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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo principal determinar la influencia de la
gestidon administrativa en la satisfaccion del cliente de Calzados “VALLES” SAC del
Distrito EIl Porvenir — Trujillo, 2020. La poblacion investigada estuvo conformada por
los clientes distribuidores de la empresa Calzados “VALLES” SAC, de la provincia

de Trujillo que ascienden a un total de 50 distribuidores.

El tipo de investigacion utilizado fue descriptiva correlacional, asimismo, la técnica
para recolectar los datos necesarios fue una encuesta, conformada por un
cuestionario de 14 preguntas para evaluar la gestion administrativa y un
cuestionario de 14 items para evaluar la satisfacciéon del cliente.

Las conclusiones mas importantes de esta investigacion sefialan que la Gestion
Administrativa tiene una influencia significativa en la Satisfaccion del Cliente de la
empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo
2020, observandose que el valor del coeficiente de Pearson es r = 0,869;
presentandose una correlacion alta positiva y el valor de significancia calculado
(0,000) fue inferior al formulado (0,05), apreciandose correlacién significativa. Esto
nos indica que, si implementamos adecuadamente los procesos de la gestion
administrativa, entonces se incrementard el nivel de Satisfaccion del cliente de esta

empresa.

Palabras Clave: Gestion Administrativa, Satisfaccion del Cliente, relacién.



ABSTRACT

The main objective of this study was to determine the influence of administrative
management on customer satisfaction of Calzados "VALLES" SAC of the El
Porvenir District - Trujillo, 2020. The investigated population was made up of the
distribution customers of the company Calzados "VALLES" SAC, of the province of

Trujillo that amount to a total of 50 distributors.

The type of research used was descriptive correlational, likewise, the technique to
collect the necessary data was a survey, consisting of a questionnaire of 14
guestions to evaluate administrative management and a questionnaire of 14 items

to evaluate customer satisfaction.

The most important conclusions of this research indicate that Administrative
Management has a significant influence on Customer Satisfaction of the footwear
company "Valles" SAC., Of the El Porvenir district, Trujillo province 2020, observing
that the value of the Pearson coefficient is r = 0.869; presenting a high positive
correlation and the calculated significance value (0.000) was lower than the
formulated one (0.05), showing a significant correlation. This indicates that, if we
properly implement the administrative management processes, then the level of

customer satisfaction of this company will increase.

Key Words: Administrative Management, Customer Satisfaction, relationship
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INTRODUCCION



1.

INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

Las organizaciones cada vez son mas competitivas y exigentes, mas
aun dada por la covid-19. Esta coyuntura ha obligado a las empresas a
reinventarse. Este sera un constante desafio para las pequefas y
microempresas que operan en un mercado globalizado de economia
abierta con competencia de dimensiones globales, por ello deben contar
con un modelo de gestidbn administrativa para hacer frente a esta
situacion, planificando su futuro y tomando en cuenta el entorno
cambiante que las envuelven, con el objetivo de seguir satisfaciendo las

necesidades del cliente.

La Gestion administrativa es el conjunto de reglas y métodos para
llevar a cabo con la mayor eficacia un negocio o actividad empresarial.
Para obtener los resultados deseados asegurando la utilizacion optima de
los recursos (Chiavenato, 2006, 371). Por otro lado, la satisfaccion del
cliente dependera de lo que percibe el usuario en funcion al producto o
servicio ofrecido por la empresa, basandose en la expectativa y

experiencia obtenida de resultados. (Hayes, 2002).

La empresa Valles SAC, es una organizacién que se dedica a la
fabricacion y comercializacion de calzado, se evidencia que carece de una
buena gestion administrativa establecida. Por lo tanto, los trabajadores de
la empresa manifiestan diversos grados de insatisfaccion laboral,
producto de diversos inconvenientes que no permiten a los trabajadores
lograr niveles 6ptimos de satisfaccion en el trabajo; mas aun cuando no
hay incentivos adecuados sobre la productividad del trabajador,
superacion personal y profesional que determinan a largo plazo en la baja
motivacion del trabajador y como resultado de una baja satisfaccion

laboral.

En este orden de ideas, es importante sefialar que la excelencia de
una organizacion viene marcada por su capacidad satisfacer las
necesidades del cliente a través de una buena gestiéon administrativa. La

trayectoria de la empresa VIZZANO se define con una misiéon muy clara:
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“Celebra la personalidad de mujeres sofisticadas que conocen muy bien
su propio estilo y siempre con una cierta dosis de glamour”, la cual le
permiti6 seguir desenvolviéndose de forma Optima, facilitando la
integracion de las distintas areas funcionales, con el objetivo de seguir
mejorando la satisfaccion del cliente. Por otro lado, las pymes estan
viviendo un momento dificil y los gestores administrativos pueden ayudar
a las empresas a tener una gestion eficaz con las herramientas

tecnologicas mas avanzadas. (Nieto, 2020).

Segun (INEI, 2020) la disminucién en “la fabricacién de calzado en
29,33%, es consecuencia de una menor demanda de calzados de zapatos
para el mercado interno y externo”. Ya que, en los ultimos afios, ha sido
afectado por la importacion de calzado especialmente chino y brasilero. A
pesar de este fendmeno, existen algunos casos de éxito como la Empresa
de Calzado PLATANITOS que nace con la mision de fabricar calzados de
alta calidad sport para damas.

La industria del calzado, es un sector industrial reconocido en
nuestro pais. Por otro lado, la satisfaccion del cliente es un tema de gran
importancia para el éxito de cualquier empresa, siendo un aspecto clave
para diferenciarse de la competencia, y de esta manera fortalecer su
participacion en el mercado, lo cual pocos empresarios pequefios y
medianos no lo entienden; mucho menos lo practican (Valda, 2020).
Asimismo, entre los meses de enero y febrero la fabricacion de calzado

para el mercado interno y externo aumento 35% (Costa, 2020).

En la actualidad, el Pera es el cuarto mayor productor de calzado de
América del Sur, con méas de 50 millones de pares al afio, siendo el distrito
nortefio de El Porvenir el que abastece al 25% de la produccién nacional.
El Porvenir cuenta con aproximadamente 4500 unidades productivas, se
estima que 50 000 personas trabajan indirectamente en el sector, entre
empresarios, operarios, proveedores de insumos, comercializadores,

servicios, imprentas, transportes, entre otros (Produccion, 2019).

De esta manera, el distrito del Porvenir es considerado “Capital del

Calzado del Peru y Ciudad Productiva”, y se caracteriza por el dinamismo



de su produccién artesanal de calzado y otros derivados del cuero, que
es una de las mas importantes del pais. En cuanto a la distribucion
geografica de la industria, la produccion estd mayormente concentrada en
Trujillo, Lima y Arequipa El calzado importado ingres6 al mercado de
Trujillo con bajos costos y de muy baja calidad en comparacion con el que
se fabrica en nuestra ciudad, por ello se incrementd la competencia en
este sector. No obstante, la industria del calzado ha sobrevivido a estas
circunstancias, debido a la competitividad de algunas empresas del
sector, principalmente las ubicadas en la ciudad de Trujillo, en los distritos:
El Porvenir, La Esperanza, Florencia de Mora (Ministerio de Trabajo y

Promocion Social, 2011).

En este distrito, encontramos la empresa Calzados “VALLES” SAC
tiene como actividad econémica la produccion y comercializacion de
calzados sport para dama; la fabrica esta ubicada en la calle San Agustin
n° 1699 el distrito el Porvenir y ademas posee un punto de distribucion
ubicada en la Avenida Espafia n° 2016, stand N°27 provincia de Truijillo,
ademas cuenta con una cartera de clientes de mayorista y minoritas que
distribuyen el calzado en las ciudades de Trujillo, Lima y Arequipa.
Actualmente, Calzados “VALLES” SAC presenta dificultades en la gestion
administrativa en relacion con la satisfaccion de sus clientes mayoristas y
minoristas, lo cual se ve reflejado en la demora de la entrega de sus
pedidos por falta de una buena programacién y capacitacion de sus
colaboradores, ya que por efecto de la pandemia del covid-19 hubo una
reduccion del personal y los colaboradores que quedaron asumieron

nuevos roles en el proceso de produccién

Los principales clientes distribuidores de esta empresa se ubican en
la ciudad de Lima, Trujillo y Arequipa. Como consecuencia del covid-19,
la empresa ha bajado el nivel de ventas (evidencias) y se proyecta a
desarrollar la estrategia de penetracion en el mercado Trujillano para
mejorar su nivel de ventas y situacion economica. En tal sentido la
empresa al bajar su nivel de ventas, se vio en la obligacion de reducir su
personal. No obstante, la empresa se preocupa por capacitar a su

personal actual de produccién y comercializacion para satisfacer las
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exigencias del mercado Trujillano en la categoria de calzados sport de
damas; desde esta perspectiva es necesaria una gestion administrativa
eficiente y efectiva para conseguir la confianza y la satisfaccién del cliente
conformado por distribuidores mayoristas y minoristas.

Es preciso destacar que la empresa tiene clientes mayoristas que
adquieren el producto en el distrito ElI Porvenir y compradores finales que
compran el calzado sport para dama en avenida Espana # 2016, stand

N°27 de la ciudad de Trujillo en el punto.

Entre los problemas de esta empresa, como la mayoria de los
fabricantes de calzados de la Region La Liberad, es que los procesos de
produccion son intensivos en manos de obra, siendo basicamente
artesanal, lo cual conlleva bajo volumen, baja estandarizacion, altos

costos e incumplimiento de plazos de entrega.

Es importante sefialar que los clientes minoristas, que atienden los
distribuidores de la empresa CALZADO VALLES SAC, y que demandan
calzados sport para damas exigen modelos novedosos, variedad de

colores, comodidad y precio razonable.

Teniendo en cuenta que esta empresa se encuentra sometida a un
mercado donde predomina el factor precio, y, las técnicas en la mayoria
de procesos aun se llevan de manera manual, no es posible dirigir a las
empresas al mercado exterior si previamente no se disefia una estrategia
de expansion de mercado a nivel regional y nacional, para luego buscar
la internalizalizaciéOn, la cual hasta el momento es una aspiracién

compleja.

En este marco los distribuidores de esta empresa se enfrentan a
problemas relacionados con la productividad, costos y variedad de
modelos, ademas de la falta de automatizacién de la empresa VALLES
SAC., se enfrente a la competencia de las importaciones chinas, cuyo
calzado tienen un costo menor y acaparan gran parte del mercado

consumidor.



1.2.

Estas limitaciones generar problemas para cumplir con los pedidos
solicitados y satisfacer la volatil moda y preferencia del calzado sport
femenino, ademas de contar con precios que son considerados altos por

algunos de los clientes minoristas, que los distribuidores atienden.

Por otro lado, CALZADO VALLES SAC no cuenta con un Manual de
Organizacion y Funciones (MOF) para delimitar de manera precisa las
funciones del personal. Kotler y Armstrong (2001), mencionan la
importancia de cubrir las necesidades y satisfaccion del cliente para lograr

su estabilidad econémica.

La situacion actual de la empresa permite observar un manejo
administrativo de forma tradicional y préactico, lo cual se limita a las
decisiones de una sola persona, no existiendo un liderazgo democratico
que permita potencializar las iniciativas de los colaboradores. Entre sus
principales competidores figuran zapateria Kotas, calzados Via Uno,
calzados Canchita, calzados Dadashely y Footloose. La fortaleza la
empresa es que ya cuenta con una cartera de clientes distribuidores, lo
que su competencia aun lo tiene como debilidad por cuanto no fabrican
productos de calidad como lo exigen los consumidores de calzados sport

para dama.

Para que el éxito de una empresa se dé esta dependera de las
decisiones que se tomen desde el primer momento buscando
oportunidades en el mercado que contribuyan a mejorar la satisfaccion del

cliente en la empresa.

En este contexto la presente investigacion busca establecer de qué

manera influye la gestion administrativa en la satisfaccion del cliente.

Enunciado del problema

¢,De qué manera influye la gestion administrativa en la satisfaccion del
cliente de Calzados “VALLES” SAC del Distrito ElI Porvenir — Truijillo,
20207



1.3. Justificacion

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

1.3.4.

Justificacion Teorica

La investigacion se basard en la teoria de la Gestion
Administrativa propuesta por Garcia, quien enfatiza los procesos de
planeacion, organizacion, direccion y control, y la teoria de Kotler,
vinculada a satisfaccion del cliente de la empresa quien destaca las
dimensiones de beneficio, procesos y factores que influyen en la
satisfaccion. Asimismo, se contrastara la teoria con la practica cuyos

resultados serviran como antecedente para futuras investigaciones.

Justificacion Practica

Establecerd la influencia entre la gestion administrativa y la
satisfaccion al cliente distribuidor teniendo en consideracion las
tendencias de demanda de calzado para damas que exige el
mercado y promover la marca de calzado VALLE. Asimismo,
permitird encontrar soluciones concretas a los problemas de
Gestion administrativa con un enfoque de orientacion a sus

clientes

Justificacion Metodoldgica

El enfoque de investigacion es cuanti-cualitativo, se aplicd
la metodologia cientifica y los instrumentos de investigacion fueron
validados por pruebas estadisticas y juicios de expertos para

asegurar la confiabilidad y validez de los resultados.

Justificacion Social

Los resultados de la investigacion contribuiran a una mejora
en la gestion administrativa de las MYPES de calzados de la
region; ofreciendo calzados de calidad que satisfaga las

expectativas de los clientes en términos de disefio y precio.



1.4. Objetivos

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo General

Determinar la influencia de la gestion administrativa en la
satisfaccion del cliente de Calzados “VALLES” SAC del Distrito El
Porvenir — Truijillo, 2020.

Objetivos Especificos

Analizar el nivel de Gestion administrativa de la empresa de
calzado “Valles” SAC., del distrito EI Porvenir, provincia de
Trujillo 2020.

Diagnosticar el nivel de Satisfaccion del cliente de la empresa
de calzado “Valles” SAC., del distrito EI Porvenir, provincia de
Trujillo 2020.

Determinar el nivel de influencia de la dimension Planeacién
de la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del Cliente de
la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir,

provincia de Trujillo 2020.

Determinar el nivel influencia de la dimensién Organizacion de
la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del Cliente de la
empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito EI Porvenir,

provincia de Trujillo 2020.

Determinar el nivel de influencia de la dimension Direccién, de
la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del Cliente de la
empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito EI Porvenir,
provincia de Truijillo 2020.

Determinar el nivel de influencia de la dimensién Control, de la
Gestion Administrativa en la Satisfaccion del Cliente de la
empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito ElI Porvenir,

provincia de Trujillo 2020.
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2. MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Moreno y Altamirano (2019); en su trabajo de investigacion
titulado: “La gestion administrativa y su incidencia en el rendimiento
laboral en las Pymes del sector del cuero y calzado de la Provincia
de Tungurahua”. Dicha investigacion se realizd bajo la modalidad,
descriptiva y aplicada de campo, realizando una regresion lineal y
correlacion de datos a base de una encuesta, donde se identifico
el nimero de pymes. Se concluyo lo siguiente:

— Plantear factores en la gestiébn administrativa, como es
la contratacion del individuo, plan estratégico,
rendimiento, satisfaccion, mision, vision y los procesos
para la mejora continua.

— ldentificar la incidencia que pueda existir entre el
rendimiento laboral y la gestion administrativa en las
pymes del cuero y calzado.

— Proponer un esquema aplicando una propuesta de
investigacion, en el cual el modelo de gestion
administrativa en las pymes ayudara en el rendimiento

laboral.

Tisalema (2012); en su tesis: “El Merchandising y su
influencia en la Satisfaccion del Cliente en la empresa de calzado
Joshep's Marc del canton Cevallos provincia de Tungurahua”. Con
el objetivo de brindar un mejor servicio y productos a eleccién del
cliente. Esta investigacion realizo un diagnostico, con el fin de
establecer estrategias de merchandising lo cual permite satisfacer
a las necesidades del cliente, ya que los clientes indican que es
importante corregir aspectos como la presentacion, exhibicion y
decoracion de calzado, la publicidad en ventas y las promociones

en el local ya que son falencias que se debe mejorar lo cual influye
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2.1.2.

en la compra y satisfaccion del consumidor y vendedor. Concluye
lo siguiente:
— Proporcionar informacién adecuada para asi tomar

decisiones basados en su interés y necesidades.

Nacionales

Los autores (Santa Cruz, Collantes, & Nauca, 2020) es la
revista “Estrategias de calidad de servicio para la satisfaccion del
cliente de una empresa privada”, los autores tienen como objetivo
proponer estrategias de calidad de servicio para la satisfaccion del
cliente, el estudio es descriptivo con disefio no experimental, la
poblacion es de 240 clientes de los cuales se obtuvo la muestra de
208 personas. Obteniendo como resultado deficiencias y falta de
coordinacion con la atencion al cliente por poco apoyo del
supervision y carencia de capacitacion. Concluyé que es necesario
propones estrategias de calidad alinedndose a las necesidades
encontradas. Es de gran importancia atender al cliente de manera

estratégica para cubrir sus necesidades y satisfacer al cliente.

Chumpitaz (2020), en su estudio: Gestion administrativa y
satisfaccion del cliente socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Santa Maria Magdalena, 2020, desarroll6 una investigacion de
enfoque cuantitativo, de tipo basica, y de nivel correlacional, con
un disefio no experimental, de corte transversal. La muestra de
estudio estuvo conformada por 148 clientes - socios de la cartera
de crédito. Se empleo como técnica de recopilacion de datos la
encuesta, que usG como instrumento dos cuestionarios, para
adquirir informacioén respecto a la gestion administrativa y de la
satisfaccion del cliente - socio. De acuerdo a los resultados, se
muestra un valor de 0,002, lo cual es menor al nivel de Sig. (0.05);
también se muestra un coeficiente de correlacion de 0.251,
determinando que, la gestiébn administrativa si se relaciona con la
satisfaccion del cliente socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Santa Maria Magdalena, 2020 y que se presenta una baja
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correlacion entre las variables (Chumpitaz, 2020).

Alegre & Delgado (2019), en su trabajo de investigacion:
Influencia de la planeacion en la satisfaccion de los estudiantes de
una institucion publica de capacitacion al sector construccion, San
Borja - Lima 2019, estudio de tipo descriptivo correlacional, con
enfoque cuantitativo y aplicado porque compara la teoria con la
realidad, el disefilo es no experimental con corte transversal. Se
realizé una muestra de 30 personas, que participaron en la
investigacion mediante un cuestionario de encuesta para las
variables Planeacion y Satisfaccion del Cliente, respectivamente.
Para la base de datos se utiliz6 un cuestionario compuesto por 17
preguntas para obtener resultados de la investigacion. Se encontré
a través de la prueba estadistica de Spearman que existe una
relacion fuerte (rho=0,784) entre Planeacion y Satisfaccion de los
clientes. Igualmente, la planificacion estratégica, asi como la toma
de decisiones presentaron una relacién positiva con la satisfaccion
de los clientes, la cual se relaciona a su vez con el control mediante
la identificacion de los factores de calidad y el monitoreo (Alegre &
Delgado, 2019).

Vargas (2018); en su tesis: "Gestion de calidad en la
capacitacion de las miniatura y pequefias empresas del area
comercio — rubro venta de calzado en la ciudad de Huaraz", esta
investigacion determina las caracteristicas primordiales de la
gestion de calidad; su investigacion es cuantitativa y su disefio es
no experimental-transversal. La muestra estd formada por 15
empresarios, en la cual se obtuvo lo siguiente:

El 100% de las miniature y pequefias (MYPES) empresas
fueron elaboradas para generar ganancias, el 67% de las MYPES
tienen el tiempo de permanencia de 4-6 afios. En cuanto a la
gestion de calidad, se obtuvo que solo un 13% de los empresarios
se plantean objetivos para una mejor gestion de calidad. Las
acciones correctivas que deberia ser aplicados siempre solo se

aplica en un 13% dentro de las organizaciones. Con respecto a los
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meétodos para alcanzar los objetivos de mejora en la gestion de
calidad se determind, que el 27% de los encuestados siempre
plantean dichos métodos. En cuanto a la variable de capacitacion
se afirma que el 33% de los empresarios cuentan con una
capacitacion a sus colaboradores para una mejor atencion a sus
clientes. Con dicha encuesta se determind0 que existe un
porcentaje del 7% que no se les brinda ninguna capacitacion para
un cambio de actitud. El 20% de los encuestados opinan que
gracias a las capacitaciones los colaboradores son mas empaticos

con los clientes.

Bellido (2018): en su articulo: “Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Etcobell S.A.C. Villa El
Salvador — 2017”. El objetivo es mejorar la calidad de servicio para
alcanzar la méaxima satisfaccién de los clientes, es de tipo no
experimental_tranversal, implica la recoleccibn de datos
observando los fendbmenos tal y como ocurren, donde el disefio de
investigacion es descriptivo-correlacional. La poblacion esta
conformada por 60 clientes externos, donde la muestra es el total
de la poblacién en los cuales se realizdé un cuestionario. En su
hipotesis el grado de significacién es 0,870. En conclusién:

Existe relacion significativa entre calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en la empresa.

Ramirez (2017), en su estudio: Gestion Administrativa y su
Influencia con el Nivel de Satisfaccion del Cliente Externo del Area
de Operaciones de la Caja Financiera CrediScotia S.A. Ferrefiafe
2017. Para recolectar los datos se aplicé un cuestionario de
encuesta en la agencia de Ferrefiafe a 70 clientes de ambos
géneros que constituyen la muestra del presente estudio. El
cuestionario tuvo 32 preguntas: 16 items para la variable gestion
administrativa y 16 items para la variable satisfaccion del cliente.
Dicho instrumento tiene una amplitud de cinco categorias (Muy
acuerdo; De acuerdo; Indiferente; En desacuerdo; Muy en
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desacuerdo). Se concluyd que existe una influencia significativa
entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente de la
financiera CrediScotia Ferrefiafe 2017., donde el valor del
coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0.833; demuestra una

asociacion alta positiva entre las variables (Ramirez, 2017).

Quispe. (2017) en su tesis de licenciatura: “Relacion de la
gestion empresarial con la productividad laboral en las empresas
de calzado, Cajamarca 2017”. Universidad Privada del Norte. La
investigacion tiene como objetivo determinar la relacion de la
gestion empresarial con la productividad laboral en las empresas
de calzado en Cajamarca, para ello se usé el disefio no
experimental de tipo descriptivo correlacional, se tomé de muestra
a 19 trabajadores y obtuvieron como resultado una correlacion
positiva a medida que mejore el clima laboral, llegando a la
conclusion que podemos afirmar que existe relacién entre la
Gestion Empresarial con la Productividad Laboral en las Empresas
de calzado Cajamarca. El aporte de la tesista es de gran ayuda
para nuestra investigacion ya que nos da algunas alternativas de

solucién para las empresas de rubro del calzado.

Castafneda (2016) en su tesis titulada: “La Gestion
Administrativa y su relacién con el Nivel de Satisfaccién de los
estudiantes en la escuela de Postgrado de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo, 2016”; tiene como objetivo determinar la
existencia de la relacion entre Gestion Administrativa y el Nivel de
Satisfaccion de los estudiantes en la escuela de Postgrado de la
universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, Pimentel, 2016; aplicando
el instrumento de la encuesta a una muestra de 114 estudiantes.
Se concluy6é que el Control Administrativo influye y beneficia
directamente en la Confiabilidad que muestran los estudiantes
para con el servicio recibido por parte de la universidad, ya que
muestra un resultado del 2,84 con 71% de muy satisfecho, esto

nos muestra que, si se ejerce un Control eficiente en los servicios,
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2.1.3.

nuestros usuarios sentiran confiabilidad con nuestra atencion
(Castarieda, 2016)

Locales

Lezcano (2020); en su tesis: “La calidad de servicios y la
satisfaccion del cliente de la empresa calzature Gianella, en la
ciudad de Trujillo 2019” esta investigacion tiene como objetivo
determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes, es de tipo no experimental y
correlacional. Con la investigacion se concluyé en lo siguiente,
definir sus dimensiones en:

— Calidad servicio se aplicé el modelo SERVQUAL con los
aspectos: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, y elementos tangibles.

— Satisfaccion del cliente se aplicé metodologia ACSI, con
los aspectos nivel de satisfaccion, expectativa y relacion
calidad-precio.

— La correlacion de Sperman determino que hay relacion
entre las dos variables, teniendo como resultado 0.493.

Torres (2019), en su tesis: “Gestion Administrativa y
Satisfaccion Laboral en la empresa de calzado GRUPO MARMANI
S.A.C. del distrito El Porvenir, Trujillo 2019”, desarrollé su estudio
empleando un disefio no experimental, correlacional de corte
transversal, aplicando un cuestionario a 45 colaboradores tanto de
la variable gestion administrativa como de la variable satisfaccion
laboral. Los resultados indican que existe una correlacion
significativa entre ambas variables debido a que los procesos
administrativos son pieza fundamental para lograr satisfaccion en
los colaboradores. (Rho = 0.798; p < 0.05), concluyendo que la
gestion administrativa es de suma importancia y se debe tomar en
cuenta los procesos administrativos y de esta manera evitar algun

inconveniente entre los colaboradores. Ademas, es primordial dar
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importancia al recurso humano, del cual depende el
funcionamiento para poder cumplir los objetivos organizacionales
(Torres, 2019)

Gaitan (2018); en su articulo: “Gestién de la micro y pequenia
empresa comercializadora de calzado JANILOP bajo el enfoque de
benchmarking, Trujillo 2017 y propuesta de mejora”, esta
investigacion tiene como objetivo describir la gestion de dicha
empresa, es de tipo transversal-nivel descriptivo, la cual su muestra
es de 10 colaboradores de la micro y pequefia empresa de calzado,
se aplicd un cuestionario que por consiguiente sus resultados son:
El 80% cuenta con buena gestidn pero no profesional sino empirica
teniendo en cuenta que el 50% conocen lo que es la mision y visiéon
y el 80% considera la herramienta benchmarking, pero
desconocian el nombre.

Teniendo como conclusién: que la gestion se relaciona con
el benchmarking aplicando una nueva cartera de productos y que
aun no tienen bien definidos sus objetivos por ende perjudica en

parte a la organizacion.

2.2. Marco Teorico
2.2.1. Gestion Administrativa

2.2.1.1. Definicion
(Restrepe, 2008), sostiene que gestidon es el conjunto
de diligencias que se realizan para desarrollar un
proceso o para lograr un producto determinado” y otro
gue se asume como direccién, como conduccion de
actividades, a fin de generar procesos de cambio.
Entonces se concluye que Gestidon Administrativa es
el conjunto de acciones orientadas al logro de los
objetivos de wuna organizacion, a través del
cumplimiento y la Optima aplicacion del proceso
administrativo: planificar, organizar, dirigir, coordinar y
controlar.
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2.2.1.2.

Por otro lado, lo que ha llevado a la empresa
estar en esta situacion es la falta de capacitacion o
adiestramiento a los colaboradores de la Empresa. En
este sentido (Chiavenato, 2002), sostiene que es el
proceso de desarrollo de cualidades en los recursos
humanos para habilitarlos, con el propésito de que sean
mas productivos y contribuyan mejor a la consecucion
de los objetivos organizacionales. El objetivo es
aumentar la productividad de los individuos en sus

cargos, influyendo en sus comportamientos. (p 386).

(Kaplan & Norton, 2005), cuestionan a la gestion
con solo indicadores; que comunica los resultados
futuros, creando valor a través de las inversiones en
clientes, proveedores, empleados, tecnologia e
innovacion. Segun la definicion de los autores, la
gestibn es apoyada en el recurso humano para
adquirir objetivos y metas de la organizacion, ademas
de cumplir con sus actividades como planificar,
organizar, dirigir y controlar, con la finalidad de superar
los problemas que se presenten.

Segun (Martines, 2006), en su libro “La gestién
empresarial. Equilibrando objetivos y valores”, afirma
que, “La gestidn y el planeamiento estratégico se han
transformado en una herramienta fundamental para
enfrentar los desafios que nos impone la globalizacion

en sus distintas dimensiones.

Planificacion

(Robbins & Coulter, M, 2005), define la planificacion
como acto de definir metas, determinar estrategias y
trazar planes de integracion y coordinaciéon en la
organizacioén. La planificacion marca direccion, reduce

incertidumbre ante los cambios y establece criterios de
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control.

a)

b)

d)

Propésitos

Segun (Hernandez & Rodriguez, 2002),define a los
propositos como “las  primeras ulteriores
intenciones de la organizacion que deben ajustarse
conforme se investiga el entorno y las capacidades
econOmicas de esta y sus patrocinadores”. En
otras palabras, determina lo que cada organizacion
trabaja para el logro de sus metas.

Objetivos

Segun Chiavenato (2006), los objetivos son
resultados futuros que se espera alcanzar en cierto
tiempo con determinados recursos posibles. Es la
situacion que una organizacién espera alcanzar,
estableciendo un orden de prioridades, son
cuantificables y reales, y estan en relacién con el
propésito establecido lo cual debe ser motivador
para las personas de la organizacion.

Estrategias

Segun  (Koontz,  Administraciéon, 2009),las
estrategias designan grandes planes deduciendo
probables acciones u omisiones del enemigo, en
los administradores determina objetivos basicos a
largo plazo de una empresa. En palabras claves es
la linea de accidn utilizada para obtener objetivos
y metas fijados.

Politicas

Para (Chiavenato I. , Politicas, 2006), las politicas
son afirmaciones basada en objetivos de la
organizacién; funciona como guias orientadoras.
Proporciona restricciones, para demarcar areas en
que debera desarrollarse. En otras palabras, son
escritos que marcan el rumbo a seguir en la

organizacion. Ademas, son importantes para una
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2.2.1.3.

adecuada delegacion de autoridad.
e) Procedimientos

Para Chiavenato (2006), los procedimientos son
planes que entablan la secuencia cronoldgica de
las areas especificas para  desarrollar
determinados trabajos. En base a la definicién, el
procedimiento establece en como la organizacién
lleva a cabo sus actividades, en un orden
secuencial, indicando al trabajador a como
efectuar su trabajo y de estandarizar la ejecucion

de ello.

Organizacion

Para (Robbins, E & Coulter, M, Proceso de crear la
estructura de una organizacion, 2005), y sirve para
muchos propositos. Los enfoques tradicionales son
cuestionados y reevaluados conforme a lo que buscan
los gerentes, que aporten y faciliten el trabajo de los
empleados, es decir; aquellos que generen eficiencia
tenga la flexibilidad necesaria para lograr el éxito.
Segun la definicibn manifiesta que de este proceso
parte la estructura organizacional, asi mismo permite
asignar recursos segun lo requiera las actividades a

desarrollar.

a) Jerarquizacion
Chiavenato (2006, p. 135), la pluralidad de
funciones impuesta por la especializacion requiere
el desdoblamiento de la funcion de mando, cuyo
objetivo es orientar las actividades para que
cumplan en armonia sus respectivas misiones”. En
cada organizacion debe existir una jerarquia por
escalas, a tal medida que aumenta la escala

jerarquica, aumenta la autoridad del administrador.
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b) Departamentalizacion
Segun (Gitman & McDaniel, 2008), refiere que “la
departamentalizacion es un proceso, que consiste
en agrupar las tareas de modo que se puedan
coordinar las que son similares o las que estan
relacionadas”. Por consiguiente, el grupo de
personas, tareas y de recursos, facilita los
procesos de planeacion, direccion y control.

c) Descripcion de funciones
Segun M (Much & Garcia, 2004), “consiste en la
recopilacion ordenada y clasificacion de todos los
factores y actividades necesarias para llevar a
cabo, de la mejor manera posible, un trabajo”. Se
desarrolla a través de las técnicas de analisis de
puestos y de la carta de distribucién de actividades.
Con respecto a la definicibn es un proceso que
enumera atribuciones que conforman un cargo, es
decir, es la estructura laboral y la retribucion de
actividades de un individuo o grupo para establecer
objetivos de la organizacion.

d) Coordinacién
Segun Chiavenato (2007), la coordinacién debe
fundamentar en una comunién general de
intereses para alcanzar un objetivo. Stoner
mencionado por (Rodriguez, 2006), define como
“el proceso de integrar los objetivos y actividades
de diversas unidades funcionales a fin de alcanzar
eficientemente las metas organizacionales”. La
coordinacion establece uno de los elementos mas

complejos del proceso de administracion.

2.2.1.4. Direccion
Segun (Robbins, E & Coulter, M,, 2005), reside en
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motivar a los subordinados, influir en individuos y
equipos mientras laboran, elegir un canal factible de
dialogo y de alguna manera ocuparse del
comportamiento de los empleados. De tal manera,
Munch y Garcia (2004, Pag.148) plantean que la
direccion “es la ejecucion de los planes de acuerdo
con la estructura organizacional, mediante la guia de
los esfuerzos del grupo social a través de la
motivacion, la comunicacion y supervision.

En base a la interpretacion, la direccion es
enlazar el esfuerzo entre los miembros de la
organizacion para asi lograr sus metas establecidas.
Todo dependera del gerente el grado de motivacion,
comunicacién y supervision necesaria para la
orientacion del equipo la cual conlleve al éxito de la

empresa.

a) Toma de Decisiones
(Hernandez & Rodriguez, 2006), es la eleccion de
un ejecutivo entre dos o mas opciones, por lo cual
cuando una empresa no cuenta con un programa
(estrategias), sus decisiones siempre careceran
de rubro. (Koontz, 2009), “es la selecciéon de un
curso de accién entre varias alternativas, y
constituye por lo tanto la esencia de la
planeacién”. La cual no existe un plano si no se ha
tomado una buena decision, compromiso de
recursos, o direccion. En base a las premisas, la
toma de decisiones es el proceso en el cual se
selecciona la mejor alternativa entre diversas

opciones la ruta a seguir.

b) Integracion
(Munch & Garcia, 2004), la integracion comprende
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d)

mediante el cual el administrador elige y se allega,
de los recursos necesarios para la toma de
decisiones y de tal manera ejecutar los planes.
Segun Reyes (2007; Pag.336), “es obtener y
articular los elementos materiales y humanos que
la organizacién y la planeacion sefialan como
necesarios para el adecuado funcionamiento de
un organismo social”. En conclusion, es el proceso
en la cual se enlazan todos los recursos ya sean
humanos, materiales, financieros, etc.; lo cual es

necesarios para la culminacion de las actividades.

Motivacion

(Daft & Marcir, 2006), expone que la motivacion
“se refiere a las fuerzas ya sea internas o externas
de una persona que dan lugar al entusiasmo y a la
persistencia para perseguir un cierto curso de
acciéon”. Para Munch y Garcia, (2004, Pag. 156),
‘la motivacion en su acepcidn mas sencilla
significa mover, conducir, impulsar la accién”. De
tal manera, se puede atestiguar que la motivacion
es distinta en cada individuo, como lo son sus

procesos laborales.

Comunicacion

(Chiavenato, 2007). Por ende, establece uno de
los procesos de la experiencia humana y la
organizacion social. A la vez, Robbins y Coulter
(2005, Pag. 256), consideran que “la
comunicaciéon es la transferencia y comprension
de significados”. En base a las definiciones, la
comunicacion establece relacion entre los
individuos, en lo que se refiere al entablado laboral

es prioritaria para el desarrollo de objetivos y
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2.2.1.5.

metas institucionales y debe privar la confianza,
autenticidad y empatia alejando todo conflicto en

la organizacion.

e) Supervision
(Rodriguez, 2006), se encarga del estudio y
vigilancia de las acciones personales en
coordinacion con el progreso alcanzado. Es de
suma importancia para toda empresa, para el
logro de sus objetivos. Segun (Reyes, 2007),
explica que la funcion supervisora supone “ver que
las cosas se hagan como fueron ordenadas”. En
base a las definiciones, consiste en llevar a cabo
las tareas planificadas. Por ende, el supervisor se
encarga de verificar el cumplimiento de las
actividades y de corregir en caso que se observe

alguna irregularidad.

Control

(Robbins, E & Coulter, M, Administracién, 2005),
reside en supervisar las actividades para garantizar y
corregir cualquier desviacion significativa. Segun
Munch y Garcia (2004; Pag. 171), menciona que “el
control es la evaluacion y medicién de la ejecucion de
los planes, con el fin de detectar y prever
desviaciones, para establecer las medidas correctivas
necesarias”. Estableciendo lo que es las acciones
correctivas que se debe implementar para mejorar el
desempefio laboral, lo cual es de suma importancia. El
control permite medir si se esta cumpliendo los planes

trazados.

a) Establecimiento de Estandares

Chiavenato (2007; Pag. 151), “son disposiciones
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b)

que proporcionan medios para establecer que
deberda hacerse y cual es el desempefio o
resultado que se aceptara como esperado”. El
autor indica, que los estandares se pueden
expresar en tiempo, dinero, calidad, costos o por
medio de indicadores que lo adecuen. Segun
Mosley, Megginson y Pietri (2005; Pag. 394),
expresan que “el primer paso en el proceso de
control parte de la fase de planeacion”. En base a
lo escrito, el establecimiento de estandares, define
un patron mediante el cual se compara resultados
obtenidos con el ideal, con el fin de determinar si
hay desviacién para luego aplicar las medidas
correctivas para perfeccionar la debilidad

encontrada.

Medicion

(Robbins, E & Coulter, M, Medicién, 2005),
establecen que los trabajadores y actividades se
puede expresar en términos tangibles. Sin
embargo, los gerentes utilizan medidas subjetivas
cuando no se puede expresar en términos
cuantificables. Por otra parte, (Mosley, Megginson,
& Pietri, 2005), sefialan que “la fijacion de
estandares es el primer paso del control, pero no
va lo suficiente lejos”. En otras palabras, consiste
en comparar el resultado obtenido con la finalidad

de saber que tanto se logro en base a lo propuesto.

Correccion

Segun (Martos, 2006), el proceso del control no
esta completo hasta que se emprenden acciones
para corregir las desviaciones”. En otras palabras,

la correccidon es cambiar desviaciones observadas

24



qgue conlleven a perfeccionar los procesos de la
organizacion. A enmendar los errores afiado, sera
posible el logro de los objetivos y fines propuestos.
d) Retroalimentacion
Robbins y Coulter (2005; Pag. 469), lo definen
como “un tipo de control que se lleva a cabo
después de realizar una actividad de trabajo”. La
retroalimentacion genera informacion a los
gerentes, sobre la eficacia en sus esfuerzos de
planeacién y motivacion de los empleados. Segun
(Ramirez, 2004), “la retroalimentacion tiene como
mision determinar el grado de desviacion entre la
ejecucion real y lo planeado, con el propésito de
retroalimentar y corregir para eliminar causas de
errores; todo ello a través del control”. En base a
las definiciones, consiste en encontrar debilidades,
observaciones y sugerencias, con el fin de mejorar

el funcionamiento de la organizacion.

En la empresa actual se produce un gran volumen de
tareas y gestiones administrativas, un correcto desarrollo de esta
gestion contribuira en la mejora y eficacia de la organizacion, es
por ello el interés por localizar a los mejores profesionales del
area administrativa como parte fundamental para implementar la
estrategia empresarial con éxito y para triunfar como
responsable en la gestion administrativa es imprescindible
dominar las herramientas informaticas actualizadas, ademas de
disponer de habilidades comunicativas, de direccion vy

comunicacion.
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2.2.2.

Satisfaccion del cliente

2.2.2.1. Definicién

Existen diferentes conceptos de satisfaccion del cliente

como:

Kotler (2003), define la satisfaccion del cliente
como “el nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas”. El autor define
gue la satisfaccion esta ligada con las emociones y la
forma de percibir que tiene el cliente al momento de la
compra y el uso del bien adquirido, la situacion resulta
de comparar el antes y el después, de cudles serén las
expectativas como clientes acerca del producto (antes)
y ahora que lo esta usando (después).

Por lo tanto, las emociones y el estado de animo
son aspectos fundamentales para la satisfaccion del
cliente, es por ello que las organizaciones deben
orientarse hacia sus clientes adaptando de manera
continua el producto ofertando a los deseos de estos con
el objetico de conseguir su fidelizacion y satisfaccion.
Ante este aspecto, el beneficio de las compafiias es
apreciado en dultimo término por las personas que

adquieren o usar los productos (Dutka & Silvia, 1998).

Cuando se habla de satisfaccion del cliente, se

entiende que es el proposito definitivo de que:

— El cliente pueda recomendar el negocio y
producto.

— El cliente regrese y vuelva a compra
nuestro producto.

— El cliente esté dispuesto a pagar un poco

mas por nuestro producto.
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2.2.2.2.

El equipo de investigacion, refieren que la
satisfaccion al cliente es el cumplimiento de sus
necesidades y la percepcion que asume el consumidor
ante los requisitos solicitados que es un proceso que
incluye elementos importantes como la expectativa, la

experiencia, la satisfaccion y lealtad.

Objetivo

En la actualidad las compafias que tienen mas
éxito son aquellas que facilitan un nivel de servicio
superior al que el comprador espera. Estos mercados su
objetivo es la satisfaccion total del consumidor y
haciendo frente al concepto de calidad, interpretandola
como “ofrecer al cliente lo que necesita”. Por tal motivo
los negocios vienen desarrollando lazos fuertes con los
clientes. A diferencia con afios anteriores donde se creia
gue los clientes se les tenia garantizados, porgue no
tenian muchas opciones de compra en variedad, a
diferencias de hoy en dia que si existen y se le llama
competencia. Es por ello que no se preocupan de

conseguir una buena satisfaccion del cliente.

Los negocios no se preocupan en cuidar a sus
clientes, ya que consideraban que si se iba un cliente no
habria problema porque regresaria nuevamente. De tal
manera esos tiempos ya cambiaron en este siglo. Este
planteamiento supone que la empresa conseguira
substituir la pérdida de un comprador con otro nuevo, y
la realidad, hoy en dia, esto no sucede en ninguna parte.
Ademas si a ello le afadimos perdidas de los
consumidores finales por la poca comunicacién es muy
evidente el futuro que tendra la empresa, cual

visionando seria de corto plazo.
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2.2.2.3.

Importancia

La satisfaccion del cliente es utliza con
frecuencia en la mercadotecnia y las empresas hoy en
dia tienen como prioridad satisfacer las necesidades de
los clientes mostrandoles diferentes productos que
llenen sus expectativas. Po otro lado al ser una medida
gue se implementa para saber cudles de los productos
gue estan siendo suministrados por la empresa estan
cumpliendo o superando las expectativas de los
consumidores. Ya que hoy en dia existe demasiada
competencia en el mercado y normalmente las
empresas compiten por los clientes, brindandoles
productos de buena calidad de acuerdo a su expectativa
deseada, convirtiéndola en una estrategia empresarial.
(Vavra, 2002)

Por esta razén es muy importante que valoremos
la satisfaccion del cliente y sobre todo reconozcamos la
manera que nos ayuda con las administracién para
mejorar nuestro negocio, sin embargo para poder llevar
a cabo es muy importante informar a los empleados la
importancia que tiene el cumplimiento de las
expectativas de los cliente, ya que de acuerdo a esto se
base su satisfaccion y es asi que la empresa optar por
preguntar de manera general a sus clientes si el
producto que estan ofreciendo a sido de su agrado
alcanzado o superando sus expectativas, por ello que
hablaremos de las cuatro razones por la cual es
importante la satisfaccién del cliente y cuéles son sus

propésitos.
a) Indica las intenciones de compra

Por lo general nos ayuda a saber cual es la

probabilidad de que los clientes realices compras
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b)

futuras, esto se logra mediante las calificaciones de
satisfaccion que nos proporcionan incluso es una
buena forma de ver si se convertirdn en cliente

potenciales o mas bien defensores de marcas.
Destacar ante la competencia

Se busca destacar los competidores, son
conscientes de que hoy en dia existe demasiada
competencia comun mente en los mercados dia a
dia se compite por los clientes, por esta razén es
recomendable brindar buena atencion par que se
lleve una satisfaccion a esto se le considera como un
buen elemento de estrategia comercial. En tal
sentido imaginemos por un momento a dos
empresas ofreciendo el mismo producto, pero la
pregunta clave es: ¢ Qué las hace la diferente una de
las otras?

Es aqui donde se tiene que aplicar la
diferenciacion de marca para lograr la lealtad del
cliente hacia el producto y asi recurra con
frecuencias al negocio y de esta manera se logra la

fidelidad y sobre todo la recomendacion.
Evitar perder clientes

Este punto es muy importante para las
empresas, ya que deben de cuidar a sus clientes
tanto actuales como potenciales, sin embargo, hay
empresas que piensan que los precios son los que
espantan a los clientes, cuando en realidad no es
asi, muchas veces lo clientes dejan de comprar en
lugar especifico por varias razones:

— Reciben pésimo servicio por parte de los

trabajadores.
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d)

e)

— El producto es de pésima calidad y con un
costo mayor.
— Las instalaciones no estan bien cuidadas.
Es por ello que hay que brindad una buena
atencién al cliente y excelentes productos que

satisfaga sus expectativas.

Aumenta el ciclo de vida del cliente

Los productos son sujetos a un analisis es por
ellos que sabemos que cuentas con un ciclo de vida
que esta compuesta por cuatro fases que son:

— La adquisicion: Es donde el cliente adquiere
por primera vez el producto a través de
promociones, descuentos, ofertas,
recomendaciones, etc.

— Conversion: Es donde el cliente ha probado
nuestro producto y fue de su agrado, a pasado
de comprarle a la competencia a comprarnos
a nosotros.

— Crecimiento: Es por recomendaciones de
nuevos clientes que cambiaron de marca,
estos clientes al quedar satisfecho con el

producto aumentan el consumo.

Reactivacion

Los clientes se llegar a sentir atraidos por la
competencia a través de campafas llamativas, es
por ello que es importante detectar a tiempo esta
fase, ya que si no se hace serd muy dificil
recuperarlos y sobre todo si el producto que ele

estan ofreciendo consigue fidelizarlos.
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2.2.2.4.

La importancia de conocer la satisfaccion del
cliente es conocer su opinion, lo que le permitira

establecer acciones de mejora en la organizacion.

Beneficios

Los beneficios que nos otorga la satisfaccién al
cliente, existen beneficios que toda empresa puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes.

a) Primer beneficio: Los consumidores satisfechos por
lo usual regresan a adquirir por lo tanto la compafia
logra su lealtad y asi consiguen venderle el igual u
otro producto en compras futuras.

b) Segundo beneficio: Podemos decir que todo aquel
cliente que se encuentre satisfecho informa a las
personas de su entorno la experiencia que se llevé
con la marca con sus productos, y esto hace que la
empresa obtenga lo que se conoce como publicidad
gratuita.

c) Tercer beneficio: como el cliente esta completamente
satisfecho hace a un lado a la competencia por lo
tanto la empresa obtiene una determinada

participacion en el mercado y es mas conocida.

Luego de haber analizado los beneficios de
satisfaccion, sera necesario mejorar la calidad de los
servicios, la calidad de los procesos, involucrando y
capacitando al equipo, del mismo modo cabe decir que
la atencion oportuna es sumamente importante para el
éxito de la empresa y la felicidad en el trabajo, por lo
tanto, una vez que se ha logrado la satisfaccion plena se
pueden lograr diversos beneficios, tal y como lo

manifiesta Israel (2011):

- Diferenciarnos frente al competencia

- Mayor comunicacion con el cliente
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- Satisfacer a los clientes

- Incrementar la rentabilidad

- Contar con personal mas satisfecho
- Mejora la productividad

- Innovar.

2.2.2.5. Procesos

La expectativa es toda esperanza que el cliente
tiene en conseguir algo, es lo espera encontrar y puede
llegar a conseguir, percibir, apreciar que esta
comprando y adquiriendo, basadas en los siguientes
procesos: (Bob, 2002).

a) Expectativa:

Son las esperanzas del cliente por conseguir
algo a través de la Influencia.

— Laempresa lo realiza a cerca de los beneficios
gue ofrece del producto.

— Experiencia de compras anteriores.

— Opiniones de familiares, amistades,
conocidos, lideres de opinién (influencers),
gue marcan las tendencias en redes sociales.

— Promesas que ofrecen los competidores y que
influyen al momento de la compra.

¢De qué manera se crean expectativas en los
clientes?

Esto dependera de las experiencias vividas con
anterioridad, de manifestaciones realizadas por las
amistades ante la informacion de la compafiia y la
competencia. En el caso que las perspectivas se
hayan incrementado considerablemente alto es
posible que el consumidos quede descontento,
mientras que si se consideran exagerada bajas no

lograra atraer a los compradores, aunque después
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b)

pueda lograr satisfacer con demasia teniendo en
cuenta su oferta y la escojan.
Experiencia:

Es la impresion percibida por el cliente, debido
a la interaccion de este con cualquier elemento del
negocio durante el proceso de compra. Es decir,
viene hacer la impresion que siente y vive el cliente
durante el proceso de la compra con cualquiera de
los elementos del negocio, que son: los empleados,
la empresa y el producto. En tal sentido podemos
decir que la experiencia es lo que esta viviendo el
usuario al momento de la compra al adquirir el
producto, el cual lo llevara a poder recomendarnos
con otras personas o de pronto no.

— Las experiencias suponen la verdadera
motivacion y estimulo en la decision de compra.

— Conecta al cliente con la marca y la empresa.

— Los clientes son individuos racionales vy
emocionales.

— Basan sus decisiones en estimulos sensoriales,
desean verse estimulados y provocados de un
modo creativo.

El cliente cada vez es mas exigente en lo que
tiene que ver con la experiencia al momento de la
compra del producto y del proceso de satisfaccion,
por tal razén el usuario quiere cada vez mas,
gueriendo algo que recuerde y que esa impresion
trascienda en el tiempo (Bob, 2002).

Satisfaccion

Es el grado de diferencia entre las expectativas
previas y la percepcion que tiene el individuo ante los
resultados del intercambio. Es decir, es la relacion
versus las expectativas (esperanzas) que tenia el
cliente con respecto al bien por adquirir, que sera el
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2.2.2.6.

d)

resultado que lo llevara a la decision de compra. En
este sentido segun Quispe (2015) define a la
satisfaccion como “experiencia cognoscitiva o
racional, derivada de la comparacion entre las
expectativas y el comportamiento del producto o
servicio, estd subordinada a numerosos factores
como las expectativas, valores morales, culturales,
necesidades personales y a la propia empresa” (Gil,
2016).

Lealtad

Es una promesa del individuo referida a su
comportamiento que conlleva la probabilidad de
realizar compra futuras o reduce la posibilidad de
cambio a otra marca o proveedor del producto.

La consecuencia de la satisfaccion del cliente es
la lealtad, es lo que al final se busca que el comprador
tenga un comportamiento que lo conlleve a volver a
comprarnos, recomendarnos, ser fiel a la marca,
estar pendiente de los nuevos productos para
comprarlo, esto nos lleva a que ya exista una relacion
entre la empresa y el cliente, impidiendo a cambiarse

a otra marca.

El proceso de la satisfaccion del cliente es el propésito

a donde nos conlleva a la satisfaccion del cliente.

La percepcion del cliente

Los productos no seran apreciados de la misma

manera por dos 0 mas clientes distintos, por lo que el

servicio o producto brinda diferentes experiencias ante

la necesidad a cubrir, ya que el valor percibido por los

consumidores serd siempre distinto. Como el nivel de

satisfaccion es la diferencia entre el valor percibido y las
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expectativas, se pueden considerar tres niveles de

satisfaccion.

Los niveles de satisfaccion son:

Satisfaccion = Percepcion — Expectativas.
Clientes Insatisfechos = Percepcion < Expectativas.
Clientes Satisfechos = Percepcion = Expectativas.

Cliente Encantado = Percepcion > Expectativas.

Insatisfechos: Si la perfeccion se localiza por debajo
de las perspectivas.

Justa: Sila percepcion y las expectativas se igualan.
Satisfecho: Si la percepcion es mayor que las
expectativas que tenia el cliente.

Todo lo anterior supone la aparicibn de otro
concepto nuevo en la empresa: la escalera de
satisfaccion, segun este, la satisfaccion del cliente
obliga a las empresas a ofrecer cada vez un poco
mas. Si con la oferta que hoy le hace empresa al
cliente, este queda satisfecho por haber superado un
poco sus expectativas, la préxima vez que vaya a
dicha empresa espera que le ofrezcan lo que ya le
dieron la ultima vez por lo que para conseguir que
continte estando satisfecho habra que ofrecerle un
poco mas, y asi sucesivamente.

En relacion con lo anterior luego de que la

empresa cumpliera o no con las expectativas de los

clientes, estos pueden que queden satisfecho o

insatisfecho sin embargo lo primordial para que las

empresas puedan mantener a los clientes satisfechos

es tener la capacidad de resolver los problemas y las

cuestiones de una manera rapida, agradable y eficiente,

de esta manera los clientes seguiran confiando en la

empresa y mantendran la relacibn comercial, en este
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2.2.2.7.

sentido segun Quispe (2015) define a la satisfaccion
como “experiencia cognoscitiva o racional, derivada de
la comparacion entre las expectativas y el
comportamiento del producto o servicio, esta
subordinada a numerosos factores como las
expectativas, valores morales, culturales, necesidades

personales y a la propia empresa”.

Grados de satisfaccion del cliente

Conociendo lo grados de satisfaccién nos brinda
informaciones relevantes para empezar a trabajar y
afianzar la relacion con el cliente y generar mayor

confianza y lealtad con el comprador

a) Clientes insatisfechos:

Son aquellos usuarios que percibieron el
desempefio del producto o compaifia que esta
ofreciendo el producto por debajo de sus
expectativas, definitivamente gquedaron
insatisfecho no quieren volver a comprar, ni
regresar a la compafiia, no quieren saber nada
de la marca por la experiencia que tuvieron de no

querer volver a comprar a la empresa.

b) Clientes satisfechos

Son aquellos que percibieron el
desempeiio de la empresa y el producto como
coincidente con sus expectativas. Es decir, estan
bien y a gusto con lo que han percibido en el
momento. Las expectativas que tenian versus el
uso del producto cuadran y se alinean por lo tanto
estan satisfechos, quiere decir que son clientes

que van a volver a comprar en algiin momento
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2.2.2.8.

d)

siempre y cuando nuestro negocio ofrezcay ellos

lo necesiten.
Clientes complacidos

Son aquellos que perciben que el
desempefio de la empresa y el producto han
excedido sus expectativas, esto quiere decir
cuando el cliente queda sorprendido del resultado
del uso del bien y estdn por encima de lo
esperado. Los clientes es tan super satisfechos
con la calidad del producto que les conlleva a la

lealtad con la empresa.
LoveMark

Es el maximo grado de satisfaccion, se
basa en la confianza, la reputacion, los valores y
emociones que representa la marca y hace a la
marca irresistible para el cliente. Definitivamente
el usuario solo elije a dicha empresa, dandole
valor a la marca si medir el precio. Este grado de
satisfaccion es donde toda empresa quiere estar,
gue su cliente este enamorado de su marcay que
su producto, que siempre cuente con El y
definitivamente el grado de lealtad es de un cien

por ciento.

Conociendo lo grados de satisfaccion nos brinda

informaciones relevantes para empezar a trabajar y

afianzar la relacién con el cliente y generar mayor

confianza y lealtad con el comprador.

Niveles de expectativa

Es importante determinar el nivel de satisfaccion

del cliente, dado que medir la satisfaccion permite
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conocer gue tan bien se desempefian los procesos y el
personal, y con ello predecir las ventas futuras, en este
sentido se muestran 2 niveles de satisfaccion, de

acuerdo con Gonzales (2014):

Satisfaccion: si un cliente se encuentra satisfecho,
va a fortalecer los criterios que le guiaron a seleccionar
una determinada alternativa. EI consumidor mejorara
sus actitudes hacia el servicio o producto y desarrollara

procesos de lealtad y fidelizacion.

Insatisfaccidn: si el cliente considera que el uso de
un producto o servicio no ha cumplido sus expectativas
se vera insatisfecho. Sus criterios de eleccién seran
revisados, procedera a realizar comportamientos de
reclamacién o queja, ademas de dejar de comprar el

producto/servicio. (p.52)

Cabe decir que una de las técnicas mas eficaces
pata medir la satisfaccion del cliente son las encuestas
de satisfaccion, en este sentido mediante cuestionarios
cortos a clientes seleccionados a partir de criterios
objetivos previamente definidos, que nos permiten
obtener la opinién de nuestros clientes en un momento
determinado del tiempo posterior a la compra del

producto o servicio.

En resumen, cuando un cliente, recibe algo que
esta por debajo de sus expectativas, se convierte en un
cliente insatisfecho, un cliente que casi con toda
probabilidad no volvera comprar en nuestro centro y que
adicionalmente podria hacernos una mala publicidad

entre sus conocidos y amigos.
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2.2.2.9. Factores de la satisfaccion de un cliente

En definitiva, se puede decir que, una vez lograda
la fidelidad del cliente, esto no debe quedar ahi, por
ende, es recomendable seguir implementando muevas
técnicas o métodos de trabajo para generar valor
agregado y mejorar continuamente, en este sentido se
menciona los factores para la satisfaccion del cliente, de
acuerdo con Maldonado (2011):

— Definicién de un método de trabajo. Consiste en
definir un método de trabajo estandar, que esté
acorde con los recursos y necesidades de la
organizacion.

— Ejecucion del método de trabajo. Una vez
definido el método de trabajo en los
procedimientos, lo que se trata es que todo el
personal comience a trabajar conforme a las
pautas que se definen en ellos.

— Implantacion. El tercer factor consiste en ir
introduciendo en nuestros procedimientos o
métodos de trabajo las especificaciones del
servicio que nos van definiendo nuestros
clientes. (p 4).

Cabe mencionar que la satisfaccién significa
cumplimiento de ciertos requisitos o0 exigencias y es una
palabra que esta asociada a las percepciones ligadas al

deseo.

Esto se cumplira segun tres factores:
a) Factor Humano:

v" Clima laboral
v" Motivacion

v" Confianza,
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b)  Factor procesos organizativos:

Objetivos
Planes de accion
Encuestas

Mapa de empatia del cliente,

ASERNEE NER NN

Formacion.
C) Factores personales:

v Necesidades
v Motivaciones
v" Actitudes

v Experiencia.
d) Factores de situacion:

v" Aspectos del servicio que el cliente y los que
orientan las percepciones y/o expectativas.

De esta forma, el cliente se expresa cuando se

queja, cuando pide informaciéon o habla con cualquier

persona de la empresa que presta el servicio. También

cuando se le pregunta, si es que el modo en que se le

pregunta lo deja expresarse. (Fundacibn CETMO,
2006).

e Razones basicas para satisfacer al cliente

— Las personas satisfechas estan listas a
retornar al negocio, mientras que los
descontentos no solo no regresan, sino que
ademas pueden realizar comentarios
negativos de la empresa.

— El comprador satisfecho puede dialogar
bien de nuestra compafiia o nuestros
bienes en su ambiente, mientras, el
consumidor insatisfecho seguro que

manifiesta a sus ilustres, con todo lujo de
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detalles (incluida alguna exageracion) los
motivos de su insatisfaccion o de nuestra
ineptitud.

— EI cliente satisfecho, en base un vinculo
creado precisamente por su satisfaccion, es
MAas propenso a comprar nuevos productos
0 servicios de la empresa, mientras que el
cliente insatisfecho no quiere volver a oir
nada referente a aquellos que no le han

solucionado su problema.

2.3. Marco Conceptual

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

Gestion administrativa
La gestion administrativa implica el establecimiento de las
interrelaciones entre los principales principios; organizacion,

planificacion, direccion y control. (Delgado, Ena, & Ena, 2008).

Satisfaccion del cliente
Segun Pizzo (2013), la satisfaccion del cliente es el resultado de

una cadena de valor que termina en un contacto con él.

Expectativa

Porto y Merino (2009), nos dicen que una expectativa, es lo que
ves mas alla de lo que puedes ver, puede 0 no ser realista. Un
resultado menos ventajoso ocasiona una decepcion, al menos
generalmente. Si algo que pasa es completamente inesperado

suele ser una sorpresa.

Demanda

La demanda es la cantidad de bienes o servicios que los
compradores estan dispuestos a adquirir para satisfacer sus
necesidades o deseos, quienes ademas tienen la capacidad de
pago para realizar la transaccion a un precio determinando en

lugar establecido. (Luna, 2016).
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2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

2.3.9.

2.3.10.

Diferenciacion

La diferenciacion de una empresa es fundamental al brindar un
bien o servicio, buscando una personalizacion que atraiga a los
consumidores y que distinga nuestro negocio de cualquier otro del

mercado. (Zamarrefio, 2019).

Segmento de mercado

La segmentacién es un proceso que consiste en dividir el mercado
total de un bien o servicio en grupos mas pequefios e
internamente homogéneos, es decir nos ayuda a conocer a los
consumidores y asi identificar el mercado meta. (Kotler & Keller,
2006).

Competencia

La competencia es la concurrencia en un mismo mercado de
multiples empresas que producen bienes o servicios similares a
un gran namero de consumidores que compran libremente con

suficiente informacion. (Vigo, 2018).

Liderazgo

El liderazgo es la capacidad que tiene el lider de modificar o
influenciar a otras personas para lograr objetivos especificos,
saben cémo resolver problemas y resolver conflictos. (Tracy,
2015).

Motivacion

La motivacion representa todas las fuerzas que actian sobre
individuos o su interior que provoca que se comporte de cierta
forma especifica encamindndose hacia las metas y resultados de

la organizacion. (Arenal, 2018).

Comunicacion
La comunicacién es el intercambio de mensaje entre individuos
para que se dé de manera eficaz es necesaria contar con el

emisor y el receptor (Diez, 2006).

42



2.4. Hipotesis

La gestion administrativa influye de manera significativa en la satisfaccion
del cliente en Calzados “VALLES” SAC del Distrito EI Porvenir — Truijillo,

2020, es directa y significativa
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2.5. Variables. Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de la variable independiente

Variable

(X)

Definicion
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

ftems

Instrumento

Escala
de
medicion

Gestidon administrativa

Implica el
establecimiento
de las
interrelaciones
entre los
principales
principios,
planificacién,
organizacion,
direccion y
control; con el
objetivo de
obtener una
buena gestion.
(Garcia, 2020)

La  gestién
administrativa
permitira
definir como
las
actividades
de
planificacion,
organizacion,
direccion y
control
orienta al
logro de la
vision y
misién de una
organizacion.

Planeacion

Plan de
desempenio.

¢,Cree usted que la atencion adecuada al
cliente distribuidor se debe a una buena
capacitacion?

Formulacién de
objetivos.

¢,Los objetivos que se formulan estan
vinculados a una gestion orientada al cliente
distribuidor?

Politicas.

¢Existen politicas de atencion al cliente
distribuidor?
De existir quejas y reclamos: ¢la empresa lo

soluciona de manera oportuna?

Organizacion

Estructura de
organizacion.

,Se aprecia una coordinacion entre las
diversas areas de la empresa para una gestion
orientada al cliente distribuidor?

Funciones.

¢ Los trabajadores de la empresa, demuestran
responsabilidad en su desempefio de atencién
al cliente distribuidor?

Direccién

Liderazgo.

¢Se evidencia un estilo de liderazgo
participativo orientado al cliente distribuidor?
¢La empresa se preocupa por satisfacer las
necesidades de sus colaboradores y clientes
distribuidores?

Comunicacion.

10.

¢Existe buen nivel de comunicacién entre los
trabajadores, para desarrollar sus funciones en
beneficio del cliente distribuidor?

¢La comunicaciéon entre los colaboradores,
favorece el trabajo en equipo para satisfacer
las demandas del cliente distribuidor?

Motivacion.

11.

12.

¢La empresa les otorga reconocimiento a sus
trabajadores por su buen desempefio en la
atencion del cliente distribuidor?

¢, Se aprecia un clima laboral favorable que
repercute en el buen desempefio para cumplir
con las expectativas del cliente distribuidor?

Control

Coordinacién de
cada area.

13.

14.

¢Existe un libro de quejas y reclamos que
permite la mejora continua del producto que se
ofrece al cliente distribuidor?

¢La empresa cumple con satisfacer las
demandas y requerimientos del cliente
distribuidor?

Cuestionario

Escala Ordinal




Operacionalizacion de la variable dependiente

o L Escala
Variable | Definicion Definicion | 1y onsiones | Indicadores items Instrumento de
conceptual operacional o
Y) medicién
1. ¢Tiene preferencias por los calzados para damas
Lealtad del de “VALLES” SAC?
o cliente. 2. ¢Volveria a comprar nuevamente nuestros
Beneficios productos?
Difusién 3. ¢Recomendaria  usted adquirir  nuestros
gratuita productos?
. 4. El calzado para damas de “VALLES” SAC,
Expectativa ) | .
Segn Pizzo cumple con sus expectativas del cliente final?
(20_13), 5 la Experiencia 5. ¢Laexperiencia de compra en “VALLES” SAC fue
satisfaccion | La agradable?
o del cliente | satisfaccion Nivel de 6. ¢Con relacién a la atencion recibida de nuestro
< es el | del cliente se | gatisfaccion personal usted se siente?
2L resultado de | logra 7. ¢Con relacion a la calidad del producto, usted se =
° una cadena | mediante un Satisfaccion siente? 2 c
2 de valor | buen 8. ¢Respecto a los modelos y disefios de calzados g =
g generando desempefio para damas con relacién a la competencia. Usted 2 ©)
'8 expectativas | del producto se siente: 0 (_cg
% favorables y | que cumpla . _ 8 3
E una buena | con sus Eactor 9. ¢lLa atenC|or_1 qugrle brinda el pe_rsonal es buena? Ll
g percepcion expectativas humano 10. ¢La .comunlcamon que le br_m_da el personal
en el |y cubra sus contribuye a una adecuada decisién de compra?
contacto necesidades.
con el 11. ¢De tener algin reclamo la empresa tiene
consumidor. Factores | actor capacidad de respuesta para solucionarlo?
satisfaccion | Cr9aNiZativo | 15 ;| a empresa se preocupa por la satisfaccion de
los clientes?
13. ¢La empresa se preocupa por cumplir con sus
Factor de expectativas?
situacién 14. ¢Cual es su percepcion respecto a los modelos y

precio de calzados que brinda la empresa
“VALLES” SAC?
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3. METODOLOGIA

3.1. Tipoy nivel de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo

Es aplicada, el presente estudio permitid determinar la influencia
gue existe entre gestion administrativa y satisfaccion del Cliente
de la empresa Calzados VALLES SAC, del distrito el Porvenir_
Trujillo, 2020.

Nivel de investigacion
Nivel causal - explicativa, su intencion es medir el grado de
influencia entre sus dos variables que a la vez no se le ha realizado

control alguno, determinando el comportamiento de cada variable.

3.2. Poblacion, marco muestral, unidad de andlisis y muestra

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

Poblacion
Esta conformada por los clientes distribuidores de la empresa
Calzados “VALLES” SAC, de la provincia de Trujillo que ascienden

a un total de 50 distribuidores.

Marco muestral

Base de datos de clientes distribuidores a septiembre del 2020.

Unidad de analisis
Los clientes distribuidores de Calzados “VALLES” SAC., de la

provincia de Truijillo.

Muestra

Se utiliz6 la poblacion muestral que asciende a 50 clientes
distribuidores entre mayoristas y minoristas de la Provincia de

Trujillo.

47



3.2.5. Técnicas e instrumentos de investigacion

Las técnicas utilizadas en la investigacion fueron las siguientes.

TECNICAS INSTRUMENTOS FINALIDAD
Conocer la percepcion que tienen los
] ) clientes distribuidores sobre la influencia
Encuesta Cuestionario o o ) .
de la gestién administrativa en su nivel
de satisfaccion.
) Conocer la Gestion administrativa de
) Guia de
Entrevista ) Calzados “VALLES” a través de una
entrevista ] ] o
entrevista aplica al administrador.

e Encuesta: Técnica que utiliza un conjunto de procedimientos

estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge Yy

analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de

una poblacién o universo mas amplio, del que se pretende explorar,

describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas (Garcia, M.,

2013). En el caso de nuestro estudio, se aplicé a los clientes

distribuidores.

e Cuestionario: Es un instrumento que consiste en un conjunto de

preguntas respecto de una o mas variables a medir y que deber ser

congruente con el planteamiento del problema e hipétesis (Rojas,

2008).

3.3. Disefio de investigacion

En este estudio se aplicé el disefio explicativo causal de corte

trasversal para establecer la relacibn de causa y efecto entre las 2

variables de estudio.

Donde:

— Y

X : Gestion administrativa.

Y : Satisfaccion del cliente.
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3.4. Procesamiento y analisis de datos

e Para el andlisis y procesamiento de datos se utilizo el programa Excel

y el programa SPSS version 26.

e Las tabulaciones se presentaron en tablas de doble entrada y se

emplearon algunas figuras de barras y circulares para medir la

frecuencia y proporcionalidad en cuanto a las respuestas.

e Para el analisis de los datos obtenidos también se emplearan:

Tablas de frecuencias: Es una ordenacion en forma de tabla de
los datos estadisticos, asignando a cada dato su frecuencia
correspondiente.

Figuras: Son representaciones visuales que se empled
simbolos, barras, poligonos y sectores, de los datos contenidos en
tablas de frecuencias.

Prueba de Hipotesis: Se utilizd el coeficiente de correlacién de

Pearson.
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

4.1.

4.2.

4.3.

Breve resefia

La empresa de calzado “VALLES” SAC., fue fundada por Raul Alejandro
Valles Méndez, en el afio 2010, ofreciendo la fabricaciébn de calzado
Sport para Damas. Asimismo, es propietario y actual gerente de esta
empresa, sefiala que este oficio lo aprendié de sus padres, quienes

fueron reconocidos fabricantes de calzado del distrito del Porvenir.

La fabrica principal de la elaboracion del calzado se encuentra ubicada
en la calle San Agustin 1699, del distrito del Porvenir, provincia de
Truijillo, regién La Libertad.

Por otro lado, como valores de esta empresa, se considera:

Responsabilidad, Respeto y Puntualidad

En la actualidad fabrica calzado Sport para damas para sus diversos
clientes distribuidores y ademas ofrece su capacidad para de produccion
para otras marcas, de acuerdo a los requerimientos de las diversas

empresas comercializadoras que requieran de sus productos.

Vision

Convertirse en la empresa lider en la fabricacién de calzado Sport para
damas, en América Latina, ofreciendo productos innovadores y de buena
calidad, a precios competitivos. Aspiramos a gozar del reconocimiento
general por nuestro compromiso con el pais, con la comunidad en la que
operamos, con nuestros clientes y en especial con los trabajadores

vinculados directa e indirectamente a nuestra operacion.

Mision

Deslumbrar a nuestros clientes, desarrollando y mejorando
continuamente nuestros productos y el servicio que ofrecemos, a través
de nuestro grupo humano que vive con pasion el negocio. Cuidamos el
medio ambiente, velamos por la seguridad y cumplimos con la ley, lo que
redundard en nuestro beneficio y de la comunidad en la cual

interactuamos.
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4.4. Estructura organica (ORGANIGRAMA)
GERENTE
GENERAL
SECRETARIA |
GENERAL |
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRATIVO DE PRODUCCION COMERCIALIZACION
Seccion

Personal

4.5.

4.6.

Seccion — —
Finanzas Seccion Seccion Seccion Seccion Seccidn
Disefio Aparado Acabado Ventas Logistica

J

Seccion — — -
tesoreria Seccion Seccién Seccidén
Contable Cortado Armado Mercadeo

Tipos de cliente

La empresa cuenta con los siguientes tipos de clientes distribuidores.

e Mayorista o distribuidores, quienes adquieren el producto al por
mayor, generalmente por cientos de pares de calzado y lo venden a
minoristas.

e Minorista, que adquieren el producto por docena y lo expenden
directamente al publico.

e Comprador final, est4 constituido por el publico consumidor, quien

adquiere el calzado, por unidades.

Canales de distribucion

e Canal directo: consta de s6lo dos entidades, fabricante y consumidor
final. Este tipo de canal lo desarrollo a través de su tienda, ubicada
en la avenida Espafia

e Canal indirecto: Este tipo de canal intervienen intermediarios de
diferentes clases entre el proveedor y el consumidor de un bien. Los
canales, dependiendo de la cantidad de intermediarios que participen

en la distribucién, los podemos dividir en cortos, largos y dobles. En
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el caso de esta empresa se aprecia un canal indirecto corto, cuando
se presenta la presencia de la empresa fabricante, los distribuidores

mayoristas y el consumidor final.

53



CAPITULO V
RESULTADOS Y
DISCUSION



5. RESULTADOS Y DISCUSION
5.1. Analisis e interpretacion de resultados
5.1.1. Gestidn administrativa
Tabla 1

Nivel de Gestidn administrativa en la empresa de calzado "Valles" SAC., del
distrito El Porvenir, provincia de Trujillo 2020.

Variable Niveles Nro. %
Muy malo 0 0%
Gesti6 Malo 3 6%
estion Regular 39 78%
administrativa

Bueno 8 16%
Muy bueno 0 0%

TOTAL 50 100%

Nota: Datos obtenidos del cuestionario de Gestion Administrativa.

Figura 1

Distribucién porcentual del desarrollo de la Gestion Administrativa en la
empresa de calzado “Valles” SAC., El Porvenir, Trujillo 2020.

Z0O0L

ro7u

80% 1

70% +o

60% 1

50% 1

40% +

20% + 5%

10% - 0% '7 0%
A - 4

O% ! 1 I 1

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

NIVEL DE DESARROLLO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla 1 y figura 1, se observa el nivel de la variable Gestion
administrativa, evidenciandose que el 78% de los encuestados lo ubica en
el nivel regular, el 6% en el nivel malo y un 16% en el nivel bueno. Estos
datos nos indican que mayoritariamente en un 78%, la percepcion de los
encuestados sobre el nivel de la Gestidn administrativa de esta empresa se

ubica en el nivel regular.
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Tabla 2
Nivel de desarrollo de las dimensiones de la Gestiéon administrativa en la
empresa de calzado "Valles" SAC., El Porvenir, Trujillo 2020.

Dimensiones de la Gestion administrativa

Nivel

Planeacion Organizacion Direccion Control

Nro. % Nro. % Nro. % Nro. %

Muy malo 0 0% 3 6% 0 0% 0 0%
Malo 3 6% 2 4% 16 32% 10 20%
Regular 29 58% 25 50% 29 58% 36 2%

Bueno 17 34% 16 32% 5 10% 4 8%

Muy bueno 1 2% 4 8% 0 0% 0 0%
Total 50 100% 50 100% 50 100% 50 100%

Nota: Datos obtenidos del cuestionario de Gestion Administrativa.

Figura 2

Distribucion porcentual de las dimensiones de la Gestion Administrativa en
la empresa de calzado “Valles” SAC., El Porvenir, Trujillo 2020.

80% 72%
70%
58%. 58%
60% +~
509% +~
40% 32% 3246
— ——
30% - 500
20% -+ 0% B
/ Q04 Q04
10% -, 09 % o 0
0%
Planeacion Organizacion Direccion Control
EMuy malo OMalo EDRegular ©DBueno ®Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia.

Enlatabla 2 y figura 2, apreciamos el nivel de desarrollo de las dimensiones
de la Gestion administrativa de la empresa de calzado “Valles” SAC., El

Porvenir, Trujillo 2020, donde se observa:

En el caso de la dimension planeacion, en un 58% se ubica en el nivel
regular, en un 34% en el nivel bueno, en un 8% en el nivel malo y el 2%

sefala que se ubica en el nivel muy bueno.
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Respecto a la dimensidn organizacion, en un 50% se encuentra en el nivel
regular, en un 32% en el nivel bueno, en un 8% en el nivel muy bueno, en
el nivel muy malo lo ubican el 6% de los encuestados y el 4% considera que

es malo.

Sobre la dimensién direccion, en un 58% lo ubica en el nivel regular, el 32%

en el nivel malo y el 10% en el nivel bueno.

En el caso de la dimension control, en un 72% se ubica en el lugar regular,
el 20% respondieron que se encuentra en el nivel malo y el 8% en el nivel

bueno.

Estos resultados nos indicamos que mayoritariamente los encuestados

ubican a las dimensiones de la Gestion administrativa en el nivel regular.
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5.2. Satisfaccion del cliente

Tabla 3
Nivel de desarrollo de la variable Satisfaccion del cliente de la empresa de
calzado "Valles" SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo 2020.

Variable Niveles Nro. %
Muy malo 0 0%

Satisfaccion del Malo 6 12%
atistaccion de Regular 43 86%

cliente

Bueno 1 2%

Muy bueno 0 0%
TOTAL 50 100%

Nota: Datos obtenidos del cuestionario de Satisfaccion del cliente.

Figura 3

Distribucion porcentual del desarrollo de la Satisfaccion del cliente en la
empresa de calzado “Valles” SAC., El Porvenir, Trujillo 2020.

86%

90% -
80% A

70% '/
60% -
50% A
40% /
30% A
20% 1276

-
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0% ‘ ‘ : ‘
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

NIVEL DE DESARROLLO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 3 y figura 3, se aprecia el analisis realizado a los encuestados,
en relacion al nivel de la variable Satisfaccién del cliente, que el 86%,
consideran que se ubica en el nivel regular, el 12%, lo ubica en el nivel
malo y el 2%, en el nivel bueno, observandose una tendencia mayoritaria

a ubicarlo en el nivel regular de 86%.
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Tabla 4
Nivel de desarrollo de las dimensiones de la Satisfaccion del cliente en la
empresa de calzado "Valles" SAC., El Porvenir, Trujillo 2020.

Dimensiones

Nivel Beneficios Nivel de satisfaccion o Fact_ore.'?:,

rganizacion

Nro. % Nro. % Nro. %
Muy malo 3 6% 0 0% 0 0%
Malo 19 38% 21 42% 1 2%
Regular 14 28% 28 56% 32 64%
Bueno 14 28% 1 2% 17 34%

Muy 0, 0, 0,
bueno 0 0% 0 0% 0 0%
Total 50 100% 50 100% 50 100%

Nota: Datos obtenidos del cuestionario de Satisfaccion del cliente.

Figura 4

Distribucién porcentual de las dimensiones de la Satisfaccion del cliente en
la empresa de calzado “Valles” SAC., El Porvenir, Trujillo 2020.

20% 64%
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Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla 4 y figura 4, visualizamos los niveles de desarrollo de las

dimensiones de la satisfaccion del cliente de la empresa de calzado “Valles’
SAC., El Porvenir, Trujillo 2020, donde se observa:
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Observamos que en la dimension beneficios, el 38% de los encuestados
consideran que se encuentra en un nivel malo, el 28% sefiala que se ubica

en los nivel regular y bueno y el 6% lo ubicé en el nivel muy malo.

En el nivel satisfaccion, observamos que el 56% lo ubica en el nivel regular,

el 42% en el nivel malo y el 2% en el nivel bueno.

Apreciamos ademas que en la dimension factores, el 64% de los
encuestados consideran que se ubica en el nivel regular, el 34% lo ubica en

el nivel bueno y el 2% en el nivel malo.

Estos resultados nos indican que principalmente el nivel de desarrollo
prevaleciente es el nivel regular en las dimensiones de la variable
satisfaccion del cliente, a excepcion del nivel beneficio, donde se aprecia

una tendencia mayoritaria a ubicarlo en el nivel malo.
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5.3. Prueba de hipotesis

5.3.1. Prueba de normalidad

Objetivo General

Determinar la influencia de la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente de Calzados “VALLES” SAC del Distrito El
Porvenir — Trujillo, 2020.

Hipotesis general

Hi: La gestion administrativa influye de manera directa y
significativa en la satisfaccion del cliente en Calzados “VALLES”
SAC del Distrito El Porvenir - Truijillo, 2020.

Ho: La gestion administrativa no influye de manera directa en la
satisfaccion del cliente en Calzados “VALLES” SAC del Distrito El
Porvenir - Truijillo, 2020.

Significancia: a = 0,05

Coeficiente de correlacion: Rho de Pearson.

Tabla 5
Tabla cruzada de Gestion administrativa y Satisfaccion del cliente.
GESTION
ADMINISTRATIVA Total
Regular Bueno
Recuento 40 4 44
Regular % del | 0 o o
SATISEACCION Y% del total 80,0% 8,0% 88,0%
DEL CLIENTE Recuento 2 4 6
Bueno
% del total 4,0% 8,0% 12,0%
Recuento 42 8 50
Total
% del total 84,0% 16,0% 100,0%

Nota: Datos obtenidos del cuestionario de Gestion Administrativa y Satisfaccion del cliente.
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Figura 5

Relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente.
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Fuente: Elaboracidn propia.

Se observa que, entre la Gestion administrativa y la Satisfaccion del cliente,
existe una mayor predominancia en el nivel regular, seguin la opiniéon de 50

clientes distribuidores encuestados (80%).

Tabla 6
Resultados de la prueba estadistica de Pearson de la influencia de la
Gestién administrativa y la Satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL

CLIENTE
) Correlaciéon de Pearson ,869"
ESTION ) .
GESTIO Sig. (bilateral) 000
ADMINISTRATIVA
N 50

Nota: Elaboracion propia.

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 6

Influencia de la Gestion Administrativa y la Satisfaccion del Cliente.
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Fuente: Elaboracidn propia.

Se aprecia en la Tabla 6 que existe una relacion directa y fuerte entre la
gestion administrativa y la satisfaccion del cliente distribuidor en la empresa
de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Truijillo, 2020,
con un valor correlacional de Rho de Pearson de 0.869 lo que indica que
cuanto mayor sea el desarrollo de la gestiébn administrativa mayor sera la

satisfaccion del cliente de esta empresa.

Asi mismo, teniendo en cuenta que el p-valor es menor a 0.05 se acepta la
hipbtesis de investigacion; es decir existe suficiente evidencia estadistica
para rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna.

Como se observa en la Figura 6, se evidencia una relacion fuerte y directa
entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente de la empresa de
calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo, 2020,

debido a que los puntos se dirigen a la parte derecha superior.
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5.3.2. Prueba de las hipotesis especificas

«  Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de influencia de la dimension Planeacion de la Gestion
Administrativa y la Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado
“Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo 2020;

« Hipoétesis especifica 1

Hi: La dimension Planeacién de la Gestion Administrativa influye de manera
directa y significativa en la satisfaccion del cliente en Calzados “VALLES”
SAC del Distrito El Porvenir - Truijillo, 2020.

Ho: La dimension Planeacion de la Gestidbn Administrativa no influye en la
satisfaccion del cliente en Calzados “VALLES” SAC del Distrito El Porvenir
- Trujillo, 2020.

Significancia: a = 0,05

Coeficiente de correlacion: Rho de Pearson.

Tabla 7
Resultados de la prueba de correlacion de Pearson de la influencia de la
dimension Planeacion y la Satisfaccion del cliente.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Correlacion de Pearson ,566"
Planeacion Sig. (bilateral) ,000
N 50

Nota: Elaboracion propia.

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Figura 7

Influencia de la dimensién Planeacion y la Satisfaccion del Cliente
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Fuente: Elaboracién propia.

Se aprecia en la Tabla 7 que existe una relacion directa y fuerte entre la
dimension Planeacion de la gestiébn administrativa y la satisfaccion del
cliente en la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir,
provincia de Truijillo, 2020, con un valor correlacional de Rho de Pearson de
0.566 lo que indica que cuanto mayor sea el desarrollo de la planeacion,

mayor serd la satisfaccion del cliente de esta empresa.

Ademas, teniendo en cuenta que el p-valor es menor a 0.05 se acepta la
hipotesis de investigacion; es decir existe suficiente evidencia estadistica

para rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna.

Como se observa en la Figura 7, se evidencia una relacion fuerte y directa
entre la dimension Planeacion de la gestion administrativa y la satisfaccion
del cliente de la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir,
provincia de Trujillo, 2020, debido a que los puntos se dirigen a la parte

derecha superior.
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+ Objetivo especifico 2

Determinar el nivel de influencia de la dimension Organizacion de la
Gestion Administrativa y la Satisfaccién del Cliente de la empresa de

calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo 2020.

« Hipoétesis especifica 2

Hi: La dimension Organizacion de la Gestion Administrativa influye de
manera directa y significativa en la satisfaccion del cliente en Calzados
“VALLES” SAC del Distrito El Porvenir - Truijillo, 2020.

Ho: La dimension Organizacion de la Gestion Administrativa no influye en
la satisfaccion del cliente en Calzados “VALLES” SAC del Distrito El
Porvenir - Trujillo, 2020.

Significancia: a = 0,05

Coeficiente de correlaciéon: Rho de Pearson.

Tabla 8
Resultados de la prueba de correlacion de Pearson de la influencia de la
dimensién Organizacion y la Satisfaccion del cliente.

SATISFACCION DEL

CLIENTE
Correlacién de Pearson ,554™
Organizacion Sig. (bilateral) ,000
N 50

Nota: Elaboracién propia.

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Figura 8

Influencia de la dimensién Organizacion y la Satisfaccion del Cliente
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Fuente: Elaboracidn propia.

Se aprecia en la Tabla 8 que existe una relacién directa y positiva entre la
dimension Organizacion de la gestion administrativa y la satisfaccion del
cliente en la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir,
provincia de Trujillo, 2020, con un valor correlacional de Rho de Pearson de
0.554 lo que indica que cuanto mayor sea el desarrollo de la organizacion,

mayor sera la satisfaccion del cliente de esta empresa.

Ademas, teniendo en cuenta que el p-valor es menor a 0.05 se acepta la
hipétesis de investigacion; es decir existe suficiente evidencia estadistica

para rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna.

Como se observa en la Figura 8, se evidencia una relacion fuerte y directa
entre la dimension Organizacion de la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente de la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito
El Porvenir, provincia de Trujillo, 2020, debido a que los puntos se dirigen a

la parte derecha superior.
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+ Objetivo especifico 3

Determinar el nivel de influencia de la dimension Direccién, de la Gestion
Administrativa y la Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado
“Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo 2020.

v Hipotesis especifica 3

Hi: La dimension Direccion de la Gestidon Administrativa influye de manera
directa y significativa en la satisfaccion del cliente en Calzados “VALLES”
SAC del Distrito El Porvenir - Truijillo, 2020.

Ho: La dimensién Direccidn de la Gestidon Administrativa no influye en la
satisfaccion del cliente en Calzados “VALLES” SAC del Distrito EI Porvenir
- Trujillo, 2020.

Significancia: a = 0,05

Coeficiente de correlaciéon: Rho de Pearson.

Tabla 9
Resultados de la prueba de correlacion de Pearson de la influencia de la
dimension Direccidn y la Satisfaccion del cliente.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Correlacion de Pearson 679"
Direccion Sig. (bilateral) ,000
N 50

Nota: Elaboracién propia.

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Figura 9

Influencia de la dimension Direccion y la Satisfaccion del Cliente
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Fuente: Elaboracidn propia.

Se aprecia en la Tabla 9 que existe una relacion directa y positiva entre la
dimension Organizacion de la gestion administrativa y la satisfaccion del
cliente en la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir,
provincia de Trujillo, 2020, con un valor correlacional de Rho de Pearson de
0.679 lo que indica que cuanto mayor sea el desarrollo de la organizacion,

mayor sera la satisfaccion del cliente de esta empresa.

Ademas, teniendo en cuenta que el p-valor es menor a 0.05 se acepta la
hipétesis de investigacion; es decir existe suficiente evidencia estadistica
para rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna.

Como se observa en la Figura 9, se evidencia una relacion fuerte y directa
entre la dimensién Organizacion de la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente de la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito
El Porvenir, provincia de Trujillo, 2020, debido a que los puntos se dirigen a

la parte derecha superior.
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« Objetivo especifico 4

Determinar el nivel de influencia de la dimensién Control, de la Gestion
Administrativa y la Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado
“Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo 2020.

v Hipoétesis especifica 4

Hi: La dimension Control de la Gestion Administrativa influye de manera
directa y significativa en la satisfaccion del cliente en Calzados “VALLES”
SAC del Distrito El Porvenir - Truijillo, 2020.

Ho: La dimensién Control de la Gestion Administrativa no influye en la
satisfaccion del cliente en Calzados “VALLES” SAC del Distrito EI Porvenir
- Trujillo, 2020.

Significancia: a = 0,05

Coeficiente de correlaciéon: Rho de Pearson.

Tabla 10
Resultados de la prueba de correlacion de Pearson de la influencia de la
dimensién Control y la Satisfaccién del cliente.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Correlacion de Pearson ,501"
Control Sig. (bilateral) ,000
N 50

Nota: Elaboracién propia.

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Figura 10

Influencia de la dimensién Control y la Satisfaccion del Cliente
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Fuente: Elaboracién propia.

Se aprecia en la Tabla 10 que existe una relacion directa y positiva entre la
dimension Control de la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente
en la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia
de Trujillo, 2020, con un valor correlacional de Rho de Pearson de 0.679 lo
gue indica que cuanto mayor sea el desarrollo de la organizacion, mayor

serd la satisfaccion del cliente de esta empresa.

Ademas, teniendo en cuenta que el p-valor es menor a 0.05 se acepta la
hipétesis de investigacion; es decir existe suficiente evidencia estadistica

para rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna.

Como se observa en la Figura 10, se evidencia una relacién fuerte y directa
entre la dimension Control de la gestion administrativa y la satisfaccion del
cliente de la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir,
provincia de Truijillo, 2020, debido a que los puntos se dirigen a la parte

derecha superior.
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5.4.

Discusion de resultados

En esta investigacion se realizé la comparacion de los hallazgos, en relacion
a los estudios previos, asi como la teoria seleccionada, determinandose lo

siguientes:

Antes de indagar sobre el nivel de influencia de la Gestion
administrativa y la satisfaccion del cliente, se determiné el nivel de Gestion
administrativa de la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El
Porvenir, provincia de Trujillo 2020, apreciamos en la tabla 5, que de los 50
clientes encuestados que representan el 100%, el 78% de los encuestados
(39 clientes) ubican el nivel de Gestion administrativa, en regular, el 6% (3
encuestados), sefialan que se encuentra en el nivel malo y un 16% (8
encuestados), considera que se encuentra en el nivel bueno. Resultados que
nos indican la prevalencia (78%) en el nivel regular, en la percepcion de los

clientes.

Resultados que similares encontr6 el investigador Torres (2019, p.
34), en su tesis: Gestiobn Administrativa y Satisfaccién Laboral en la empresa
de calzado GRUPO MARMANI S.A.C. del distrito El Porvenir, Trujillo 2019,
donde en la Tabla 1, hall6 que el 86.7% de los colaboradores perciben un
nivel regular con respecto a la gestion administrativa, el 11.1% tienen un
nivel deficiente, y el 2.2% tienen un nivel bueno. Determinandose que la
gestion administrativa en la empresa de calzado desde la perspectiva de los
colaboradores es de nivel regular deficiente (97.8%). Estos datos evidencian
la necesidad de mejorar los procesos relacionados a la Gestidon
Administrativa de la empresa de calzado “Valles” SAC., hallazgos que

debemos tener presente para mejorar la percepcién de los clientes.

Asi mismo se realiz6 el diagnostico del nivel de Satisfaccion del cliente
de la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito EI Porvenir, provincia de
Trujillo 2020, en la tabla 6, donde se visualiza que de las 50 clientes
encuestados, que representan el 86% de los encuestados, que representan
a 43 clientes, lo ubican en el nivel regular, y el 12% de los encuestados (6

clientes), sefialan que se encuentra en el nivel bajo, observandose una

72



predominancia del nivel regular (86%) de la Satisfaccion del cliente de esta

empresa.

Respecto a los resultados inferenciales, respecto al objetivo general,
se determin6 que existe influencia de la Gestion Administrativa y la
Satisfaccion del Cliente de la empresa Calzado “VALLES” SAC., del distrito
El Porvenir, provincia de Trujillo, teniendo en cuenta que el valor del
coeficiente de Pearson es r = 0,869; presentandose una correlacion alta
positiva. Asi mismo el valor de significancia calculado (0,000) fue inferior al

formulado (0,05), apreciandose correlacion significativa.

Los resultados encontrados de la influencia de la Gestion
Administrativa y la Satisfaccion del Cliente, encuentran similitud con el

trabajo de investigacion desarrollado por

Ramirez (2017), quien en su estudio: Gestion Administrativa y su
Influencia con el Nivel de Satisfaccion del Cliente Externo del Area de
Operaciones de la Caja Financiera CrediScotia S.A. Ferreilafe 2017,
concluye que existe influencia significativa entre la gestibn administrativa y
la satisfaccion del cliente de la financiera CrediScotia Ferrefiafe 2017.,
donde el valor del coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0.833;

demuestra una asociacion alta positiva entre las variables.

Asi mismo, encontramos que encuentra algunas diferencias, sobre el
nivel de relacion o influencia de la gestion administrativa y la satisfaccion del
cliente, con los hallazgos de Chumpitaz (2020), quien en su trabajo de
investigacion: Gestion administrativa y satisfaccion del cliente socio en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena, 2020,
concluyendo que entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente
socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena, 2020

se presenta una baja correlacion entre las variables.

Asi mismo en la tabla 10, en relacion al objetivo especifico 1:
Determinar el nivel de influencia de la dimension Planeacion de la Gestion
Administrativa y la Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado “Valles”

SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo 2020; observamos que
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existe una asociacion moderada positiva, teniendo en cuenta que el valor
del coeficiente de correlacion de Pearson es r = ,566, demostrando la una
influencia moderada y significativa entre la dimensién Planeacion y la
Satisfaccion del Cliente en la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito

El Porvenir, provincia de Truijillo, 2020.

El objetivo especifico 2: Determinar el influencia de la dimension
Organizacion de la Gestion Administrativa y la Satisfaccion del Cliente de la
empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de
Trujillo 2020; se presenta en la tabla 8, donde observamos los resultados de
la prueba de correlacibn de Pearson (0,554) evidencian una influencia
moderada positiva, ademas, el valor de significancia calculado (0,000) fue
inferior al formulado (0,05), describiendo significatividad en la relacion entre

estas variables.

El objetivo especifico 3: Determinar el nivel de relacion entre la
dimension Direccién, de la Gestion Administrativa y la Satisfaccion del
Cliente de la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir,
provincia de Trujillo 2020, en la tabla N° 9, se visualizan que El valor del
coeficiente de correlaciéon (0,679), describiendo que existe influencia
moderada positiva, entre la dimensién Direccion y la Satisfaccion del Cliente
en la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de
Trujillo, 2020, ademas el valor de significancia calculado (0,00) fue inferior

al formulado (0,05), describiendo relacién significativa.

Sobre el objetivo especifico 4: Determinar el nivel de influencia de la
dimension Control, de la Gestion Administrativa y la Satisfacciéon del Cliente
de la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de
Trujillo 2020, en la tabla N° 13, se observan gque el valor del coeficiente de
correlacion (0,501) nos describe que existe correlacion moderada positiva,
entre la dimension Direccion y la Satisfaccion del Cliente en la empresa de
calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo, 2020, asi
mismo, el valor de significancia calculado (0,00) fue inferior al formulado

(0,05), apreciandose una correlacién significativa.
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De lo expuesto se evidencia que existe influencia directa y significativa
entre la Gestidon Administrativa, sus dimensiones y la Satisfaccion del Cliente,
coincidiendo con Castafieda (2016) quien en su tesis titulada: La Gestion
Administrativa y su relacion con el Nivel de Satisfaccidon de los estudiantes
en la escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo,
2016, concluye que el Control Administrativo influye y beneficia directamente
en la Confiabilidad que muestran los estudiantes para con el servicio recibido
por parte de la universidad, ya que muestra un resultado del 2,84 con 71%
de muy satisfecho, esto nos muestra que si se ejerce un Control eficiente en

los servicios, nuestros usuarios sentiran confiabilidad con nuestra atencion.
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CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



CONCLUSIONES

1. Se determind que la Gestion Administrativa influye en forma significativa en
la Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito
El Porvenir, provincia de Trujillo 2020, observandose que el valor del
coeficiente de Pearson es r = 0,869; presentandose una correlacion alta
positiva y el valor de significancia calculado (0,000) fue inferior al formulado
(0,05), apreciandose correlacion significativa. Esto nos indica que, Si
implementamos adecuadamente los procesos de la gestion administrativa,
entonces se incrementara el nivel de Satisfaccion del cliente de esta

empresa.

2. Analizando el nivel de la Gestion administrativa de la empresa de calzado
“Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo, se logré identificar
gue mayoritariamente el 78% de los encuestados (39 clientes) lo ubican el
nivel regular, el 6% (3 encuestados), sefialan que es malo y un 16% (8
encuestados), considera que es bueno, esto significa que se debe mejorar el
desarrollo del proceso de la gestiébn administrativa, para que responda en
forma efectiva a las necesidades y caracteristicas del mercado, teniendo en

cuenta la segmentacion y el target al cual se dirige esta empresa.

3. Deldiagnéstico del nivel de Satisfaccion del cliente distribuidor de la empresa
de calzado “Valles” SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo 2020,
se obtuvo que mayoritariamente el 86% de los encuestados, que representan
a 43 clientes, lo ubican en el nivel regular, y el 12% (6 clientes), lo ubican en
el nivel bajo, observandose una predominancia del nivel regular (86%),
resultados que nos indican la necesidad de mejorar los niveles de
Satisfaccion del cliente, por la importancia que tiene el cliente para la

empresa, por ser los responsables de los ingresos y desarrollo empresarial.

4. Se logro determinar que el nivel de influencia de la dimension Planeacion de
la Gestion Administrativa en la Satisfaccion del Cliente es moderada, positiva
y significativa, teniendo en cuenta que el valor del coeficiente de correlacion

de Pearson es r = ,566, deduciéndose que es necesario la mejora del nivel
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de planeacion de la empresa, para establecer estrategias que coadyuven a

mejorar la satisfaccion de los clientes.

. Se determin6 que el nivel de influencia de la dimension Organizacion de la
Gestion Administrativa en la Satisfaccion del Cliente; es moderada y
significativa, de acuerdo a lo observado en la prueba de correlacién de
Pearson (0,554), ademds, el valor de significancia calculado (0,000) fue
inferior al formulado (0,05), describiendo significatividad en la relacién entre
estas variables, aspecto que evidencia la importancia de la organizacion de

una empresa, para optimizar sus niveles de satisfaccion de los clientes.

El nivel de influencia de la dimension Direccién, de la Gestion Administrativa
en la Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado “Valles” SAC., del
distrito EI Porvenir, provincia de Trujillo, es moderada significativa, segun el
valor del coeficiente de correlacion (0,679), ademas el valor de significancia
calculado (0,00) fue inferior al formulado (0,05), describiendo relacién
significativa, evidenciando la importancia que tiene la motivacion y direccién
adecuada en la empresa por el impacto que tiene en los clientes internos y

externos.

El nivel de influencia de la dimension Control, de la Gestion Administrativa
en la Satisfaccion del Cliente de la Empresa de calzado “Valles” SAC., es
moderada significativa, donde se observa que el valor del coeficiente de
correlacion (0,501) y el valor de significancia calculado (0,00) fue inferior al
formulado (0,05), apreciandose una correlacion significativa, resaltando el rol
gue juega el control, para verificar el cumplimiento de lo planeado y ejecutado
y realizar una adecuada retroalimentacién que incida en la mejora de la

satisfaccion de los clientes.
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RECOMENDACIONES

Mantener como politica y estrategia general la constante mejora e innovacion
en la Gestidn Administrativa como herramienta fundamental para logar el

incremento de los niveles de Satisfaccion del cliente distribuidor.

Realizar una planificacion estratégica y participativa, para logar una mejorar
prevision de la oferta e interaccion con los clientes, asi como la atencion

oportuna.

Recomienda que la empresa, se esfuerce por mejorar la organizacion y
utilizar estrategias que les permita dinamizar sus procesos y opciones de

comercializacion a favor de los clientes distribuidores.

Mantenga una politica adecuada de direccién y motivacion del personal, lo
cual inciden en la mejora de la percepcion del publico consumidor.

Monitorear la eficacia de los procesos, para realizar una retroalimentacion

que favorezca una mejor atencion y satisfaccion de los clientes

distribuidores.
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ANEXO N° 01 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Enunciado del Problema

Hipotesis

Objetivo General/ Especifico

Disefio de Investigacién

¢De qué manera influye
la gestibn administrativa
en la satisfaccion del
cliente de Calzados
“VALLES” SAC  del
Distrito ElI Porvenir —
Trujillo, 2020?

La gestion
administrativa
influye
manera
significativa en la
satisfaccion del

de

cliente en
Calzados
“VALLES” SAC
del Distrito El
Porvenir -
Truijillo, 2020, es
directa y
significativa.

Determinar la influencia de la gestion administrativa y la
satisfaccion del cliente de Calzados “VALLES” SAC del
Distrito El Porvenir — Truijillo, 2020.

Analizar el nivel de Gestidon administrativa de la
empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El
Porvenir, provincia de Trujillo 2020

Diagnosticar el nivel de Satisfaccion del cliente de la
empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El
Porvenir, provincia de Truijillo 2020.

Determinar el nivel de influencia de la dimensién
Planeacion de la Gestion Administrativa y la
Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado
“Valles” SAC., del distrito EI Porvenir, provincia de
Trujillo 2020.

Determinar la influencia de la dimensién Organizacién
de la Gestibn Administrativa y la Satisfaccién del
Cliente de la empresa de calzado “Valles” SAC., del
distrito El Porvenir, provincia de Trujillo 2020.
Determinar el nivel de relacion entre la dimensién
Direccién, de la Gestion Administrativa y la
Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado
“Valles” SAC., del distrito EI Porvenir, provincia de
Trujillo 2020.

Determinar el nivel de influencia de la dimensién
Control, de la Gestion Administrativa y la Satisfaccion
del Cliente de la empresa de calzado “Valles” SAC.,
del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo 2020

Donde:

X: Gestidn
administrativa.

Y: Satisfaccion del
cliente.
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ANEXO N° 02 INSTRUMENTO DE INVESTIGACION - |
ENCUESTA PARA MEDIR LA GESTION ADMINISTRATIVA

CUESTIONARIO

INSTRUCCION: El presente cuestionario mide la Gestién administrativa de
la empresa de calzados “VALLES” SAC del distrito EI Porvenir — Truijillo,
2020, para recolectar informacion con fines de investigacion. Se recomienda

marcar con un aspa (X) la respuesta correcta que considere conveniente.
DIMENSIONES / ITEMS 5 4 3 2 1

PLANEACION Siempre R A Casl | \unca
siempre |veces | nunca

1. ¢:Cree usted que la atencion adecuada al cliente se
debe a una buena capacitacion?

2. ¢ Los objetivos que se formulan estan vinculados a una
gestién orientada al cliente?

3. ¢ Existen politicas de atencion al cliente?

4. De existir quejas y reclamos: ¢la empresa lo soluciona
de manera oportuna?

ORGANIZACION Siempre | C2! 2 CEEL e
siempre | veces nunca

5. ¢ Se aprecia una coordinacion entre las diversas areas
de la empresa para una gestion orientada al cliente?

6.¢Los trabajadores de la empresa, demuestran
responsabilidad, en su desempefio de atencion al
cliente?

DIRECCION Siempre casi A Casl | Nunca
siempre | veces | nunca

7.¢Se evidencia un estilo de liderazgo, participativo
orientado al cliente?

8. ¢La empresa se preocupa por las necesidades de sus
colaboradores y clientes?

9. ¢Existe buen nivel de comunicacién entre los
trabajadores, para desarroll.ar sus funciones en
beneficio del cliente?

10. ¢La comunicacion entre los colaboradores, favorece
el trabajo en equipo, para desarrollar sus funciones en
beneficio del cliente?

11. ¢La empresa otorga reconocimiento a sus
trabajadores, por su buen desempefio en la atencién al
cliente?

12. ¢Se aprecia un clima laboral favorable que repercute
en el buen desempefio para cumplir con las
expectativas del cliente?

CONTROL Siempre .CaSI A - Nunca
siempre |veces | nunca

13. ¢Existe un libro de quejas y reclamos que permite la
mejora continua del producto que se ofrece al cliente?

14. ¢La empresa cumple con satisfacer las necesidades
del cliente?
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ANEXO N° 03 INSTRUMENTO DE INVESTIGACION - II
ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

CUESTIONARIO
INSTRUCCION: El presente cuestionario mide la Satisfaccién del Cliente
gue estan orientadas a recabar informacion relacionada al proyecto de tesis.
Se recomienda marcar con un aspa (X) la respuesta correcta que considere

conveniente.

CUESTIONARIO

1) ¢Tiene preferencias por los calzados
para damas de “VALLES” SAC?
2) ¢Volveria a comprar nuevamente
nuestros productos?
3) ¢Recomendaria usted adquirir nuestros
productos?

4) ¢El calzado para damas de “VALLES”
SAC, cumple con sus expectativas?

5) ¢La experiencia de compra en
“VALLES” SAC fue agradable?

6) ¢Con relacion a la atencién recibida de
nuestro personal usted se siente?

7) ¢Conrelacion a la calidad del producto,
usted se siente?

8) ¢Respecto a los modelos y disefios de
calzados para damas con relacion a la
competencia. Usted se siente:

9) ¢La atencién que le brinda el personal
es buena?

10) ¢La comunicacion que le brinda el
personal contribuye a una adecuada
decisién de compra?

11) ¢De tener algun reclamo la empresa
tiene capacidad de respuesta para
solucionarlo?

12) ¢La empresa se preocupa por la
satisfaccion de los clientes?

13) ¢La empresa se preocupa por cumplir
con sus expectativas?

14) ¢Cual es su percepcion respecto a los
modelos y precio de calzados que
brinda la empresa “VALLES” SAC?
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ANEXO N° 04 INSTRUMENTO DE INVESTIGACION - IlI
ENTREVISTA APLICADA AL ADMINISTRADOR

Guia de entrevista

INSTRUCCION: El presente guia de entrevista mide la Gestion

Administrativa que estan orientadas a recabar informacion relacionada al

proyecto de tesis. Se recomienda responder las respuestas.

Gestion Administrativa

¢La empresa tiene programas de capacitacion orientada a un mejor
servicio al cliente?
¢ Los objetivos que se formulan estd de acuerdo a las capacidades de

la empresa y el mercado?

3. ¢Existen politicas de atencion al cliente?

4. De existir quejas y reclamos: ¢la empresa lo soluciona de manera

oportuna?

¢, Su trabajo es coordinado con las otras areas de la empresa?

6. ¢Conoce Ud., sus funciones y responsabilidades para el buen

desempefio de su trabajo?

7. ¢El estilo de liderazgo, que predomina es participativo?

8. ¢Ellider se preocupa por las necesidades de sus colaboradores?

9. ¢Existe una comunicacién interna adecuada que facilita el buen

10.

11.
12.
13.
14.

desempeiio de sus funciones?

¢La comunicacién entre los colaboradores, favorece el trabajo en
equipo?

¢La empresa le otorga reconocimiento por su buen desempefio?

¢ El ambiente de trabajo le motiva a un buen desempefo?

¢Las metas establecidas por areas son accesibles?

¢ La empresa cumple con satisfacer las necesidades del cliente?
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ANEXO N° 05 INSTRUMENTO DE INVESTIGACION — IV
DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

Analizar la Gestion Administrativa de Calzados “VALLES” SAC.

Objetivo

Preguntas de

investigacion

Comentario

Cita de apoyo

Analizar la
Gestioén
Administrativa
de Calzados
“VALLES”
SAC.

¢La empresa tiene
programas de
capacitacion
orientada a un mejor
servicio al cliente
distribuidor?

La empresa esta
pensando en
implementar

programas de

capacitacion.

“No se cuenta con programas
de capacitacion, pero se esta
pensando a implementar a un
corto plazo’.

¢ Los objetivos que se
formulan esta de
acuerdo a las
capacidades de la
empresa y el
mercado?

El cliente es su
principal objetivo para
la empresa.

“Para la empresa “Valles” su
principal objetivo es satisfacer
al cliente brindando producto
de calidad y ha precio justo”.

¢ Existen politicas de
atencion de al
cliente?

Existe un orden, pero
no hay politicas.

“Se lleva un orden dentro de la
empresa, pero no hay
politicas”.

De existir quejas y
reclamos: Jla
empresa lo soluciona
de manera oportuna?

Se absuelven con
facilidad los reclamos y
quejas.

“Se resuelven los reclamos y
quejas de manera oportuna
con los clientes”.

&Su trabajo es
coordinado con las
otras areas de la
empresa?

La empresa delega
responsabilidades en
cada é&rea para la
coordinacion de sus
funciones.

“En la empresa si existe una
coordinacién entre las
diferentes areas se delegan
responsabilidades.”

SEl estilo de
liderazgo, que
predomina es
participativo?

“Valles” si
liderazgo

Calzados
existe un
participativo.

“Puedo decir que la empresa
cuenta con un liderazgo
participativo y comunicativo
entre su equipo de trabajo
brindando  oportunidad de
desarrollo de las ideas de los
colaboradores”.

¢El lider se preocupa
por las necesidades
de sus

El lider si se preocupa
por sus colaboradores.

“En la empresa el lider si se
preocupa por las necesidades
de sus colaboradores
brindandoles oportunidad de

colaboradores? desarrollo dentro de la
empresa’.
La comunicaciébn es
¢ Existe una | directay asertiva por la | ‘En nuestra empresa la

comunicacion interna
adecuada que facilita

empresa y sus
colaboradores.

comunicacion es directa y
asertiva con los colaboradores,
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el buen desempefio
de sus funciones?

esto facilita el cumplimento de
sus funciones”.

¢La  comunicacion “Por supuesto, el trabajo de
Una buena :
entre los L equipo con una buena
comunicacion siempre L
colaboradores, . comunicacion favorece al buen
. favores al trabajo en ~
favorece el trabajo en . desempefio de los
. equipo. ) »
equipo? trabajadores’.
i . “Es de gran importancia
cla  empresa le | La empresa se brinda ~
. reconocer el buen desempefio
otorga reconocimiento y ;
. . de los trabajadores, esto le
reconocimiento  por | motiva a sus : . . .
N . motiva a seguir mejorando dia
su buen desempefio? | trabajadores.

en sus funciones.”

SEl ambiente de
trabajo le motiva a un
buen desempefio?

El ambiente de trabajo
es el adecuado para el
buen desempefio de su
trabajo.

“Los trabajadores cuentan con
un buen ambiente de trabajo
para realizar sus funciones de
manera adecuada y oportuna.”

slLas metas
establecidas por
areas son
accesibles?

Las metas son
accesibles y cumplidas
por cada area.

“Las metas se cumplen por
cada &rea ya que cuentan con
el personal adecuado para el
cumplimento de la produccion
del calzado.”

¢La empresa cumple

con satisfacer las
necesidades del
cliente?

La empresa tiene el
compromiso de
satisfacer las
necesidades de sus
clientes.

“La empresa cumple en
satisfacer con las necesidades
del cliente brindando calzados
de calidad, garantia y precio.”

Entrevista efectuada al Administrador de la empresa.
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ANEXO N° 06 MATRIZ DE BASE DE DATOS

PRUEBA DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO:
CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

“a” de Cronbach

Prueba piloto

Para conocer la fiabilidad del instrumento: Cuestionario de gestiéon administrativa,
se aplico una prueba piloto a 25 clientes de otras tiendas relacionadas al negocio

de calzado, de la ciudad de Trujillo, de acuerdo al detalle siguiente:

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 25 100,0

Casos Excluido?® 0 ,0
Total 25 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Célculo del coeficiente de Alfa de Cronbach

Formula

Dénde:

K: NUmero de items

s?: Varianza de cada item

s?2: Varianza del total de items

> : Sumatoria
k 5 (S2) s
14 2.98 12.94
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a = 14 X (1 — ﬂ) = (0,8292 > 0,75 = Confiable
14—-1 12.94

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,829 14

Conclusion

De acuerdo al calculo realizado, se obtuvo para el instrumento, en total un indice
de confiabilidad Alfa de Cronbach de a = 0,829 (a > 0,75), lo cual indica que el
instrumento: CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA, es confiable.
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PRUEBA DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO:

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

“o” de Cronbach

Prueba piloto

Para conocer la fiabilidad del instrumento: Cuestionario de satisfaccion del cliente,

se aplico una prueba piloto a 25 clientes de otras tiendas relacionadas al negocio

de calzado, de la ciudad de Trujillo, de acuerdo al detalle siguiente:

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vélido 25 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 25 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Calculo del coeficiente de Alfa de Cronbach

Formula
k S?
o= X l—Z
k-1 S;
Dénde:

K: NUmero de items

s?: Varianza de cada item

s2: Varianza del total de items

> : Sumatoria
k 5 (S2%) s
14 2.22 11.28
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a = 14 X ( — ﬂ) = (0,8761 > 0,75 = Confiable
14—-1 11.28

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,876 14

Conclusion

De acuerdo al célculo realizado, se obtuvo para el instrumento, en total un indice
de confiabilidad Alfa de Cronbach de a = 0,825 (a > 0,75), lo cual indica que el
instrumento: CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE, es confiable.
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ANEXO N° 07 MATRIZ DE BASE DE DATOS

GESTION ADMINISTRATIVA

GESTION
ADMINISTRATIVA

44
44
a7
44
18
49
45
41

46
43
46
45
41

50
39
45
53
50
13
16
44
a5
40
a7
43
44
44
36
44
a7
13
39
16
a5
38
40
50
49
15
35
54
40
42
36
42
)
39
11

40
18

14

Control
13

12

Ll

10

Direccion
3

8

COrganizac
icn

Planeacion

10

12
13
14
15
16
17
18
13
20
21

2z
23
24
20
26
27
23
23
30
3

32
33
34
35
36
a7
1]
33
40
1

42
43
44
45
45
47
43
43
B0
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ANEXO N° 08 MATRIZ DE BASE DE DATOS

SATISFACCION DEL CLIENTE SITRIBUIDOR

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Toral

46
45
418
45

51
48
45
43
a7
45
44
43
38
5

11

45
5

o7
44
43
4z
46
11

16
40
44
45
37
4z
48
44
41

45
a7
39
39
48
a7
47
37
a7
43
4z
36
44
51

40
4z
11

16

Factores

01 (12 13|14

3

-

Mivel de
satisfaccion

8

T

Beneficios

10
1
12
13
14
15
16
17
18
13
20
oy

22
23
24
25
26
)
28
23
a0
|

32
33
34
35
36
a7
35
33
40
41

42
43
44
45
4K
47
43
49
B0
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ANEXO N° 09 SOLICITUD PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION

SOLICITO: Permiso para realizar Trabajo de Investizacidn

SEROR: VALLES MENDEZ, RAUL ALEIANDRO

ADMIMISTRADOR DE LA EMPRESA DE CALZADOS “"WALLES" SAC

Yo, Yarixa Suarez Mena, identificada con DNI N® 74696713 vy
Esperanza Vasguez Mendoza con DNI N° 41741148 Ante Ud.

Respstucsamente me presento y SXpongo:

Que, habiegnde  culminade lz  carrerz  profesional  de
ADMINISTRACION en |3 Universidad Privada antenor Orregn, solicite 3 Ud. Permiso para realizar
trabzjo de investigacidn en su empresa sobre “GESTION ADMINISTRATIVA ¥ SU INFLUENCIA EN

L& SATISFACCION DEL CLIEMTE DE CALZADOS “WALLES™ SAC “para optar el grado de Titulacion.

POR LO EXPUESTO:
Ruego 3 usted acceder 3 nuestra solicitud.

Trujilla, 01 de octubre del 2020

%
2t

Yariga suarez Mena Esperanza Vasquez Mendoza
DI N® 74696713 DMl N® 41741148
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ANEXO N° 10 CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA

CARTA DE AUTORIZACION

VALLES

SENOR: DR. JOSE ALFREDO CASTANEDA NASSI
Decano de la facultad de ciencias economicas
Universidad Privada Antenor Orrego

PRESENTE,
De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a su despacho para saludarlo muy cordialmente y al mismo tiempo comunicar
gue en mi calidad de ADMINISTRADOCR de la empresa CALZADOS VALLES SAC, con numero de
Ruc 10420653404 AUTORIZO a los bachilleres SUAREZ MENA, YARIXA ERESVITA con DNI N°
74696713 y VASQUEZ MEDINA, ESPERANZA ISABEL con DNI N° 41741148; a utilizar informacion
de la empresa para la realizacion de su trabajo de investigacion denominado “GESTION
ADMINISTRATIVAY SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE CALZADOS “VALLES”
SAC DEL DISTRITO EL PORVENIR — TRUJILLO, 2020". El estudiante asume que toda la
informacion y el resultado del proyecto sera de uso exclusivamente académico. La informacion
}/ resuitados que se obtenga podra llegar a convertirse en una herramienta didactica que apoye

a la formacion de los estudiantes de 1a Facultad de Ciencias Economicas.

Atentamente
VALLES MENDEZ RAUL ALEJANDRO
DNI N° 42065340

€ :-:_:'y;tv/l

':—-4-"— o
TV o7 POR DOMNDE TU VAYAS
| s

- - = " )

X - o o \\m'\f

= NEERE o
5 I :";
fn \'I':'./ £
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ANEXO N° 11 VALIDACION DE EXPERTOS

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO S

TITULD: Gestien Admvnistoativa y Su Influsncis &n = Satsisccisn dal diente de Caizados “valles® SAC del Distito 1 Forvenir — Trolio, 2020

Oibjetivo general- Determinar 13 Inuencla de 13 gestiin adminkstrativa y 13 ealistaccion del clienie de Calzados “VALLES" 2AC de
Distrie El Porsenir — Trufllo, 2020.

Hipdtesla

L3 gestitn sdminlsiratva Influye de manera significativa en 13 salisfacoion tel clents en Carados “WALLES" SAC del Distita EI
Porvenir — Trujllio, 2020, o6 directa y significativa,

Juaz exparta: Mp. Jullo Alberto Alofres Hermnandez
Grado scadamico del experto: Maglater en Negoclos

Flrma:
Fecha de revieldn: 2411/2020

Rezapzicn | Thna Tiana Tians
varistiag [ imsneionas claray oofarenola | oonErsnsa ocharanals
Concaphusiss ] Indinsdomc ITEME prasica o o o=on A oon la fObcarvanlonsg
Caisgoran |inglordoras |dimenslaass | wardabis
B | WD B =D |3l ND El o]
"] LCrescaies sus e mistoiin acecaads
Flan gz a chenim dairbuidz: ae cebe @ e e X X x
desarmpefi PR T T et
| il=s cisirecs pus am ‘oemales i
Formruiacan simzuindon v geaidn orienieds o e X X x
BEITION Flarmamianty| 3= chietvos = vim ade e iz
ADKIMI ETRATTVA|
3] (Exaisn policm &8 miencin @
climrrin dai=buidn:T
5] Os sowss gomes y sssia=czx e
Frilices aTyTEEE b= mslusicram R TATECR x X x =
egortunaT
E: LSEEprecE orm ot atite ey
- o WS GrEET S B ETONEIE CETE LR
:g:rll:b_émﬂjd: peatidn cririnciy ol cmciw | X x X x
L BT
Cmanizackin
F: ilos TmtsjEcooms e In sToowam,
demuarie- r|aporascliced, =7 owc
Fundones: smaEroeE sk omwtoie o etk | X x X X
L BT
[Tl L5= woidence un exblo <@ kCermogo,
paricpeivz oosTEdn B CEtis
L BT
. 3] ilm mTpeam 3 preccupE  por
Lideraga IWEATEIET WD TECEDIECET o 3.T * £ X *
=z ezcradzre ¥ HE R E
dai-bucosaT
E: LEzizis zuss nhel de coTenicacids
aiw (= TEzmEcooel, ok |
saanrrs Lar qun funsiznan an sasefss
il chanis Sipsuzoe T
_ Comunicecion v e omunEmciin | wi (= X X X x
Direcdian coeborador, Twecreos W rECET 8
szuzs parm afafEcet mE SeTarEy
del chenim diwriouicor?
1) ilm WTpTEER 1 ologe
rezzrEzreasic s no e be adsren, par
et dnaEToelE i elensin g
climrrin dai=buidn:T
Wiothveckin oz | se mprecis un cima nscrmd feceabie | X x X x
n-E "apEtTLie B © Dusn cEmTIET
DR Sumplr zIn I Eccasinivmn e
R Lk B Ha i
"I LEzoiw un | END o SuEEm p CEsETIsE
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Varlables
Concapfuales

Dimanaiona

30
Categorias

Indicadores

ITEMS

Radacclin
clara y
preclza

Tlena
coherencla
con log
Indlcadores

Tlena

coherencla [coherencla

caon ka8
dimenalanes

Tlene

con la
varlable

|Obeervacionas

3

NO

3l RO

8l RO

3l | NO

EATISFACCION
DEL CLIEWTE

Seneficios

Lealtad ded
clianiz

;TEne  preferencias  par  los
C3lZ3n0s Pars 0amas de “WALLES

SACT

iMolverla @ comgrar nuevamente
nuesings produchas?

Dituskan
qgratulta

iRecomendara  usted
MueslroE praductos?

adquirlr

Mivel de
Eallsfacciin

Expecialiva

;B calzado para damas “VALLES®
SALC, :IJI'I1|:1E COmEus EIFEHEJHEE?

Experlencia

;L3 experencia de compra en
“WALLES" SAC fue agradable?

Eatisfacckin

el

7

£Con relacion a 3 atenckin reciokda
de nuestra personal usted Be
lente?

JCon relackin 3 la calldad del
productn, usied Ge slenie?

i FESDECio 3 o6 modelos v disefios
de caliasos par damas con
relaciin a 13 competencla. ;Usted
&8 Blente?

Fatlones

Factor
numang

10}

;L3 atencidn mue le bAndz el
personal 85 buena?

;L3 comunicacian que ke brinda el
personal  confrbuye @ un@
alecUada tecisian de compra’

Factor
organizative

) iDE  tener

slgin  reclamo |2
empresa  Hene capackad  de
respUesla para solcionara?

| jL3 empreEa se PrEOCURE por |3

ealisTacaion de s cllemes?

Faciar g2
Eiuaciin

| L3 empresa se preocupa por

cumgli can sUE expectziivas?

| {CUAl 85 5U percepcitn respects 2

Ioz modeios ¥ precio oe calzados
qUe brinda 13 empresa “WALLES
ZACT
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COMNSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO
{GUIA DE ENTREVISTA)

Yo, Julic Alberto Albitres Hemandez con DMl M.® 18109073, Magister en Megocios de
profesion Lic. en Administracion, desempefiandome actualmente como Docente en la escuela
profesional de la Universidad Privada Antenor Orrego en Administracion.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento:
Gui ist
INSTRUCCION: El presente guia de entrevista mide la Gestion Administrativa que estan

orientadas a recabar informacion relacionada al proyecto de tesis. Se recomienda responder las
respuestas.

|. Gestion Administrativa

1. ;Laempresa tizne programas de capacitacion orientada a un mejor senvicio
al cliente?

2. :Los objetivos gue se formulan estd de acuerdo a las capacidades de la

empresa v el mercado?

i Existen politicas de atencion de atencion al cliente?

De existir quejas v reclamos: ;la empresa lo soluciona de manera oporfuna?

i5u trabajo es coordinado con las otras areas de la empresa?

i Conoce Ud., sus funciones vy responsabilidades para el buen desempefio

de su frabajo?

¢ El estilo de liderazgo, gque predomina es participativo?

£El lider se preocupa por las necesidades de sus colaboradores?

i Existe una comunicacion intema adecuada gue facilita el buen desempefio

S

=

de sus funciones?
10. ;La comunicacion entre los colaboradores, favorece el frabajo en equipo?
11. ;La empresa le otorga reconocimiento por su buen desempefio?
12. ; El ambiente de trabajo le motiva a un buen desempefio?
13. ;Las metas establecidas por areas son accesibles?
14. ;La empresa cumple con satisfacer [as necesidades del cliente?

W
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Tema de investigacion: Gestion Administrativa y su Influencia en la Satisfaccion del cliente de

Calzados “Valles" SAC del Distrito El Porvenir — Trujillo, 2020

Objetivos de investigacion:

Analizar el nivel de Gestion administrativa de la empresa de calzado “Valles” SAGC., del distrito El
Porvenir, provincia de Trujillo 2020,

Diagnosticar el nivel de Satisfaccion del cliente de la empresa de calzado “Valles" SAC., del distrito
El Porvenir, provincia de Trujillo 2020

Determinar €l nivel de influencia de la dimension Planeacion de la Gestion Administrativa v la
Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado *Valles” SAC., del distrito EI Porvenir, provincia
de Trujillo 2020

Determinar la influencia de Ia dimensicén Organizacion de la Gesfion Administrativa y 1a Satisfaccion
del Cliente de la empresa de calzado “Valles™ SAC | del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo
2020.

Determinar €l nivel de relacion entre la dimensidon Direccian, de la Gestion Administrativa v la
Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado *Valles™ SAC., del distrito EI Porvenir, provincia
de Trujillo 2020.

Determinar &l nivel de influencia de la dimension Control, de la Gestion Administrativa v la
Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado *Valles™ SAC., del distrito EI Porvenir, provincia
de Trujillo 2020

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

ML
CRITERIOS A EVALUAR | DEFICIENTE | DEFICIEMTE| REGULAR BUENC | EXCELENTE

1. Claridad X
2. Objetividad
3. Actualidad

4. Articulacion con los
objetivos

3. Suficiencia
§. Consistencia

o I e S e 4

7. Coherencia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los 24 Dias delmes de
noviembre del 2020

Grado Académico - Magister en Negocios

DMl 18109073 Lf? 3
Eszpecialidad - Administrador de empresas ; _ |
E-mail : jalbifresh 1@upao.edu.pe g
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

TITULCE Gestitn Administrative 3 su Influencia an &= Satstaccian del diant= de Caizados “valias® 240 del Distrts £1 Pordenir — Tralio, 2020

Cibjatlvo ganeral: Detzmminar 13 In9uencl de 12 gestitn sdminiiraiiva y 13 satistacelon oal clisnz de Calzados “WALLES" SAC del
Distrie El Porvenir — Truflie, 2020,

Hipdtasla:

L& gestin administrativa Infuye de manera signifeativa en 13 satisfaccion el cliznie en Calzados “WALLES® SAC del Distriio )
Porveni - Trulllo, 2020, e directa ¥ slgnificativa,

Juez experta: Dr. Manus| Eduardo vilca Tantapoma
Grado scadémice del experto; Doctor en Adminkstracidn

Flrma:
Fecha de revieldn: 24M1/2020

&

Rszapaitn Thana Thana Tians
varisbla Cimsnclons claray oofarencla | coharencla ooharenals
Concapluzes [=] il sschoire & ITEME ] oo los oo A oon e |Obcarvanioneg
Crtegorian |ingloedoras |dimeaskass | wardabis
B | WO m LK HO El MO
"] LCresczisc sus ln pieroiin edecoede
Flan o= = cheris dairiucer ae dete oo | % % %
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QEITION [STR—— Y w2 atetu ot
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EE Tl
[Tl L5= wvderce on mds oe boermIgn,
parizcpeivs oieTmEn B Casie
dami=buidiosT
- ] ilm mTpwam 38 recCugE por
Lideeazga minEcer W necwncmdsa de 3w * ® ® *
== aizcradcre ¥ sw-ina
LR BT L
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dwammz Ler 2um fumcicnas an be-eficic
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- I g . = 0 ilm EoTUnER SN i [
Dirzzciin sz aiorasicr, ‘wecrecs @ mizags e
Wzupo, parE aniafecw” mm ceTencdea
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Varlables
concaptuaies

Dimangiona

80
Catagorias

Indicadoras

ITEMS

Redaccldn
clara y
preclsa

Tlens
coharencla
con log
Indicedores

Tlena

coherencla |coherencla

con kag
dimenalones

Tlene

con la
varlablg

|Obeervacionsg

3l

NO

3l NO

Hl HO

5l | HO

EATISFACCION
DEL CLIENTE

Beneficios

Lealtad ded
clienie

o

| gTENE prefErEnCiaE por los

calzanos pars damas de “VALLES®
ALY

iMaolverla @ comprar nuevamente
MUESIIE praguctos?

Difusian
qratufia

iREcomendana  usted  adquinr
nUestroE productos?

Mlvel de
Eallsfaccion

Expectaliva

o

21 Calzadn pars damas “VALLES®
AL, BUMpIe cON 5US expecizivas?

Experlencia

£

iLa ewperencia de compra en
WALLEE" SAC fue agradable?

Satlsfacckin

B

7

£ Con relacion a 13 atenckin recibkla
de nuestro perzonal usted Ee
clente?

;Con relacin 3 la calldad del
progucto, usted 6e Slenie?

;REspecio 3 ke modelos y disefics
de calzados para damas con
relasian 3 13 competencla. ;Usted
£& Blente?

Factones

i3 atencidn mue le binda el
personal es bugna?

| ¢L3 comunicaciin que ke brinda el

personal - contrbuye @ una
adecuada deciskin de compra?

Factor
arganizative

} iDe tener algin reclamo 1@

EmpreEa  tene capackad de
TEspUEEta para salucicnario?

;L3 emgresa se preccupa por la
eatisTaccian de s clientes?

Facdor de
GHUaCion

13}

14)

i3 empresa e preocupa par
cumgIr 53N 3UE SXpRCiEvaET

£ CUAl 85 5U pertapeltn respecio &
los modelos y precio e calzados
que brinda 13 emprasa “VALLES"
ZAC?
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CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO
(GUIA DE ENTREVISTA)

Yo, Manuel Eduardo Vilca Tantapoma con DNI N.* 17936558, Doctor en Administracion de

profesion Lic. en Administracion, desempefiandome actualmente como Docente en la escuela

profesional de la Universidad Privada Antenor Orrego en Administracion.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento:

Gui )
INSTRUCCION: El presente guia de enfrevista mide la Gesfibn Administrativa que estdn

orientadas a recabar informacion relacionada al proyecto de tesis. Se recomienda responder las

respuestas.

I. Gestion Administrativa

1.

L A

;La empresa tiene programas de capacitacion orientada a un mejor servicio
al cliente?

;Los objetivos que se formulan esta de acuerdo a las capacidades de la
empresa y el mercado?

; Existen politicas de atencion de atencion al cliente?

De existir quejas y reclamos: ;la empresa lo soluciona de manera oportuna?
43U trabajo es coordinado con las otras areas de la empresa?

i Conoce Ud., sus funciones y responsabilidades para el buen desempefio
de su frabajo?

;El estilo de liderazgo, que predomina es participativo?

i Ellider se preocupa por las necesidades de sus colaboradores?

¢ Existe una comunicacion interna adecuada que facilita el buen desempefio

de sus funciones?

10. jLa comunicacion entre los colaboradores, favorece el frabajo en equipo?

11. jLa empresa le otorga reconocimiento por su buen desempefio?

12. ; El ambiente de trabajo le motiva a un buen desempefio?

13. jLas metas establecidas por dreas son accesibles?

14. jLa empresa cumple con safisfacer las necesidades del cliente?
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Tema de investigacion: Gestion Administrativa v su Influencia en la Satisfaccion del cliente de

Calzados “Valles” SAC del Distrito El Porvenir — Trujillo, 2020.

Objetivos de investigacion:

Analizar el nivel de Gestion administrativa de la empresa de calzado *Valles" SAC., del distrito El
Paorvenir, provincia de Trujillo 2020.

Diagnosticar el nivel de Satisfaccion del clients de la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito
El Forvenir, provincia de Trujillo 2020.

Determinar el nivel de influencia de la dimension Planeacion de |a Gestion Administrativa v la
Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado “Valles” SAC., del disfrito EI Porvenir, provincia
de Trujillo 2020.

Determinar la influencia de la dimension Organizacion de la Gestion Administrativa y la Satisfaccion
del Cliente de la empresa de calzado “Valles™ SAC., del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo
2020.

Determinar el nivel de relacion entre la dimension Direccion, de la Gestion Administrativa v la
Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado “Valles” SAC., del disfrito E| Porvenir, provincia
de Trujillo 2020

Determinar el nivel de influencia de la dimension Control, de la Gestion Administrativa v la
Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado “Valles” SAC., del disfrito El Porvenir, provincia
de Trujillo 2020.

Luago de hacer las observaciones pertinentes, pusdo formular las siguientes apreciaciones:

+

MUY
CRITERIOS A EVALUAR DEFICIENTE DEFICIENTE| REGULAR. | BUENO | EXCELENTE

. Claridad X

. Objetividad

. Actualidad

_ Articulacion con los
objetivos

. Suficiencia

6. Consistencia

7. Coherencia

| L [P |

n

s el B R [

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los 24 Dias del mes de
noviembre del 2020

Grado Académico - Doctor en Administracion

DI - 17926558

Especialidad - Administracion 3
E-mail : evilcat@upao.edu.pe
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FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

TITULD: G=sitn Adm nistrativa y su Influencia &n la Sabstsccldn del di=nie de Calzados “valles® 2AC del Distribo E1 Porvenir — Togfllo, 3020

Objativo general: Determinar 13 Infuencta de 13 gestitn adminktrativa ¥ 13 satistaccion oel clientz de Calzados “VALLES® SAC del
Cistrite El Porsenir — Tupllo, 2020

Hipatesle
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CONSTANCIA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO
(GUIA DE ENTREVISTA)

Yo, Royer Anthony Mendoza Otiniano con DNI .2 41051388, Magister en Administracion

de profesion Lic. en Administracion, desempenandome actualmente como Docente en la escuela

profesional de la Universidad Privada Antenor Orrego en Administracion.

Por medio de |a presente hago constar que he revisado con fines de validacion e instrumento:

i )
INSTRUCCION: El presente guia de entrevista mide la Gestibn Administrativa que estan

orientadas a recabar informacion relacionada al proyecto de tesis. Se recomienda responder las

respuestas.

|. Gestion Administrativa

1.

=

iLa empresa tiene programas de capacitacion orientada a un mejor senvicio
al cliente?

iLos objetivos que se formulan esta de acuerdo a las capacidades de la
emprasay el mercado?

i Existen politicas de atencion de atencion al cliente?

De existir guejas y reclamos: ;la empresa lo soluciona de manera oporiuna?
i5u trabajo es coordinado con las ofras dreas de la emprasa?

i Conoce Ud., sus funciones v responsabilidades para el buen desempefio
de su frabajo?

iEl estilo de liderazgo, que predomina es participativo?

8. iEllider se preocupa por las necesidades de sus colaboradores?

. Existe una comunicacion interna adecuada que facilita el buen desempefio
de sus funciones?

10. ;La comunicacion entre los colaboradores, favorece el frabajo en equipo?

11. ;La empresa le otorga reconocimiento por su buen desempefio?

12. ; El ambiente de trabajo le motiva a un buen desempefio?

13. ;Las metas establecidas por dreas son accesibles?

14. ;iLa empresa cumple con satisfacer las necesidades del cliente?

£ 7
Pl ¥ T R
¢
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Tema de investigacion: Gestion Administrativa y su Influencia en la Satisfaccion del cliente de

Calzados “Valles" SAC del Distrito El Porvenir — Trujillo, 2020

Objetivos de investigacion:

Analizar el nivel de Gestion administrativa de la empresa de calzado “Valles” SAC., del distrito El
Porvenir, provincia de Trujillo 2020,

Diagnosticar el nivel de Satisfaccion del cliente de la empresa de calzado “Valles” SAGC., del distrito
El Porvenir, provincia de Trujillo 2020.

Determinar €l nivel de influencia de la dimension Planeacion de la Gestion Administrativa v la
Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado “Valles® SAC., del distrito El Porvenir, provincia
de Trujillo 2020.

Determinar Ia influencia de 1a dimension Organizacion de la Gestion Administrativa v 1a Satisfaccion
del Cliente de |la empresa de calzado “Valles™ SAC | del distrito El Porvenir, provincia de Trujillo
2020

Determinar €l nivel de relacion enfre la dimension Direccion, de la Gestion Administrativa v la
Safisfaccion del Cliente de la empresa de calzado *Valles™ SAC., del distrito El Porvenir, provincia
de Trujilla 2020.

Determinar &l nivel de influencia de la dimension Control, de la Gestion Administrativa v la
Satisfaccion del Cliente de la empresa de calzado “Valles® SAC., del distrito El Porvenir, provincia
de Trujillo 2020.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:

hLr
DEFICIEMTE

1. Claridad X
2. Objetividad
3. Actualidad

4. Ariculacion con los
objefivos

5. Suficiencia
&. Consistencia

CRITERIOS A EVALUAR DEFICIENTE | REGULAR| BUEND | EXCELENTE

L I - - B

7. Coherencia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los 24 Dias delmes de
noviembre del 2020

Grado Académico : Magister en Administracion

DI - 41051388

Especialidad - Administracin A ipeslandse.
E-miail : mmendozai@upao.edu.pe
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ANEXO N° 11

Administrador de la empresa — Raul Valle

Br. Suarez Mena, Yarixa Eresvita

Br. Vasquez Medina, Esperanza Isabel
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Capital Humano
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Materiales y quipos
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