la poblacion en el marco de la democracia representativa. Esta
relacion se establece a través de la comision habitual de poder por parte de los

votantes en cada eleccion.

En discrepancia con los gobiernos autoritarios y las formas no distintivas de

democracia, los gobiernos representativos combinan un marco institucional que
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permite el ejercicio del poder con otro que garantiza la responsabilidad y la cabida
de réplica de los agentes a los que se permite ejercer ese poder. Dicho de otro
modo, sugiere que quienes son elegidos para gobernar son responsables ante las
personas a las que representan, lo que a su vez garantiza un mayor grado de
apertura y acatamiento de cuentas en relacion con el uso de la autoridad publica.

Hernandez, (2020).

Las audiencias publicas

Las audiencias son espacios de dialogo que facilitan la comunicacion entre el
regulador, los usuarios y la empresa prestadora (EP). En estos encuentros se
presentan los proyectos de Estudio Tarifario de las empresas prestadoras y se
recopilan los comentarios y aportes de la poblacién. El objetivo es evaluar y
considerar estos aportes para incorporarlos en el documento final del estudio. Es
una oportunidad importante para que todas las partes interesadas puedan expresar
sus dictimenes y auxiliar a la manera en que se toman respuestas en un area

tarifaria Jiménez & Antonio, (2019).

Los proyectos de Estudio Tarifario son documentos técnicos fundamentales,
elaborados a partir de laindagacién proporcional por las empresas prestadoras (EP),
con el fin de potenciar y asegurar la perdurabilidad de los servicios de limpieza en
cada localidad. La socializacion de estos proyectos, ademas de incluir las
audiencias publicas, abarca diversos espacios de comunicacién con la poblacion.

Osores, (2016)
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3.3. MARCO CONCEPTUAL

3.3.1. Gestién Administrativa

Hace referencia al proceso de disefiar, estructurar, guiar y regular los
atributos de un ente, con el fin de lograr objetivos establecidos de forma eficaz y
eficiente. Esto requiere alinear las actividades de los individuos y aplicar estrategias

y métodos disponibles.
3.3.2. Control Interno

Se trata de un conjunto de normas, métodos y costumbres establecidos por
la administracion de una empresa con el fin de asegurar la culminacion de las metas
trazadas vinculados con la eficacia en las operaciones, la precision en los informes

y el acatamiento de las leyes y regulaciones.

3.3.3. Planificacion
Consiste en fijar objetivos, idear tacticas y elaborar planes para estructurar
actividades. En el &mbito de la administracion, la planificacion es fundamental para

establecer el rumbo de la entidad y asignar los recursos de forma eficaz.

3.3.4. Organizacion

Es el procedimiento de organizar y armonizar los medios y acciones de la
organizaciéon con el propoésito de trascender metas sefialadas. Esto abarca la
determinacién de funciones Las tareas y obligaciones, la asignacion de recursos y

la creacidon de un sistema de comunicacion eficiente.

3.3.5. Direccion
Implica dirigir y estimular motivar a los trabajadores para que realicen sus
labores conforme a los planes definidos. Comprende la toma de decisiones, la

resolucion de dilemas y estrategias.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

3.3.6. Control

Se trata de la labor de gestion que implica supervisar y evaluar las acciones
de la entidad garantizar que los objetivos se estén alcanzando. Esto conlleva
equilibrar los resultados obtenidos con los previstos y aplicar, tomar medidas

correctivas en caso de ser requerido.
3.3.7. Riesgo

Hace alusion a la probabilidad de que suceda un acontecimiento que impacte
de trascendente. dentro del &mbito del control interno, la administracién de riesgos

conlleva reconocer, valorar y reducir posibles amenazas.
3.3.8. Auditoria Interna

Se trata de una tarea independiente y objetiva que brinda orientacion y
garantiza la eficacia del sistema de control. Analiza la eficacia y eficacia de los
procedimientos y ofrece recomendaciones para finiquitar el sistema de control

interno y potenciar la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. HIPOTESIS GENERAL

HG. Existe relacion entre la calidad de servicio con la gestion administrativa de la

empresa MODATEX, ANO 2023.
4.2. HIPOTESIS ESPECIFICA

H.E.1.Existe relacion entre la tangibilidad con la gestion administrativa de la

empresa MODATEX.

H.E.2. Existe relacion entre la fiabilidad con la gestiébn administrativa de la empresa

MODATEX.

H.E.3. Existe relaciéon entre la capacidad de respuesta con la gestion administrativa

de la empresa MODATEX.

H.E.4. Existe relacion entre la seguridad con la gestion administrativa de la empresa

MODATEX.

H.E.5. Existe relacion entre la empatia con la gestion administrativa de la empresa

MODATEX.
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4.3. VARIABLES

Calidad de servicio

Gestion administrativa

4.4. OPERALIZACION DE VARIABLES

variables tabla 1
tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA

- Apariencia de
equipos
e Elementos - Instalaciones
tangibles atractivas
Fiabilidad - Apariencia pulcra

Capacidad de de empleados
respuesta

Seguridad
Empatia

- Elementos
materiales
atractivos

- Cumplimiento de

; romesas
Calidad de p : .
Servicio - Soluciones sinceras

(Valeriano,2023) de problemas

- Realizacion de
servicio bien a la
primera

- No se cometen
errores

- Empleados
comunicativos Cuestionario

- Empleados ofrecen
servicio con
prontitud

Encuesta

Planeacion - Objetivos de la
Organizacion organizacion
Direccion - Implementacion de
Control metas y acciones
- Coordinacion
Funciones

Gestion - Trabajo en equipo
Administrativa - orientacion
(Lupaca,2021) - Toma de decisiones
- Motivacion
- Supervisar
- Capacitar
- Evaluar

Nota. Elaboracion de acuerdo a las variables, dimensiones e indicadores de la investigacion.
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La investigacion numérica repercute en la cuantificacion y el examen de los
datos recolectados de un conjunto representativo de la poblacion, en lugar de
intentar controlar todas las variables en un entorno experimental. Este enfoque
utiliza métodos estadisticos para examinar las relaciones, patrones y tendencias.

Mediante técnicas como cuestionarios Sampieri & Baptista, (2014).
5.2.Metodo de la investigacion

La técnica deductiva, una estrategia de pensamiento utilizada para inferir
conclusiones légicas a partir de un grupo de premisas y fundamentos establecidos,

fue implementado en este trabajo. Sampieri & Baptista, (2014)..
5.3. TIPO DE INVESTIGACION

El propdésito de la exploracion basica es expandir el conocimiento en un
campo especifico, sin tener en mente una aplicacion practica o inmediata. Su
propésito es internalizar el cauce de fendémenos y principios subyacentes,
proporcionando, un cimiento firme de sabiduria en el que edificar la investigacion

aplicada. Mediante la indagacién tedrica y experimental, la investigacion basica
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busca descubrir nuevas ideas, teorias y leyes cientificas que, aunque no tengan

una utilidad inmediata (Muntané, 2010)
5.4.NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel correlacional se refiere a una estrategia de investigacion cuyo
objetivo es medir y analizar la medida en la que dos o mas variables estan
vinculadas. En este enfoque, se busca alcanzar la comprension e interrelacion entre
las variables, ya sea que estas tengan una relacion positiva, negativa o nula.
Mediante técnicas estadisticas, los investigadores pueden determinar la conexion
entre las variables se define por su direccion y su fuerza permite descubrir

regularidades y corrientes en la informacion. Siddharth (2011).
5.5.DISENO DE INVESTIGACION

El disefio convencional no innovador se refiere a una tactica de estudio que
no busca nuevas formas de abordar el problema enfoca en contemplar y detallar
sucesos tal De qué manera se muestran en su habitat natural, sin intervenir en las
variables ni ejercer control sobre ellas. A diferencia de la investigacion experimental,
gue realiza experimentos controlados en un entorno especifico para establecer
relaciones causales, este disefio se centra en la comprension y representacion las
conexiones entre variables sin influir en su comportamiento. Esta perspectiva
permite a los investigadores recopilar datos en situaciones reales, proporcionando

una vision mas naturalista y contextualizada de los fendmenos estudiados.

5.6.POBLACION Y MUESTRA

5.6.1. Poblacién

La poblacion asciende a 120 empleados, constituida por la totalidad de

trabajadores utilizando la férmula siguiente:
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Poblacion (N): 120 colaboradores
Nivel de confianza (Z): 95%
Proporcion esperada (p): 0.5
Error maximo admisible (E): 9%

n = Tamario de muestra buscado
N = Tamario de la Poblacién o Universo
I = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)
e = Erro de estimacion méaximo aceptado
p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)
g = (1 —p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Parametro Insertar Valor Nivel de confianza Z aifa
N 488 99.7% 3

z 1.960 99% 2,58

P 50.00% 032, 2133

Q 50.00% 96% 2,05

e >.00% 05% 1,06

90% 1,645

80% 1,28

50% 0,674

5.6.2. Muestra

El grupo esta compuesto por 96 empleados.

_ Z?-p-(1-p)-N
E2-(N-1)+Z% p-(1-p)

120 * 1.96% % 0.5% 0.5
n=
0.052 % (120 — 1) + 1.96% % 0.5 % 0.5

120 * 3.84 x 0.25

"= 0.0025 % (120 — 1) + 3.84  0.25
_ 120%096

™= 0.0025+119 + 0.96
1152

"= 02975 + 0.96
1152

" =12575

n =96
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5.7. TECNICA E INSTRUMENTO

5.7.1. Técnica
Técnica: La encuesta, esta técnica fue empleada para evaluar ambas variables.
5.7.2. Instrumento

Herramienta: Cuestionario, este recurso se utilizé para recopilar datos de la

muestra.
5.8. CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

5.8.1. Confiabilidad

5.8.2. Andlisis de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad.

Alfa de N de
Cronbach elementos

981 15
Nota. Coeficiente de confiabilidad del instrumento.

Alfa de Cronbach.

Valor Interpretacién

0.81a 1,00 Muy alta
0,61 a 1,80 Alta
0.41al,60 Moderada
0,21al,40 Baja

0,01 a0,20 Muy baja
Nota. Rango de magnitud.

5.8.2. Validez

Se refiere a qué tan adecuadamente evalla aquello que se espera que mida.
En el contexto del Alfa de Cronbach de 0.97 para 15 items, este coeficiente sugiere
una fiabilidad aceptable, por tanto, es un buen indicativo de consistencia interna del

instrumento. Sin embargo, para asegurar la validez
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Validacion de expertos

Experto Coeficiente de validez
Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE 0,97
Nota. SPPS

5.9. PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE DATOS

Los pasos a seguir en la investigacion para llevar a cabo los procedimientos

estadisticos seran los siguientes:

En una primera etapa, se establecié una base de datos que albergaba los
datos recopilados, los cuales fueron analizados mediante Excel y el programa

estadistico SPSS.v27.

En segundo término, se detall6 la evaluacion de fiabilidad utilizando el

coeficiente alfa de Cronbach, teniendo en cuenta lo siguiente:

En tercer lugar, se realizd un estudio descriptivo respaldado por graficos y
tablas, lo que posibilitd una exploracion minuciosa de los desafios que enfrenta la

empresa.

En cuarto lugar, se utilizé el test de normalidad Kolmogoérov-Smirnov para
calcular el coeficiente de ponderacion que serd empleado en el analisis de
hipétesis.

En quinto lugar, se analizaron los resultados del test de hipotesis para
examinar la conexion entre las dos variables, determinando los niveles de relacion
a través de pruebas de correlacién no paramétricas empleando el coeficiente Rho

de Spearman.
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5.10. Contrastacion de hipotesis Contrastacion de Hipotesis General

En mérito a las investigaciones, y para dar con las relaciones entre variables,

se aplicé el coeficiente CHI cuadrado, entre las variables analizadas.

Calidad de Servicio (Agrupada)

Chi-cuadrado 8.312a
gl 3
Sig. asin. 167

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla
esperada es 8.6.

Hipotesis
Hipotesis nula (HO): No existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad

de servicio en la empresa MODATEX.

Hipotesis alternativa (Ha): Existe relacion entre la gestion administrativa y la

calidad de servicio en la empresa MODATEX.
Resultados de la Prueba Chi Cuadrado
Nivel de significancia (a): 0.05 P-valor: 0.00
Interpretacion de Resultados

P-valor obtenido (0.00): Como el p-valor es < al nivel de significancia (0.05), se

rechaza la hipétesis nula (HO).

Contrastacion de Hipotesis Especifica 1
En mérito a las investigaciones, y para dar con las relaciones entre variables,
se aplico el coeficiente CHI cuadrado, entre la tangibilidad y la gestion

administrativa.

Tangibilidad (Agrupada)
Chi-cuadrado 9,002
gl 3
Sig. asin. ,167

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla
esperada es 8.6.
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Hipotesis
Hipotesis nula (HO): No existe relacion entre la tangibilidad con la gestion

administrativa de la empresa MODATEX.

Hipotesis alternativa (Ha): Existe relacion entre la tangibilidad con la gestion

administrativa de la empresa MODATEX.
Resultados de la Prueba Chi Cuadrado
Nivel de significancia (a): 0.05 P-valor: 0.00
Interpretacion de Resultados

P-valor obtenido (0.00): Como el p-valor es < al nivel de significancia (0.05), se

rechaza la hipétesis nula (HO).
Contrastacion de Hipotesis Especifica 2

En mérito a las investigaciones, y para dar con las relaciones entre variables,

se aplico el coeficiente CHI cuadrado, entre la fiabilidad y calidad de servicio.

Fiabilidad (Agrupada)
Chi-cuadrado 8,001a
gl 3
Sig. asin. 167

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla
esperada es 8,6.

Hipotesis
Hipotesis nula (HO): No existe relacién entre la fiabilidad con la gestién

administrativa de la empresa MODATEX.

Hipotesis alternativa (Ha): Existe relacion entre la fiabilidad con la gestidon

administrativa de la empresa MODATEX.
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Resultados de la Prueba Chi Cuadrado
Nivel de significancia (a): 0.05 P-valor: 0.00
Interpretacion de Resultados

P-valor obtenido (0.00): Como el p-valor es < al nivel de significancia (0.05), se

rechaza la hipétesis nula (HO).
Contrastacion de Hipotesis Especifica 3

En mérito a las investigaciones, y para dar con las correlaciones entre las variables,

se aplicé el coeficiente CHI cuadrado, entre capacidad de respuestas y calidad de

servicio.
Capacidad respuesta (Agrupada)
Chi-cuadrado 8, 254a
gl 3
Sig. asin. ,167

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla
esperada es 8.6.

Hipotesis
Hipodtesis nula (HO): No existe relacion entre la capacidad de respuesta con la

gestion administrativa de la empresa MODATEX.

Hipotesis alternativa (Ha): Existe relacion entre la capacidad de respuesta con

la gestion administrativa de la empresa MODATEX.
Resultados de la Prueba Chi Cuadrado

Nivel de significancia (a): 0.05 P-valor: 0.00
Interpretacion de Resultados

P-valor obtenido (0.00): Como el p-valor es < al nivel de significancia (0.05), se

rechaza la hipétesis nula (HO).

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE IN'/Z3TIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Contrastacion de Hipotesis Especifica 4

En mérito a las investigaciones, y para dar con las correlaciones entre las variables,

se aplicé el coeficiente CHI cuadrado, entre la seguridad y la calidad de servicio.

Seguridad (Agrupada)
Chi-cuadrado 8,001a
gl 3
Sig. asin. ,167

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla
esperada es 8.6.

Hipotesis
Hipdtesis nula (HO): No existe relacion entre la seguridad con la gestion

administrativa de la empresa MODATEX.

Hipotesis alternativa (Ha): Existe relacion entre la seguridad con la gestion

administrativa de la empresa MODATEX.

Resultados de la Prueba Chi Cuadrado

Nivel de significancia (a): 0.05 P-valor: 0.00

Interpretacion de Resultados

P-valor obtenido (0.00): Como el p-valor es < al nivel de significancia (0.05), se

rechaza la hipotesis nula (HO).
Contrastacion de Hipétesis Especifica 5

En mérito a las investigaciones, y para dar con las correlaciones entre las variables,

se aplicé el coeficiente CHI cuadrado, entre la empatia y calidad de servicio.

Hipotesis
Empatia (Agrupada)
Chi-cuadrado 8, 254a
gl 3
Sig. asin. ,167

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla
esperada es 8.6.
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Hipotesis nula (HO): No existe relacion entre la empatia con la gestion

administrativa de la empresa MODATEX.

Hipotesis alternativa (Ha): Existe relacion entre la empatia con la gestion

administrativa de la empresa MODATEX.
Resultados de la Prueba Chi Cuadrado
Nivel de significancia (a): 0.05 P-valor: 0.00
Interpretacion de Resultados

P-valor obtenido (0.00): Como el p-valor es < al nivel de significancia (0.5), se

rechaza la hipétesis nula (HO).
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

El analisis de normalidad realizado en ambas variables, nos proporciona el

estadistico SPSS, tal como se muestra en la tabla que sigue:
Objetivo general

Establecer la conexion entre la calidad en el servicio y la direccion administrativa

de la empresa MODATEX, ANO 2023.

TABLA 1.

Relacion de la gestién administrativa y la calidad de servicio

Calidad de Gestion

Servicio Administrativa
Correlacion 1,000 421"
Rho de Spearman Sig. . ,000
Calidad de Servicio N 96 96

Nota: segun tabla Spss V27
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FIGURA 1.

Gestion administrativa y la calidad de servicio
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Nota: segun tabla Spss V27

INTERPRETACION

Los resultados muestran una correlacion positiva moderada (Rho = 0,421)
entre la calidad de servicio y la gestion administrativa, indicando que a medida que
mejora la gestidbn administrativa, también tiende a mejorar la calidad del servicio.
Esta relacion es estadisticamente significativa, ya que el valor de significancia (Sig.
= 0,000) es menor a 0,05, lo que descarta que sea producto del azar. Con un
tamafio muestral de 15 observaciones, se concluye que una buena gestion
administrativa influye de manera relevante en la calidad del servicio en el contexto

estudiado.
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Objetivo especifico 1

Determinar la relacion de la tangibilidad con la gestion administrativa de la empresa
MODATEX, ANO 2023.

TABLA 2.
RELACION DE LA TANGIBILIDAD CON LA GESTION ADMINISTRATIVA

Tangibilidad Gestion Administrativa

Correlacién 1,000 421
Rho de Spearman Sig. . ,000
Tangibilidad N 96 96

Nota: segun tabla Spss V27

FIGURA 2.
TANGIBILIDAD Y GESTION ADMINISTRATIVA
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Nota: segun tabla Spss V27
INTERPRETACION

Los resultados muestran una correlacion positiva moderada (Rho = 0,421)
entre la tangibilidad y la gestion administrativa, indicando que, mejoras en la gestion

administrativa se asocian con incrementos en la percepcién de aspectos tangibles
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del servicio. Esta relacion es estadisticamente significativa, ya que el valor de
significancia (Sig. = 0,000) es menor a 0,05, lo que confirma que no es producto
del azar. Con un tamafo muestral de 96 observaciones, se concluye que la gestion
administrativa influye de manera importante en la percepciéon de tangibilidad en el

servicio analizado.

Objetivo especifico 2
Determinar la relacion de la fiabilidad con la gestion administrativa de la

empresa MODATEX, ANO 2023.

TABLA 3.
RELACION DE LA FIABILIDAD CON LA GESTION ADMINISTRATIVA

Gestion
Fiabilidad Administrativa

Correlacion 1,000 421"
Rho deFiabilidad Sig. : ,000
Spearman
N 96 96
Nota: segun tabla Spss V27
FIGURA 3.
FIABILIDAD Y GESTION ADMINISTRATIVA
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Gestion Administrativa

Nota: segun tabla Spss V27
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INTERPRETACION

Los resultados indican una correlacion positiva moderada (Rho = 0,421)
entre la fiabilidad y la gestion administrativa, o que sugiere que una mejor gestion
administrativa esta asociada con un incremento en la percepcion de fiabilidad del
servicio. Esta relacion es estadisticamente significativa, dado que el valor de
significancia (Sig. = 0,000) es menor a 0,05, lo que confirma que no es resultado del
azar. Con un tamafio muestral de 96 observaciones, se concluye que la gestion
administrativa desempefia un papel relevante en la percepcion de fiabilidad

dentro del servicio analizado.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacién de la capacidad de respuesta con la gestion administrativa

de la empresa MODATEX, ANO 2023.

TABLA 4.
RELACION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA Y GESTION ADMINISTRATIVA

Capacidad de Gestion

Respuesta Administra
tiva
Correlacion 1,000 421"
Rho de Spearman Sig. . ,000
Capacidad de Respuesta
N 96 96

Nota: segun tabla Spss V27
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FIGURA 4.

CAPACIDAD DE RESPUESTA Y GESTION ADMINISTRATIVA
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Gestién Administrativa

Nota: segun tabla Spss V27

INTERPRETACION

Los resultados muestran una correlacion positiva moderada (Rho = 0,421)
entre la capacidad de respuesta y la gestion administrativa, lo que indica que una
mejora en la gestibn administrativa esta asociada con una mayor capacidad de
respuesta en el servicio. Esta relacion es estadisticamente significativa, ya que el
valor de significancia (Sig. = 0,000) es menor a 0,05, lo que descarta que sea
producto del azar. Con un tamafio muestral de 96 observaciones, se concluye que
la gestion administrativa influye de manera importante en la capacidad de respuesta

del servicio analizado.
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Objetivo especifico 4

Determinar la relacién de la seguridad con la gestion administrativa de la empresa

MODATEX, ANO 2023.

TABLA 5
RELACION DE LA SEGURIDAD CON LA GESTION ADMINISTRATIVA

Gestion
Seguridad Administrativa
Correlaciéon 1,000 321"
Rho de Seguridad Sig. . ,000
Spearman
N 96 96
Nota: segun tabla Spss V27
FIGURA 5.
SEGURIDAD Y GESTION ADMINISTRATIVA
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Nota: segun tabla Spss V27
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INTERPRETACION

Los resultados evidencian una correlacion positiva baja (Rho = 0,321) entre
la seguridad y la gestion administrativa, lo que sugiere que una mejor gestion
administrativa se relaciona con un incremento en la percepcion de seguridad en el
servicio. Esta relacion es estadisticamente significativa, dado que el valor de
significancia (Sig. = 0,000) es menor a 0,05, confirmando que no es producto del
azar. Con un tamafio muestral de 96 observaciones, se concluye que la gestion
administrativa tiene una influencia significativa, aunque baja, en la percepciéon de

seguridad del servicio analizado.

Objetivo especifico 5

Determinar la relacion de la capacidad de respuesta con la gestiébn administrativa de

la empresa MODATEX, ANO 2023.

TABLA 6.
RELACION DE LA EMPATIA CON LA GESTION ADMINISTRATIVA

Capacidad de Gestion

Respuesta Administrativa
Correlacion 1,000 421"
Rho deCapacidad Sig. . ,000
Spearman de
Respuesta
N 96 96

Nota: segun tabla Spss V27
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FIGURA 6.
EMPATIA Y GESTION ADMINISTRATIVA
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Gestion Administrativa

Nota: segun tabla Spss V27

INTERPRETACION

Los resultados muestran una correlacion positiva moderada (Rho = 0,421)
entre la capacidad de respuesta y la gestion administrativa, lo que indica que una
mejora en la gestion administrativa esta asociada con un aumento en la capacidad
de respuesta del servicio. Esta relacidn es estadisticamente significativa, ya que el
valor de significancia (Sig. = 0,000) es menor a 0,05, lo que confirma que no es
producto del azar. Con un tamafo muestral de 96 observaciones, se concluye que
la gestion administrativa desempefia un papel clave en la mejora de la capacidad

de respuesta dentro del servicio analizado.

6.2. DISCUSION DE RESULTADOS

En esta seccion, se discute la relacion entre la gestion administrativa y la

calidad del servicio, tomando en cuenta los antecedentes internacionales y
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nacionales. La correlacion observada en los diferentes estudios analizados refuerza
la idea de que una gestion administrativa eficiente es un factor clave para asegurar
la excelencia en la calidad de los servicios de empresas y organizaciones que

operan en sectores como el textil.

Diversos estudios internacionales respaldan la relevancia de una gestion
administrativa eficiente para mejorar la calidad del servicio. En el caso de De la
Llana et al. (2021) resalto la importancia de mejorar la supervision y el control de la
calidad en las operaciones de la Red Textil Guayas, destacando que una gestion
administrativa eficaz puede conducir a mejoras sustanciales en el desemperio del
equipo y la calidad del servicio. Este estudio resalta la importancia de una
planificacion estratégica y capacitacion continua para lograr altos estandares de
calidad, lo cual coincide con los hallazgos de este trabajo, donde la calidad de

servicio mejora en la medida que la gestion administrativa también se optimiza.

Por otro lado, el estudio de Shagui et al. (2022) que analizé la relacién entre
la identidad de marca y la fidelidad del consumidor en empresas textiles
ecuatorianas, valido la teoria de que la calidad del servicio impacta directamente
en la lealtad del cliente. Este resultado es congruente con la conclusion de que la
mejora de la calidad en el servicio estd estrechamente vinculada a una
administracion eficaz, lo que también se observa en los datos obtenidos en este
trabajo, donde se hallo relacidon positiva significativa entre la gestion administrativa
y diversos aspectos de la calidad del servicio, tales como la fiabilidad, la tangibilidad

y la capacidad de respuesta.

En un contexto similar, Zambrano et al. (2020) también subraya que la

implementacion de modelos administrativos eficientes en empresas textiles
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artesanales mejora la competitividad y sostenibilidad, lo cual resalta la importancia
de integrar la gestion administrativa con las operaciones diarias para asegurar la
calidad del servicio. En este sentido, los resultados de este estudio respaldan la
nocion de que una gestion administrativa eficaz es crucial en los procesos
operativos para ofrecer servicios de alta calidad y satisfacer las expectativas de los

clientes.

Descubre, Orellana et al. (2022) El propésito es examinar y evaluar
profundizar en los resultados de las encuestas que se realizaron a los miembros
del mercado objetivo de la parroquia de Tendales, con especial atencion a las
elecciones que estos individuos hacen a la hora de adquirir articulos textiles, en
este tipo de investigacion, descubre que las mujeres son las mas exigentes en
cuanto a la calidad de la ropa, porque son las mas representadas en la forma de

utilizarla.

En cuanto a la investigacion de Basantes (2020) su objetivo es determinar la
excelencia del servicio y la administracion de Ambato, determina que los problemas
que enfrenta actualmente la administracibn municipal de Ambato, surgen
problemas a causa de la mala atencion, en este analisis comprendera mejor la

problematica en cuestion, profundizando en el entorno y realidad administrativa.

A nivel nacional, estudios similares refuerzan los resultados en esta
investigacion, destacando la estrecha relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de los servicios. Por ejemplo, el estudio de Pefia et al. (2022) en la
cooperativa 15 de febrero resalta la necesidad de establecer principios sélidos en
la administracion para mejorar el servicio ofrecido a los clientes. Este aspecto es

muy similar a lo encontrado en este estudio, donde se observé que una buena
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gestion administrativa contribuye a mejorar todos los aspectos del servicio, desde

la tangibilidad hasta la seguridad.

En el contexto peruano, Lopez (2020) encontré una correlacion significativa
entre la gestion administrativa y la excelencia en la prestacion de servicios en
Moyobamba, lo que confirma que la optimizacidn de recursos impacta directamente
en la calidad del servicio. Este descubrimiento es particularmente significativo para
interpretar los resultados de este estudio, que reveld una correlacion entre una

gestion administrativa eficaz y una mejor calidad del servicio en MODATEX.

El estudio de Noblecilla (2020) sobre la relacion entre la Administracion
Pulblica y la excelencia en la prestacion de servicios en la alcaldia de Lima muestra
qgue la ineficiencia administrativa esta vinculada a la deficiencia en los servicios
ofrecidos. Similarmente, en este estudio, los resultados evidencian que la mejora
de la gestién administrativa puede tener un impacto positivo en la calidad del
servicio de MODATEX, especialmente en aspectos clave como la capacidad de
respuesta y la fiabilidad del servicio, tal como se observdé en las tablas de

correlacion.

La excelencia de las prestaciones y la administracion gerencial para Duran
(2020) los resultados de los estudios estadisticos que apoyan esta idea fueron
insuficientes para demostrar la conexion entre estos dos factores en el escenario

particular.

Una evaluacién sobre administracion y calidad de servicios Pizarro (2019)
En conclusién, La calidad del servicio puede verse afectada por la manera en que

se administra el trabajo en Ventanilla, Callao en el afio 2018.
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En la region de Yanacocha, Santos & Yanccehuallpa (2018) concluyen es
valida con un nivel de confianza del 95% y un nivel de significacion del 5% Dado
que los clientes de la regién de Yanacancha sélo proporcionaron evaluaciones
medias para la excelencia en el servicio y la direccion administrativa ejecutiva, es
evidente que ambas areas requieren mejoras para satisfacer mas eficazmente las

necesidades de los clientes.

Durante el examen de la administracion gerencial para la excelencia del
servicio en el 2018, en la Alcaldia de Chancay, se destaco por la excelencia en el
servicio y la eficacia en la gestibn administrativa, se hall6 que el grado de

significancia asintética es de 0,000.

El propdsito central de este estudio fue identificar, Pefia, (2018), desde la
Optica del cliente regional, la esencia Sobre cdémo la administracién impacta en la

calidad del servicio.

A nivel local, los estudios realizados en las municipalidades de Puno y
Chancay, como los de Araujo (2021) y Churata (2020), evidencian una relacion
importante entre la gestion administrativa y la eficiencia en los servicios publicos.
Estos estudios revelan que la falta de una gestidn eficiente afecta negativamente la
calidad del servicio brindado, lo cual se refleja también en los resultados obtenidos
en el andlisis de la empresa MODATEX. La mejora en la gestion administrativa
parece tener un impacto directo sobre la calidad de los servicios, de acuerdo con la
correlacion observada en este estudio, en el que una mejora en la administracion

se traduce en una mayor satisfaccion de los clientes con el servicio recibido.

En la hermosa Region Puno, distrito de Conima, Choquehuanca (2021) sus

resultados indican que la calidad del servicio podria mejorar con una mejor gestion
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administrativa. Sin embargo, debemos seguir buscando respuestas y trabajando

para mejorar ambos aspectos y poder servir mejor a la comunidad.

En su estudio Araujo (2021) hall6 una fuerte conexion favorable entre la
administracion gubernamental y la apreciacion de los servicios municipales en

Puno.

Para Churata (2020) en su estudio encontré una conexién importante entre
la gestion gerencial y la efectividad laboral, hall6 una relacibn de Spearman de
0.682 sefala que un incremento en la administracion normativa en el distrito

conlleva a una mayor eficiencia de los trabajadores.

En el intento por entender Jimenez & Canaza (2018) las necesidades y
dificultades tanto de los usuarios como de los residentes en relacion con la gestion
y administracion municipal, se llevaron a cabo diversas acciones. Se buscoé
identificar tanto las cualidades como las deficiencias de la administracion municipal,
con el objetivo de proponer mejoras viables y de rapido aprovechamiento para el

Municipio de Puno.

Por otro lado, el estudio de Molina & Alca (2020) sobre la gestién
administrativa y la percepcion de los usuarios refuerza la idea de que una
percepcion favorable de los usuarios esta directamente relacionada con la calidad
del servicio. Este hallazgo, tiene simetria con otro que, indican que la gestién
administrativa eficaz tiene un impacto positivo en la percepcién general de los

clientes sobre la calidad del servicio prestado por MODATEX.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se encontré una correlacion positiva moderada (Rho = 0,421) entre
la calidad de servicio y la gestion administrativa. Esto significa que
42,1% de la variabilidad en la calidad de servicio puede explicarse
por la variabilidad en la gestibn administrativa. La relacion es
estadisticamente significativa (Sig. = 0,000), lo que implica que una
mejora en la gestion administrativa tiene un impacto importante en la

mejora de la calidad del servicio.

SEGUNDA: La correlacion entre la tangibilidad y la gestion administrativa fue
0,421, lo que indica que 42,1% de las variaciones en la percepcion
de los aspectos tangibles del servicio pueden ser explicadas por las
variaciones en la gestion administrativa. Esta relacion también es
estadisticamente significativa (Sig. = 0,000), destacando que una
buena gestion administrativa tiene un impacto moderado en la

percepcion de los aspectos tangibles del servicio.

TERCERA: Se obtuvo una correlacion positiva moderada de 0,421 entre la
fiabilidad y la gestion administrativa. Esto sugiere que 42,1% de las
diferencias en la percepcion de fiabilidad del servicio pueden
explicarse por las diferencias en la gestion administrativa. La
significancia estadistica (Sig. = 0,000) refuerza la importancia de la
gestion administrativa en el aumento de la fiabilidad del servicio

ofrecido.
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CUARTA: La correlacion entre la capacidad de respuesta y la gestion
administrativa también fue de 0,421, lo que implica que 42,1% de la
variabilidad en la capacidad de respuesta del servicio puede ser
explicada por la gestion administrativa. Este resultado es
estadisticamente significativo (Sig. = 0,000) y refuerza que una mejora
en la gestion administrativa favorece una mayor capacidad de

respuesta en la empresa.

QUINTA: Larelacion entre la seguridad y la gestion administrativa fue mas baja
en comparacion con los otros factores, con una correlacion de 0,321,
lo que indica que 32,1% de las variaciones en la percepcion de
seguridad pueden explicarse por la gestion administrativa. Aunque
esta relacidon es estadisticamente significativa (Sig. = 0,000), la
influencia de la gestion administrativa sobre la seguridad es mas
moderada en comparacion con otros aspectos de la calidad del

servicio.

SEXTA: Similar a la capacidad de respuesta, la correlacion entre la empatia y
la gestion administrativa fue 0,421, lo que indica que 42,1% de las
variaciones en la empatia percibida pueden explicarse por la gestién
administrativa. Esta relacidén es también estadisticamente significativa
(Sig. = 0,000) y refleja que una gestibn administrativa eficiente

favorece una mayor empatia en el servicio al cliente.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Es fundamental que las empresas e instituciones inviertan en
fortalecer sus procesos administrativos, capacitando a los gestores
y utilizando herramientas adecuadas que permitan una mejor toma
de decisiones, ya que esto contribuira directamente a la mejora en la
calidad del servicio. Ademas, es recomendable realizar evaluaciones
periodicas de la gestion para identificar areas de mejora y asi

mantener o elevar los estandares de calidad.

SEGUNDA: Es recomendable que las empresas presten especial atencion a la
mejora y el mantenimiento de los recursos tangibles, como la calidad
de las instalaciones y el equipo utilizado en el servicio. Ademas, una
correcta gestion administrativa debe incorporar planes de inversion
y mantenimiento de estos recursos, asegurando que se alineen con

las expectativas de los clientes y con la estrategia de mejora continua.

TERCERA: Dado que las correlaciones son estadisticamente significativas, es
esencial que las empresas mantengan un enfoque sistematico en la
gestion administrativa para asegurar gue se logren mejoras tanto en
la calidad del servicio como en la tangibilidad. Se recomienda
implementar practicas de retroalimentacion y monitoreo continuo
para ajustar las estrategias segun las necesidades del cliente y las

condiciones del mercado.

CUARTA: Se recomienda que las empresas integren la gestion administrativa

con la gestién de la calidad, estableciendo un enfoque holistico que
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considere tanto los aspectos tangibles como intangibles del servicio.
Para ello, es importante que los gestores se aseguren de que los
recursos fisicos sean de alta calidad y que la atencion al cliente sea

coherente con las expectativas generadas por estos recursos.

QUINTA: Es esencial que las empresas realicen auditorias internas para
identificar areas donde la gestion administrativa pueda ser mas
eficiente y, por lo tanto, generar un impacto positivo en la calidad del
servicio y en los aspectos tangibles. Implementar un sistema de
gestion de calidad (como ISO 9001) puede ser una estrategia util

para asegurar la mejora continua de ambos factores.

SEXTA: Para maximizar los beneficios de una gestion administrativa
eficiente, las empresas deben promover la innovacion y la
adaptabilidad dentro de sus procesos administrativos. Establecer
una cultura organizacional que valore la mejora continua, la toma de
decisiones basada en datos y el enfoque hacia la satisfaccion del
cliente sera clave para lograr un impacto positivo tanto en la calidad

como en los elementos tangibles del servicio.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y 5U RELACION COM LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRE SA MODATEX, 2023
Tipo: APLICATIVA Nivel: DESCRIPTIVA Digefio: NO EXPERIMENTAL Enfoque: CUANTITATIVO Poblacicn

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores (\:,gf)?;:i gr?
¢Cual es la relacion de la | Detemninar la relacion de la | Existe relacion entre la calidad Apariencia de equipos B
calidad de servicio con la | calidad de servicio con la | de servicio con la gestion : Instalaciones atractivas ueno
gestion administrativa de la | gestion administrativa de la | administrativa de la empresa Elementos tangibles Apariencia pulcra de empleados Regular
empresa MODATEX, | empresa MODATEX, 2023. | MODATEX, 2023. Elementos materiales atractivos Malo
20237
¢Cudl es la relacién de la | Deteminar la relacion de la | Existe relacion entre la Cumplimiento de promesas B
tangibilidad con la gestion | tangibilidad con la gestion | tangibilidad con la gestion e Soluciones sinceras de problemas ueno
administrativa de la | administrativa de la | administrativa de la empresa Fiabilidad Realizacion de servicio bien a la primera Regular
empresa MODATEX, | empresa MODATEX, 2023. | MODATEX, 2023. N S6 Cometen eIrores Malo
20237 _ g _ 3
¢Cudl es la relacion de la E)ae;ﬁir:jggarclgnrelgmogeg%ﬁ IﬂE:lI)BE‘;Za d relgg:;)n Iaem;sti (4‘:11 Calidad de Empleados oomunicativqs_ _
fiabilidad con la gestion P . i - P . Empleados ofrecen servicio con prontitud Bueno
dmini b d | administrativa de la | administrativa de la empresa servicio Capacidad de .
administrativa - de 1@ | empresa MODATEX, 2023. | MODATEX, 2023. respuesta Empleados dispuestos a ayudar Regular
gg'zp’;?a MODATEX, Empleados que responden Empleados que Malo
: Determinar la relacion de la | Existe relacion entre la transmiten confianza
iCudl es la relacién de la | capacidad de respuesta con | capacidad de respuesta con la Usuarios seguros
capacidad de respuestacon | |2 gestion administrativa de | gestion administrativa de la Empleados amables Bueno
la gestion administrativa de Izaozsempresa MODATEX, | empresa MODATEX, 2023. Seguridad Empleados bien formados Regular
g e, MCDATEX, - Existe relacion entre la ﬁtenc_i(’)n indir\gdualizada_ Malo
Detemminar la relacion de la | seguridad con la gestion orarios acordes a usuan(_)’s _
iCual es la relacion de la | seguridad con la gestion | administrativa de la empresa Empleados ofrecen atencion personalizada Bueno
seguridad con la gestion | administrativa  de la | MODATEX, 2023. Empatia Preocupacion e interés por usuarios Regular
administrativa de  la | empresa MODATEX, 2023. Comprension de necesidades de usuarios Malo
empresa MODATEX, Existe relacion entre la Bueno
20237 Determinar la relacion de | empatia con la gestion Planeacién Objetivos de la organizacion Reqular
. = empatia con la gestion | administrativa de la empresa Implementacion de metasy acciones leg
¢Cuél es la relacion de la | administraiva de  la | MODATEX, 2023. o
empatia con la gestion empresa MODATEX, 2023.
admi nistrﬁtinv%‘&jl% la —
S & - Gestion Bueno
administrativa Organizacion Coord!namon Fl_mmones Regular
Trabajo en equipo Malo
Orientacion Bueno
Direccion Toma de decisiones Regular
Motivacion Malo
Supervisar Bueno
Control Capacitar Regular
Evaluar Malo
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INSTRUMENTOS

CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES: Favor debe marcar una de las alternativas de la escala, con una equis,
aspa o encerrar en un circulo como usted lo crea conveniente. La escala es como sigue:

Nunca 1, Casi nunca 2, A veces 3, Casi siempre 4, Siempre 5.

ITEMS rVALORACION
D1: Elementos tangibles
1. ;Acepta de buena manera la apariencia fisica de los

productos ofrecidos? 3 4 3 2 1

2. ;La infraestructura de la empresa

IMODATEX, es adecuada para la zona y cantidad de 5 4 3 2 1

clientes?

3. ;Le es llamativa visualmente el ambiente de la 5 4 3 5 1

empresa MODATEX?

4. ;El personal encargado de captar su

atencion lo realiza de manera correcta, sin caer en la 5 4 3 2 1

incomodidad?

5. ;Los equipos mobiliarios que ofrece el MODATEX, 5 4 3 5 1

son de su comodidad?

6. ;La vestimenta del personal es de buena apariencia? 5 4 3 2 1
D2: Fiabilidad

7. (El servicio que ofrece MODATEZX le genera 5 4 3 2 1

iconfianza?

8. ;El personal muestra interés inmediato para resolver

problemas que se puedan presentar en 5 4 3 2 1

icualquier circunstancia?

0. ;Cuando el personal promete atender en un

[determinado tiempo, lo cumple? 5 4 3 2 1

10. ('_,D_esde !a primera vez que visitdé el MODATEX, el 5 4 3 5 1

servicio mejoro?

11. ;El local de la empresa MODATEZX le genera 5 4 3 5 1

seguridad de un buen servicio?

12. ;Elpersonal de MODATEX, es honesto con el 5 4 3 5 1

servicio que se va a ofrecer?

D3: Capacidad de respuesta
13. ;El personal sugiere que tipo producto podria

5 4 3 2 1
ofrecerle?
14. ;La espera para su atencion es extensa? 5 4 3 2 1
15. ;El personal esta predispuesto para poder ayudarlo en 5 4 3 5 1
todo momento?
16. ;Al realizar consultas, el personal le responde de

5 4 3 2 1
manera correcta y en el momento?

- — — - 5

17. (El servicio recibido, es igual a lo que prometen? 5 4 3 5 1
18. ; Al solicitar un pedido le comentan el
tiempo que demorara, cumplen el tiempo o lo realizan 5 4 3 2 1

antes?

D4: Seguridad

19. ;El comportamiento del personal le genera
iconfianza de estar en un ambiente tranquilo?

20. ;Se siente seguro en las instalaciones de la empresa
IMODATEX?

5 4 3 2 1
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1. ;Considera que el personal conoce lo que 5 4 3 1

e ofrece?
22. ;Alguna vez escucho comentarios negativos de la 5 4 3 1
empresa MODATEX?
23. ; Se siente comodo con todo el servicio 5 4 3 1
recibido?
24. ;Le ofrecen amabilidad en todo momento durante su 5 4 3 1
visita a la empresa MODATEX?

DS5: Empatia

25. ;El servicio que recibe es personalizado? 5 4 3 1
26. ;Considera que los horarios de atencion 5 4 3 1
establecidos por el MODATEX, se adecua al suyo?
27. (El personal entiende de sus necesidades y le brinda 5 4 3 1
facilidades para adquirirlas?
28. ;Los ambientes de atencion se adecuan a sus 5 4 3 1
necesidades?
29. ;Elpersonal muestra interés y preocupacion de 5 4 3 1
brindarle una buena atencion?
30. ;Elingreso al local ofrece entrada para sillas de 5 4 3 1
ruedas o personas con alguna discapacidad?
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GESTION ADMINISTRATIVA

INSTRUCCIONES: Favor debe marcar una de las alternativas de la escala, con una equis,
aspa o encetrar en un circulo como usted lo crea conveniente. La escala es como sigue:

Nunca 1, Casi nunca 2, A veces 3, Casi siempre 4, Siempre 5.

ESCALAS

GESTION ADMINISTRATIVA

DIMENSION PLANEAMIENTO

1. Participa en el Plan Anual de Contrataciones PAC.

2. Tiene conocimiento del Plan Operativo Anual o Institucional POL

3. Tiene conocimiento del presupuesto asignado.

4. Participa en la elaboracion de normas y directivas intemas.

5. Cumple el cronograma de metas, objetivos, indicadores.

DIMENSION ORGANIZACION

6. Tiene conocimiento del organigrama de la de la Gerencia de Informatica de laentidad
de justicia.

7. Conoce el Reglamento de Organizacion y Funciones ROF.

8. Gestiona el uso del Manual de Perfiles de Puestos MPP.

9. Establece el uso del Manual de Procedimientos MAPRO.

10. Fomenta la actualizacion de los instrumentos de gestion.

DIMENSION DIRECCION

11. Informa del cumplimiento de metas o desfases al superior.

12. Propone alternativas de solucion a problematicas de gestion.

13. Desarrolla proyectos de mejora institucional al superior.

14. Participa de trabajos de grupo para mejora de desempefio.

15. Colabora con las directrices de la Alta Direccion.

DIMENSION CONTROL

16. Gestiona la informacion del Portal de Transparencia.

17. Se supervisa y monitorea periodicamente los procesos administrativos en laGerencia
de Informatica de la entidad de justica.

18. Se evaliia periddicamente los procesos administrativos en la Gerencia de
Informatica de la entidad de justica.

19. Fomenta la oportunidad de procesos y cumplimiento de metas.

20. Garantiza la calidad de los procesos administrativos en la Gerencia deInformatica de
la entidad de justica 1.
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA MODATEX, ANO 2023

|. REFERENCIAS

. experto:  Lewerolalala () NI .o s v
« PROFESION......Jue.en Pdwminyadracen. ... ...
e CARGOACTUAL........\ 8¢ano,_ . ..., T S B RN e TR
« GRADO ACADEMICO: .. 1. Pdmimsrecton 0
Il. ASPECTO DE VALIDACION
e
HEHEE
INDICADORES CRITERIOS El2| 2|8 g
2l 8 gl 2
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado. 1 2( 3| 4| &Y
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidad observables. 1 2 3 } 5
3.ACTUALIDAD Ad do al de la ci 1 2 3 4 S/Y
4, ORGANIZACION Existe una organizacion logica de los items con lasvariables. 1 2 3| 4|5 X
5. SUFICIENCIA Valora las di i en idad y calidad sufici 1 2 3| 4 5),
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion. 1 2 3| 4| 5
7. CONSISTENCIA Esté basado en aspectos tedricos y cientificos. 1 2 3 ! 5
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices. 1 2 3| 4] )2
9. METODOLOGIA La gia responde al propdsito de la investigacion. L 2] 3] 4 #
10. PERTINENCIA El instrumento es atil y ad do para la investigacié 1 2 3 *4 5

Coeficiente de valorizacién porcentual, C=Total/50= 0, ?f

lll. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C275% ) [ +—
b. Desaprobado (C<75%)

Lugar y fecha, Juliaca, 23 -0%- 2p2¢
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ANEXO 1 )
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORAQI()N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: 0% -04 — 2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: LIDIA MARITZA QUISPE CASTELLANOS
Direccion: AV. CUSCO S/N / AYAPATA - CARABAYA
| DNI/Camé de Extranjeria/Pasaporte N°: 73517523

| Teléfono: 944132043 . email:_maritzalidia91@gmail.com

' Nombres y Apellidos:

! Direccion: y - ¥ }
DNI/Carné de Extranjeria Pasaporte N°: - |
Teléfono;. Fe email: >

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Escuela Profesional o Mencion: ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES i
Asesor: Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA ;

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

| Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [_]
Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA GESTION ADMINISTRATIVA

DE LA EMPRESA MODATEX, ANO 2023

Palabras claves, (3 a 5 t¢rminos),.Calidad, Servicio, Gestion, Administrativa, Empresa.

| (Esta obra se desarrollj en la UANCV -2?
f 2 |

' ! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
:‘ equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

| relacionados.

' 2 Si su produccién intelectual se desarrolld en la UANCV totalmente o parcialmente, debera autorizar el

| deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

Bachiller X Titulo 77‘ 2da Especialidad ~ Maestria  Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptblico mi produccion intelectual (incluido ¢l resumen), en formato
fisico o digital. en cualquier medio, conocido o por conocerse. a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como ¢l Repositorio Digital de
tesis UANCV, eolecei6n de produccién intelectual, entre otros, en ¢l Pert y en el extranjero
por ¢l tiempo y veees que considere necesarias, y libres de remuncraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Ciceres Velasquez” podra
reproducir miproduccion intelectual en cualquier tipo de soporte v en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo v preservacion.
Declaro que ld produccion intelectual es una creacion de mi autoria y cxclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacion més que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)
S$1, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Si, autorizo que se deposite a partir de la {ccha (d m/a):

D N0 autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL.:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titulatidad de los derechos de autor de esta y. a la vez. permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ‘ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucion y comunicacién publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de 4mbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opeién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiceion del Perat goza de una mayoreficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: Organizacion y direccion de empresas (5311 - UNESCO)

e | <

Firma de Autor huella digital Fecha

0#F- ot — 2o02s

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor http‘//r‘epOSltor‘IO. uancv.edu. pe/

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




