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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulada: “Andlisis de la gestion administrativa y
atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho-2019. Cuyo
objetivo general fue determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y atencion
al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019. En donde se
recurrié a las teorias de Miinch (2014) respecto a la variable gestion administracion con sus
respectivas dimensiones como la planeacién, organizacion, direccion y control para Fernandez
y Motto (2014) en relacion a la variable atencién al cliente con las siguientes dimensiones como
la acogida, empatia y la despedida. La metodologia utilizada es de tipo aplicada, de nivel
descriptivo correlacional, con un disefio no experimental transversal, se utilizé una muestra
cenal de 75 colaboradores de dicha empresa, las cuales se aplicO mediante una encuesta que
consta de 60 preguntas con escala Likert, la informacion recolectada fue procesada mediante el
programa SPSS versién 25.

Finalmente, se concluye que existe una relacion moderada entre la variable gestion
administrativa y atencion al cliente, segin el estadigrafo de Rho de Spearman alcanzé
(Rho=0.517; Sig. (Bilateral)=0.000 (p <0.05)). Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.

Palabras clave: Planeacion, empatia, eficiencia, objetivos, rapidez.
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ABSTRACT

The present research paper entitled: "Analysis of administrative management and
customer service in the company Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho-2019. Whose
general objective was to determine the relationship between administrative management and
customer service in the company Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho - 2019.
Miinch's theories (2014) regarding the management variable administration with its respective
dimensions as planning, organization, direction and control for Fernandez and Motto (2014) in
relation to the customer service variable with the following dimensions as reception, empathy
and dismissal. The methodology used is of an applied type, of correlational descriptive level,
with a non-experimental transverse design, aenal sample of 75 collaborators of this company
was used, which was applied by means of a survey that consists of 60 questions with Likert
scale, the information collected was processed through the SPSS program version 25.

Finally, it is concluded that there is a moderate relationship between the administrative
management variable and customer service, according to Rho de Spearman’s statistician
(Rho=0.517; Sig. (Bilateral)=0.000 (p <0.05)). Therefore, the null hypothesis is rejected and the
alternate hypothesis is accepted.

Keywords: Planning, empathy, efficiency, objectives, speed.
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Actualmente, los diferentes tipos de organizaciones estdn en la busqueda de medicién de la

eficiencia y eficacia, con el objetivo de lograr m&xima diferenciacion, excelencia y
calidad de sus productos y servicios que ofrecen en el mundo de los negocios, con la
finalidad de lograr la sostenibilidad y rentabilidad frente a su competencia, gestionando
y liderando estratégicamente la gestion administrativa y atenciéon al cliente, debido a esto
las empresas se preocupan por optimizar el tiempo de atencion con el objetivo de

satisfacer las expectativas del cliente.

En cuanto a nivel internacional, hacemos referencia para contrastar lo mencionado a los

Segun,

siguientes autores: De acuerdo con Tychyk, Riabchenko y Popivniak (2018), explicaron
que: la gestion administrativa; tiene un carécter sistematico, ordenado y continuo para
el crecimiento y desarrollo de una organizacion, con el objetivo de lograr resultados
eficientes, cuando una administracion es desordenado, insuficiente, falta de liderazgo y
sin visién a futuro conlleva a un resultado ineficiente. Es decir, las empresas no llegan a
lograr resultados 6ptimos, ya que, la administracion que estan ejecutando no es efectiva
(p.345). Citando a Danshiina y Britechnko (2017), escribieron un articulo y explicaron
que: la administracion ejecuta un modelo integrado, estructurado y jerarquizado, el cual
garantice la calidad de las actividades realizadas, permitiendo lograr una direccion méas
Optima en relacidn a los resultados de la empresa. Si en caso no fuese asi, sera necesario
replantear y estructurar el proceso para lograr un sistema eficiente (p.113).

Van Tonder y De Beer (2018), mencionaron lo siguiente: Cuando nos referimos al
consumo de los productos y satisfaccion del cliente, basicamente estamos hablando de
la previa evaluacion que realiza el cliente antes de tomar la decision de comprar, si
cumple con las expectativas esperadas y que valor agregado puede dar aquel producto,
tomaran la decision de compra (p.11). Recordemos que el cliente o consumidor estara
satisfecho cuando supere y cumpla con las expectativas que espera. Por consiguiente, el
servicio al cliente es muy importante ya que constantemente se evalla la rapidez del
servicio, ya sea, en relacion a un pedido de un producto. Es fundamental el tiempo de
entrega, el servicio debe ser rapido; por lo tanto, el cliente se sentira satisfecho con la
atencion, si en caso no fuera de esta forma, el cliente no aceptara el producto, y es donde
se genera reclamos, devoluciones y la insatisfaccion por parte de ellos. Por lo tanto, se

debe evitar las devoluciones y resolver rapidamente los problemas generados.
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A nivel nacional, tenemos como ejemplo los problemas frecuentes que acontece dia a dia, por
mas que se ha tratado de mejorar el nivel de calidad hasta hoy no se ha logrado. Como
resultado, ya a lo mencionado; sin duda, tanto en las instituciones publicas y privadas
como: La Reniec, los seguros sociales (Essalud), Municipalidades, bancos y
restaurantes. Este problema acontece diariamente y no estan tomando la importancia de
que es necesario cumplir con la filosofia que adoptan las organizaciones; que es
garantizar el nivel de calidad de atencion y cumplir las expectativas que uno espera. Para
Efthymiou et al (2019). La calidad de servicio es la estrategia de una organizacion para
lograr el éxito, ser competitivo a su entorno en donde esté posicionado (p.4). Ademas,
Naoui (2012), quienes explicaron lo siguiente: el servicio que se brinda debe ser
importante con un minimo tiempo de atencidn y a su vez evaluar el rendimiento de forma
eficiente, dado que debe ser una preocupacion muy importante para las empresas para

ser competitivos frente los demas. (pp.786-801).

También, la atencidn al cliente, tiene como objetivo suministrar rapidamente los pedidos
solicitados, optimizando el tiempo de entrega sin demoras, logrando satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente. Como dice, Kulyk, Michalowsha y Kotylak
(2017), quienes sefialaron que la atencidon es eficiente y de calidad, la empresa logra
mayor rentabilidad en sus ventas y una ventaja competitiva. Finalmente, quienes toman
la decision son los clientes siempre y cuando haya logrado su expectativa y mediante
ello haran la publicidad para atraer mas clientes. Por otra parte, la atencion al cliente es
vital e importante para que el consumidor y el cliente vuelva fidelizado a comprar, muy
aparte de ello las empresas no estan poniendo mayor énfasis en la mejora de sus
procesos. Recordemos, si el cliente no vuelve es porque ha tenido mala experiencia

durante el servicio recibido (p.208).

Por ultimo, si una organizacion no tiene un registro de control de cuantos clientes van a
consumir no sabra cuantos de ellos han pedido, sabemos que los clientes observan la
calidad de atencion y producto; si no cumplieran con las expectativas que esperan,
simplemente no regresaran y perderan la imagen corporativa para los futuros clientes.
Asimismo, hoy en dia las empresas dependen de los clientes, sin ellos no pueden

sobrevivir ni generar rentabilidad y menos ser competitiva en el mercado.
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A nivel local, la empresa especializada en el rubro de pollos y parrillas esta segmentado en los
diferentes distritos de Lima, aproximadamente con 24 locales. La presente investigacion
tomo6 como referencia a los locales del distrito de San Juan de Lurigancho. Por lo tanto,
es importante evidenciar los problemas mas frecuentes y recurrentes que afecta
negativamente el crecimiento de la organizacion. En primer lugar, desde el punto de
vista administrativo, se analiza que la gestion administrativa que realizan los lideres no
guarda coherencia con los resultados obtenidos; no cumplen con los objetivos
establecidos en los planes, ya que mensualmente se les asigna metas que no han sido
totalmente satisfactorios, las ventas en el afio 2016 representan el 32% con un total de
s/. 210,153.80 soles; el afio 2017 el 34% por un s/. 224,154.50 soles y el afio 2018 el
34% por un total de s/. 225,127.40 soles, la cual significa que no ha habido un incremento

significativo entre los afios (ver en el Anexo 8).

En segundo lugar, respecto a la atencion al cliente, mencionamos el tiempo de demora para la
entrega del pedido; que representan el 38% un total de 48 clientes en el afio 2016, en el
2017 el 34% equivale a 40 clientes, y el 36% representa a 45 clientes en el afio 2018;
con un promedio de horas de espera de 20 minutos a 25 minutos,; respecto a los
productos devueltos por los clientes contamos con la siguiente informacion en el 2016
con un 27% que equivale a 35 veces, en el 2017 y 2018 representa el 32% con un total
de 38 a 40 veces, es importante observar y analizar la atencidn que reciben los clientes,
en este caso se percibe que los clientes no sienten la acogida por parte de la empresa,
ademas indican que la insatisfaccion de los clientes, en el afio 2016 representa el 35%
por un total de 45 clientes, en el 2017 el 34% por 40 clientes y en el afio 2018 el 32%
por un total de 39 clientes, quienes demostraron su insatisfaccién durante la atencion

que recibieron por parte de los anfitriones de servicio. (Ver en el anexo 08).

En sintesis, estos se generan por falta del personal, por duplicidad de funciones en el area de
produccién, por incomodidad del cliente, por la calidad de productos que no cumplen
con las expectativas del cliente; esta claro que no es eficiente, si los productos contintian
con baja calidad continuaran con las devoluciones en mayor cantidad. Por lo tanto, de

acuerdo a la idea expuesta anteriormente se plantea el siguiente objetivo de determinar
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la relacion que existe entre la gestion administrativa y atencion al cliente en la empresa

Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.

En relacién a los trabajos previos, a nivel internacional mencionamos los siguientes autores:
Loza (2016). En su tesis “La gestion administrativa y la calidad de los servicios en el
gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Mera”. Para obtener el titulo de
Ingeniera en Administracion de Empresas y Negocios en la Universidad de Regional
Auténoma de los Andes, Ecuador. El objetivo fue determinar estrategias entre la variable
gestion administrativa y con variable calidad de servicio. Su teoria de sustento es Mora
& Lazzo quienes definieron como: un conjunto de fases que permite desarrollar las
actividades de forma sistematizada con la finalidad de cumplir los objetivos mediante la
aplicacion de los procesos administrativos y Kaoru Ishikawa planteo; son estandares de
calidad que ayudan a las empresas a diferencias en relacion al producto o servicios que
brinda. Su metodologia empleada es tipo aplicada, descriptivo correlacional y disefio no
experimental transaccional. Conformado por una poblacion de 60 empleados

administrativos.

El tesista concluye, demostrando que existe una relacién significativa entre las variables
mencionadas segun la prueba Rho Spearman=0.563, con sig. =0.000. El aporte de esta
investigacion consiste, en aplicar las mejores estrategias para mejorar la calidad de
atencion, en donde da entender que tan importantes es la atencién al usuario y lo cual

me permite ampliar mi investigacion y mejorar las deficiencias presentes.

Garcia (2015). Cuyo titulo es “Gestion administrativa y su incidencia en la calidad del servicio
de la empresa de transporte de pasajeros flota Bolivar”. Para obtener el titulo profesional
de Ingeniero en Gestion Empresarial de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Con
el objetivo de establecer los procesos de la gestion administrativa y su incidencia en la
calidad del servicio de la Cooperativa de transportes de pasajeros flota Bolivar de la
ciudad de Quevedo. El autor tomd como sustento de Harrintgton, Burgwall definio que;
es un proceso que significa la asignacion correcta de los recursos de una organizacion la
cual permitird lograr eficientemente los objetivos y la calidad de servicio y Reyes,

Moreno definié son un conjunto de actividades que permite la demanda de un producto
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0 servicio para satisfacer las necesidades de los clientes. La metodologia empleada en la
investigacion es tipo aplicada descriptivo correlacional de disefio no experimental

transaccional. En donde la poblacion representa a 58 personas.

El tesista concluye, que existe una relacion entre las variables de acuerdo al estadigrafo Rho
Spearman con nivel de correlacion 0,595 con sig.=0,000. El aporte para esta
investigacion, es importante ya que existe una relacion con lo desarrollado, en donde
estable que al mayor desarrollando herramientas de estrategias mayores sera el nivel de
gestion administrativa y a la vez la calidad de servicio sea 6ptima y las expectativas del
cliente sea alto.

A nivel nacional, Granizo (2017). En su tesis que lleva como titulo: “Gestién Administrativa y
Atencién al cliente en el area de identidad del Reniec, Lima 2017”. Para obtener el titulo
profesional de Licenciada en Administracion en la Universidad César Vallejo. Su
objetivo general es identificar la relacion que existe entre la gestion administrativa y
atencion al cliente. Las bases tedricas empleadas para la primera variable fueron de
Robbins, Decenzo y Coulter definieron que: es el proceso que permite conseguir los
resultados mediante la eficiencia y eficacia con la finalidad de alcanzar los objetivos
planteados, con respecto a la segunda variable fue Blanco y Lobato definieron: que la
atencion al cliente son un conjunto de actividades, con la finalidad de ofrecer productos
para satisfacer las necesidades de los clientes. La metodologia utilizada es de tipo
descriptivo correlacional, de disefio no experimental de corte transversal cuya muestra

estd dada por 70 trabajadores del area de identidad del Reniec.

El tesista concluye, que existe relacion significativa entre las variables, mediante la prueba
estadistica de Rho de Sperman, obtuvo un valor de correlacion de 0,666 con un nivel de
significancia de 0,000. El aporte de esta investigacion, es importante respecto a las dos
variables que se esta desarrollando ya que tienen el mismo objetivo de planteamiento en
la realidad de problematica respecto a la atencion al cliente; hoy en dia, es de suma
importancia, porque los clientes siempre buscan la calidad y excelencia durante la

atencion que reciben.
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Véasquez (2017). Cuyo titulo es “Gestion administrativa y calidad de servicio en la empresa
Modas diversas del Pert S.A.C. de San Juan de Lurigancho, 2017”. Para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad César Vallejo. Su
objetivo es determinar la relacion entre la Gestion Administrativa y Calidad de Servicio.
La teoria de sustento para las variables fueron Bernal, Sierra quienes definieron la
gestion administrativa es un proceso que permite disefiar los procesos para trabajar de
forma eficaz y Lovelock y Cristofer indicaron que la calidad de un producto o servicio
es calificada y percibida directamente por los clientes y en relacion a ello califican alta
0 baja calidad. La metodologia empleada es de tipo descriptivo, disefio no experimental
de corte transversal con enfoque cuantitativo. Conformado con un total de poblacion de

500 trabajadores y utilizo una muestra de 59 trabajadores.

El tesista concluye, que las variables mencionadas tienen una relacion débil en donde el
estadigrafo Rho de Spearman alcanzé un nivel de correlaciéon de 0,251, respecto a la
significancia la p=0.000 en donde muestra es menor a 0,05. Por lo tanto, afirmando que
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna. El aporte que brinda esta
investigacién, es importante porque permite analizar cuan importante es el manejo
pertinente respecto a la gestion administrativa en el ambito empresarial y de esta manera

lograr resultados ptimos.

Santiago (2017). Teniendo como titulo: “Gestion Administrativa y Atencion al usuario en los
administrados de las Subgerencias de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2017”.
Para obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracion en la Universidad
César Vallejo. Su objetivo es determinar la relacion que existe entre la gestién
administrativa y la atencion al usuario. Las bases tedricas fueron Mufiiz defini6 que la
gestion es fundamental y soporte en relacién a los procesos administrativos para lograr
una gestion y manejo eficaz y respecto a la segunda variable Escudero definié: que es
un conjunto de actividades que manifiesta la calidad de atencidn que reciben los clientes
y satisfacen sus necesidades esperadas. La metodologia empleada es tipo aplicada,
descriptivo correlacional, de disefio no experimental de corte transversal. La cual esta
conformada por un total de 1,108 usuarios, la muestra utilizada es de 285 usuarios en

donde el muestreo fue probabilistico.
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El tesista concluye, que existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y
atencion al usuario segun el estadigrafo de Rho de Spearman con un coeficiente de
correlacion de 0,421 de Sig.0. 000. El aporte que brinda esta investigacion, es importante
respecto a la gestion administrativa, mientras que los procesos sean eficientes permitira
lograr mejor resultados de un sistema ordenado, logrando una atencion de calidad y

mejor desempefio en el area.

Cuicapuza, (2016). En su tesis titulado: “Gestion administrativa y la calidad de servicio a
usuarios de Sedapal en el centro de servicios Comas, Lima-2016”. Para obtener el grado
académico de Maestra en Gestion Pablica en la Universidad César Vallejo. Su objetivo
general es determinar la relacion que existe entre la gestién administrativa y la calidad
de servicio a usuarios. Las bases teoricas de sustento para la variable fueron Anzola
definidé que la gestion administrativa son procedimientos que permiten coordinar las
actividades de forma eficaz y lograr los objetivos planteadas y Abadi definio se refiere
a la evaluacion en relacién a las actividades, caracteristicas de un producto o servicio
que se brinda en una organizacion. La metodologia empleada es de tipo descriptivo
correlacional, con un disefio no experimental transversal. La muestra que utilizo es de

152 individuos; 76 trabajadores administrativos y 76 usuarios del lugar.

El tesista concluye, que la gestion administrativa se relaciona de forma directa y positivamente
con la variable 2, segun el coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.474 siendo
un resultado moderado y con Sig. 0.000. De modo que, se acepta la hipotesis alterna y
se rechaza la hipotesis nula. El aporte de esta investigacion, es importante ya que tanto
para las variables mencionadas han logrado una relacion positiva en donde ayudara a la

investigacion a contrastar la hipotesis planteada.

En cuanto a las teorias relacionados, se ha determinado la primera variable: gestion
administrativa, cuyo autor principal es Munch (2014), quien explica “la administracion
comprende una serie de etapas, procesos o funciones, cuyo conocimiento resulta esencial
para aplicar el método, los principios (...) y los enfoques de gestion” (p.24). Es decir, la
gestion administracion es indispensable para las organizaciones ya sean publicas o

privadas, grandes o pequefias empresas. Con el objetivo de lograr los mejores resultados,
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logrando la sostenibilidad y garantizando su competitividad, frente a sus competidores,
ademas sera necesario optimizar los recursos para lograr la efectividad. Por lo tanto, el
autor menciona las siguientes dimensiones: planeacion, organizacion, direccion y

control.

En cuanto a la primera dimension planeacion: mediante este primer proceso administrativo es
importante definir y establecer hacia donde se dirige la organizacion, cual es el objetivo
a lograr, tener en claro quiénes son; porque a partir de ello se ejecutara los planes para
lograr los objetivos ya sea en mediano o largo plazo. Ademas, promueve la optimizacién
eficiente respecto a los costos con la finalidad de incrementar la productividad (Munch,
2014, p.37). Por otro lado, permite establecer estrategias de solucion frente a las

amenazas a las que estan expuestos y de esta manera ayudaran a minimizar los riesgos.

Por otro lado, segin el autor menciona los siguientes indicadores: el primer indicador
estrategias: la estrategia es evaluada y planificada cuidadosamente sin errores. Ya que,
la empresa dependera de ella que tan factible y medibles es. A su vez, el segundo
indicador politicas: se refiere a las guias que permite tomar decisiones correctas para el
logro de los objetivos. Es decir, las organizaciones deben establecer correctamente las
politicas en todas las areas de trabajo que facilite el objetivo que desea lograr. En cuanto
al tercer indicador objetivos: indica el logro de los resultados de la organizacion en un
tiempo. El cuarto indicador valores: son principios que deben practicar tanto las personas
como las empresas. El quinto indicador programas: se refiere a las técnicas utilizadas
para la elaboracion de cronogramas u programas que les permita facilitar las actividades

que realizan dia a dia.

En relacion a la segunda dimensidn organizacion: este segundo proceso administrativo, permite
el ordenamiento sistematico de las principales funciones de las diferentes areas, evitando
la duplicidad de las tareas de los trabajadores, con la finalidad de lograr un trabajo
productivo, éptimo y satisfactorio. Dicho a esto, hoy en dia es un reto para los futuros
lideres asumir y direccionar con responsabilidad; porque las funciones de las

organizaciones deben estar correctamente estructuras segin los niveles jerarquicos,

21



definidas y establecidas segun las funciones con su respectivo areas y puestos de trabajo
con las mejores técnicas para el desarrollo de dichas labores (Minch, 2014, p.57).

El autor menciona los siguientes indicadores: El primer indicador coordinacion: es un papel
muy importante dentro de la administracion. Ya que, permite coordinar y asignar las
funciones y tareas a realizar, permitiendo la integracion de los equipos y tomar
decisiones conjuntamente que ayuden a lograr las metas planteadas con responsabilidad
y correcto aprovechamiento de los tiempos. El segundo indicador division del trabajo:
es importante agrupar y definir las funciones para el desempefio eficiente con mayor
rapidez en donde las actividades sean faciles de desarrollar sin deficiencias. Siendo el
tercer indicador recursos materiales: tienen la finalidad de seleccionar a los principales
proveedores segun la necesidad y el requerimiento que solicita la empresa, que sean

confiables, que garanticen la calidad de sus productos y el tiempo de entrega.

En cuanto al cuarto indicador integracion de recursos humanos: se refiere directamente a los
trabajadores que tiene la empresa y tienen la oportunidad de ascender o ser convocados
para un determinado puesto; los postulantes pueden ser convocados mediante las bolsas
de trabajo, via internet o mediante agencias de empleos los cuales tienen las mismas
oportunidades de ocupar el puesto, la empresa selecciona a los postulantes de acuerdo a
los requerimientos solicitados. Por lo tanto, la empresa debe seleccionar correctamente
a los postulantes evaluando sus capacidades y habilidades mediante la aplicacion de
examenes, entrevistas y posteriormente con capacitaciones. En mencién a la tercera
dimensién direccion: la direccidn se encarga de las relaciones humanas, que permite
analizar los comportamientos de los individuos para entenderlos y usar técnicas como la
comunicacion, el liderazgo y la toma de decisiones, muy aparte de que ya se sientan
participes e importantes para la organizacion (Minch, 2014, p.101).

De acuerdo al autor mencionamos los siguientes indicadores: el primer indicador motivacion:
la motivacion en afios anteriores y hasta hoy tiene un papel de suma importancia en las
organizaciones, en donde el lider logra que los colaboradores ejecuten correctamente sus
actividades con mayor productividad y sin ninguin problema de desmotivacion. Por ende,

las empresas utilizan como medio de motivacién el aumento salarial, capacitaciones y
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sobre todo que el lider desarrolle un trato horizontal frente a sus colaboradores. El
segundo indicador liderazgo: las personas tienen la capacidad de influir, persuadir a otras
que son capaces de convencer para lograr algo en comun, o desarrollan los diferentes

estilos de liderazgo para ayudarlos a los demas.

Tercer indicador toma de decisiones: la toma de decisiones para los futuros lideres gerenciales
es un papel muy importante y un reto, porque en cada caso habra alternativas y formas
de tomar la decision que dependera del futuro de la organizacion; sea positiva o negativa,
como por ejemplo: el personal adecuado para un determinado puesto, sobre el producto
que se debe comprar, sobre las finanzas y entre otros. Cuarto indicador comunicacion:
hoy en dia, las organizaciones desarrollan una comunicacion eficaz, porque comprende
los diferentes medios, los cuales se brinda la informacion y la recepcion de ella debe ser

eficaz para evitar errores de mal manejo.

Por altimo, dimensidn control: este proceso administrativo es importante y fundamental, porque,
se encarga de evaluar los resultados y medir la efectividad mediante los indicadores en
donde la informacion sea confiable, con relacion al primer proceso administrativo con
el cumplimiento de los objetivos planteados, asegurando la calidad de todos aquellos
productos y/o servicios mediante la proteccion ante los futuros amenazas (Munch, 2014,
p.121). Por lo tanto, se menciona los siguientes indicadores: el primer indicador
medicién de resultados: se refiere a todo aquello que es medible y confiable, obteniendo
resultados oportunamente sin desviaciones. Segundo indicador reportes e informes: se
refiere a los informes, reportes que son elaborados y disefiados con la informacion

necesaria; asegurando un trabajo eficiente.

Segun Weihrivh et al. (2017) indicaron que: “la administracion es un proceso que necesita ser
planificada, planteada y disefiado mediante el uso de un sistema ordenado que les
permite alcanzar objetivos especificos de forma eficiente” (p. 5). Por ende, la
administracion es una organizacion social en el cual se ejecutan las funciones principales
para la administracion eficiente, logrando mejores resultados con habilidades de
liderazgo. Entonces, se mencionan las siguientes dimensiones: Planear, organizar,

integrar, dirigir y controlar.
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Segun Hellriegel et al. (2017), indicaron que: “para un lider o generante, administrar significa
ejecutar de forma eficiente las etapas de la administracion como la planeacion,
organizacion, direccion y control, estos son las guias mas importantes para las
organizaciones, las cuales permitird lograr objetivos Optimos y minimizar riesgos
durante la ejecucion de ellas” (p.7- 8). Es decir, cuando se lleva a cabo la administracion
de una empresa, se debe de aplicar los procesos administrativos para administrar
correctamente los recursos y los patrimonios de la empresa mediante la toma de
decisiones bien definidos. Por lo tanto, sus dimensiones son las siguientes: Planeacion,

organizacion, direccion y control.

A los efectos de reforzar los conceptos de la primera variable, se ha tomado a Cassidy et al
(2014), quienes explicaron: “la gestion administrativa se centra en que los gerentes
tengan la capacidad de dirigir y utilicen practicas de gestion eficaces para alcanzar los
objetivos de la organizacion” (p.31). Significa, que ayuda al desarrollo de las actividades
que se realiza dia a dia, ya sea en los diferentes campos administrativos, los lideres de la
administracion deben cumplir con los objetivos establecidos aplicando las mejores
estrategias que las ayude a mejorar, ser competitivos y eficientes en el mundo de los
negocios en las que estdn segmentadas. Asimismo, Barrett (2012), explicé que: los
lideres deben asegurar la direccion de su objetivo asegurando con responsabilidad,
cooperacion y con una gestion eficiente para el logro de los objetivos con éxito y
evitando el fracaso de dicha empresa. En conclusién, es importante la gestion eficiente
de los gerentes (p.20).

Asimismo, se tiene a los siguientes autores de articulos cientificos que se refieren a la variable
gestion administrativa: Segun, Yenpiam, Sirisunhirun, y Wichitputchrapron (2017),
explicaron que: cuando la organizacién cuenta con carencia o insuficiencia de recursos,
afecta directamente la gestion administrativa, por ende, los administradores tienen la
capacidad de promover, implementar y ejecutar los procesos de forma ordenada, con la
finalidad de lograr un resultado 6ptimo que permita lograr los objetivos en un tiempo
determinado y oportuno (p.48). Para, Bilous, Ternushchak, y Starodub (2018),
explicaron que: “la administracion proporciona procedimientos que permiten seguir una

serie de etapas, fases (...)” (p.48). Se refiere a un conjunto de actividades que son
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coordinadas y evaluadas por los lideres para su posterior ejecucion con eficacia y
estrategia creando valor a través de sus funciones y actividades.

Ademas, Riffo (2019), detalla que el uso de recursos dentro de la institucion debe ser eficaz, la
persona idénea debe actuar con responsabilidad y asegurar que la planificacion sea
estratégica, adecuado, en un tiempo determinado. Por lo tanto, la direccion, el
crecimiento y la sostenibilidad dependera que tan eficiente es la gestion (p.160). Desde
el punto de vista de Cardenas, Farias y Méndez (2017), argumentan: cuando la gestion
es adecuado y oportuno sera eficiente y cuando no lo sea, es decir, deficiente, los
procesos seran retrasadas. Para ello, es importante contar con un plan que permita
mejorar de manera metddica e innovadora aquellos procedimientos ineficientes (p. 20-
22).

Por otro lado, Vivas y Saavedra (2019), indicaron que es de suma importancia que el directivo
de dicha entidad avale una organizacion objetivo ganador y exitoso, la cual desarrolle
un manejo apropiado de los procesos administrativos, que induzca a la mejora continua
y direccionalidad visionario de supervivencia frente a los deméas competidores,
compartiendo los mismos objetivos organizaciones con los trabajadores (p. 123).
Finalmente, Aguilar, Cabral, Alvarado y Alvarado (2016), expresan: en las entidades es
muy importante la comunicacién, trabajo en equipo y cooperacion de los colaboradores.
ya que, es un factor de importancia que mostrara mayor desempefio de funciones y de
un negocio sobresaliente, para ello deben analizar las principales capacidades y

cualidades de cado uno para delegar una actividad de acuerdo a su talento (p. 212).

En cuanto, a la segunda variable atencion al cliente se ha determinado el autor principal a:
Fernandez y Motto (2014), quienes explicaron “la atencién al cliente comienza ya antes
del servicio propiamente dicho. Antes de la llegada del cliente al establecimiento debe
realizarse una fase previa de planificacion (...)” (p.75). En otras palabras, se debe
identificar quienes son y cuales son sus necesidades o deseos, las organizaciones deben
tener claro los objetivos sobre sus clientes mas que todo el personal que estaba en al area

correspondiente, brindar el mejor servicio de calidad y empatia durante la atencion. Por
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lo tanto, los autores mencionan las siguientes dimensiones: la acogida, empatia y la

despedida.

En cuanto a la primera dimension la acogida: es muy importante que al llegar el cliente se sienta

atendido. Es decir, apenas ingrese al lugar debe sentir un recibiendo Unico, especial
espontaneo y natural. Una vez que se da la bienvenida, acompanarle y ofrecer la mesa
segun su comodidad que sea de su agrado, los anfitriones deben atender con cortesia y
amabilidad. Sin en caso, el cliente no cuenta con reservas y tuviera que esperar por
diversos motivos se les invita que esperen un momento en la sala de espera y ofrecerles
un aperitivo. Al momento de la presentacion de la oferta; el anfitrién encargo de la
atencion debe dejar unos minutos para que el cliente pueda escoger los productos segln
sus preferencias, y tomar el pedido para una atencion rapido y eficiente, si en caso se
presentan retrasos, la mejor estrategia para evitar reclamos, es informarle al cliente el

motivo del retraso e indicarle el tiempo real de espera (p.75).

En relacién al primer indicador recepcion: se refiere a la persona idonea y capacitada que da la

Sexto

bienvenida al momento que los clientes ingresan al lugar donde compraran o
consumidores ya sea un producto y/o servicios. Segundo indicador escuchar: es la
capacidad que tiene las personas de identificar la comunicacion que tratan de transmitir
a la otra persona cuando necesita una atencion inmediata. Tercer indicador confianza:
durante la atencion es importante lograr la relacion de confianza con el cliente para poder
negociar y lograr la fidelizacion. Cuarto indicador toma de pedido: se refiere a los
diferentes métodos que utiliza la persona para tomar el pedido que esta solicitando el
cliente, también debe especificar el tiempo que se va demorar el producto solicitado.
Quinto indicador seguimiento del servicio: cuando hacemos referencia al seguimiento
del servicio es cuando la persona esta en constante seguimiento respecto a la atencion

que esta brindando.

indicador rapidez del servicio: es decir, durante la atencion al cliente es de suma
importancia, ya que, cuando hay mucha demora los clientes no esperan mucho entonces
debe priorizarse con la mejor atencion posible en menor tiempo. Séptimo indicador

actitud positiva: si bien es cierto, no todos los clientes son tratables, de alguna forma se
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debe mantener una actitud positiva y empatia por mas que los clientes generen problemas
durante la atencion. Octavo indicador tiempo de espera: en este caso, el tiempo de
demora se genera cuando hay colas en el establecimiento, falta de personal o cuando se

interrumpe la actividad realizada, entonces no es favorable para el cliente esperar.

En cuanto a la dimensién empatia: Es la capacidad de entender las necesidades y los problemas
de la otra persona en las circunstancias que se encuentren, si en caso no es asi entonces
aquella persona no se sentira seguro y sentira la desconfianza, aunque la persona sea
muy correcto y educado, cuando un cliente ni bien ingresa al lugar deben ser amables y
empaticos, atenderlos de la mejor manera seamos conscientes de su presencia y

necesidades durante la atencion de esta forma haremos notar que el cliente es importante
(p.77).

Primer indicador sonrisa amable: se refiere cuando la persona encargada de atender debe
mantener una actitud positiva, amable y sobre todo el carisma durante la atencién.
Segundo indicador buena atencion: el cliente de hoy busca que la atencién que recibira
sea de calidad y cordialidad, es dar la mejor atencion segun a sus necesidades del cliente.
Tercer indicador reclamos: es uno de los problemas més frecuentes a las cuales estan
sometidos las organizaciones, cuando tengamos reclamos seamos eficientes en resolver
inmediatamente y dar la mejor solucion al cliente. Cuarto indicador respuestas claras: es
decir, cuando tengamos que dar una solucion es importante dar respuestas concisas y
cortos para mejor entendimiento del cliente optimizando el tiempo y revolver la

insatisfaccion del cliente de manera estratégica.

Por altimo, dimension la despedida: se refiere al proceso de finalizacién; es cuando el cliente se
retira, por ende, a partir de ella dependera la satisfaccion del cliente y la fidelizacion, los
procedimientos de pago deben ser un tiempo menor para que el cliente note la rapidez
de atencion. Es decir, cuando el cliente finaliza su visita el objetivo principal es lograr
que vuelvan nuevamente por la calidad de atencion, por el producto y concretar la
fidelizacion. Por lo tanto, es importante despedir al cliente con naturalidad y cortesia,

agradeciéndole su visita, también es necesario y conveniente realizar una evaluacion
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sobre la atencion recibida por los anfitriones, de esta forma evitaremos las deficiencias
y mejorar constantemente (p.77).

Primer indicador grado de satisfaccion: se refiere cuando el cliente o consumidor haya logrado
al méximo la satisfaccion o haya superado sus necesidades. Segundo indicador dar las
gracias: en muchas ocasiones, no somos capaces de agradecer la visita del cliente, solo
atendemos por atender, entonces es importante agradecer su compra y su visita para que
el cliente se sienta importante y regrese de nuevo. Tercer indicador forma de pago: este
es el proceso mas importante de finalizacion en donde el cliente se fidelice, apenas que
se retire se debe dar prioridad a la atencion inmediata en cancelar su cuenta y logrando

la calidad de atencion.

Para Sanchez (2015) indico que “(...) es muy importante conocer el perfil, sus necesidades,
expectativas del cliente, estudiar sus preferencias y comportamientos en cuanto al
proceso de realizar las compras (...)” (p 340). Es decir, la atencion al cliente es
fundamental ya que la atencion debe ser de calidad, solucionar el problema presentado
de inmediato permitirad lograr las expectativas del cliente. En relacion a lo mencionado
indicamos las siguientes dimensiones: Acogida, Seguimiento, despedida, imagen

corporativa, comunicacion y cordialidad.

Segun Pablo (2014) enuncia “los manuales de atencién al cliente son herramientas internas que
pretenden establecer entre los empleados de la organizacion los modelos de
comportamiento, el método de trabajo y los métodos con usuarios y el cliente nunca
deben tener sucesos, quejas y reclamaciones sobre el trabajo que se realiza” (p. 120). Por
tanto, el manual es una herramienta eficaz que permite identificar las necesidades,
expectativas y la demanda de los clientes ademas se lograra conocer que lo desea
realmente el cliente. Entonces, el autor menciona las siguientes dimensiones: Escuchar

con interés, hablar con calma, tomo agradable y brindar confianza.

A los efectos de reforzar los conceptos de la segunda variable, se ha tomado a Gibson (2013),
el servicio al cliente significa diferentes cosas para diferentes personas la percepcion de
un buen servicio es en el momento en que se necesita y se entrega, es respetuoso es

hacerle saber al cliente que su punto de vista es escuchado y valorado, una organizacion
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centrado en el cliente pone a los clientes en primer lugar, estd orientada al servicio, y
escucha atentamente, desarrolla y satisface a una base de clientes fieles y repetitivos
(p.6). Por otro lado, para Leland y Bailey (2013), indico que el servicio al cliente es
importante para las empresas ya que la calidad que se brinda durante la atencion es lo
que generara una ventaja para lograr un trabajo eficiente y optimo es importante la
conformidad de las mismas para evitar errores y lograr mayor calidad (p.10).

Asimismo, se tiene a los siguientes autores de articulos cientificos que se refieren a la variable
atencion al cliente: Asimismo, Olimpia (2014), indic6 que la capacidad de respuesta
hacia los clientes, deben ser de inmediato y eficiente, que satisfaga las necesidades y las
inquietudes que presentan, en relacion a la respuesta dada el cliente calificara que tan
alto es la calidad de atencion que recibid. Por ende, la orientacion al cliente es muy
importante para las empresas ya que dependera de ellas para sobrevivir en el mundo de
los negocios y debe ser considerada como una estrategia para su aplicacion (p.18). Para
Ismail et al (2014), explicaron que: cuando la calidad de servicio es de un nivel alto y
diferenciado aumenta las actitudes positivas de los consumidores y clientes, entonces es
indispensable aplicar las teorias de calidad dentro de una organizacién para aumentar y
lograr la confianza y seguridad, los clientes deben perciban lo que se estd ofreciendo
(p.509-510).

Tanto para Bompolis y Boutsouki (2014), sostuvieron que: la satisfaccion al cliente es
primordial, ser atendido de manera eficiente cumpliran con sus expectativas. A su vez
aplicar las mejores estrategias de atencién lograra la fidelizacion y retencion de los
clientes (p.71). Por otro lado, Vasylykha y Paylish (2017), comentan: la calidad de un
bien o servicio, deben cumplir con las normas y requisitos determinantes segun las
categorias del producto, en sentido de satisfaccion personal, por seguridad o la calidad
del producto. Por ello, es fundamental cumplir con las caracteristicas que el cliente
necesita y dar un valor agregado para innovar el producto o el servicio que se esta
bridando (p.46-47).

A su vez, Ferraz, Melo y Jeronimo (2018), sostuvieron que la calificacion de los clientes

dependera del grado de satisfaccion que hayan recibido durante el servicio brindado
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definitivamente influird que tan negativo o positivo es la calidad, es necesario buscar y
aplicar nuevas formas de valor durante el proceso de realizacion de manera que las
necesidades que esperan recibir sean altamente efectivas y atrayentes. Entonces, se
cumplird con las expectativas y retener a los clientes ya existentes 0 nuevos (p.5-6).
Ademas, Séanchez, Figueroa, Matellan y Cossio (2016), argumentaron: que la
satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para todas las organizaciones sin
importar el tamafio y su actividad, mientras sean mas competitivas e innovadoras
lograran una identificacion de diferenciacion frente a muchas empresas, la cual ayudara

identificar los errores del proceso durante el servicio realizado (p.187).

Ya que para Martinez, Martinez, Cavazos y Nufio (2016), argumentaron: la aplicacion de mejora
continua constante en los procesos es importante para medir el tiempo, es decir, en un
tiempo adecuado. ya que, reducira el tiempo de demora innecesaria siendo asi la
demanda sera mayor y la atencion también sera en un tiempo menor (p. 20). Por lo tanto,
Rodriguez, Lépez y Gémez (2019), sostuvieron que los procesos administrativos hoy en
dia, es una de las etapas y herramientas mas aplicadas e importantes durante la gestion
en las organizaciones, dado que enmarcan el cumpliendo de los objetivos con reduccion
de aquellas debilidades y amenazas ya sea en el futuro o en el presente, es fundamental

que planeen, organicen y dirijan de acuerdo a la necesidad organizacional (p. 412).

En cuanto, a la formulacion del problema para Valderrama (2015), indico que “(...) las
preguntas deben expresar la relacion entre las variables independientes y dependiente
(...) la formulacion debe ser claro y como pregunta (...) implica la posibilidad de una
prueba concreto, en sintesis, los resultados sean contrastados con la realidad” (p.78-79).
En conclusién, la formulacion del problema debe ser preciso y entendible con

orientacion a encontrar respuestas respecto a la investigacion que se esta realizando.
Problema general:

¢ Cual es la relacion que existe entre la gestion administrativa y atencion al cliente en la empresa

Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho —2019? .

Problemas especificos:
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¢Cudl es la relacion que existe entre la planeacion y atencién al cliente en la empresa Team

Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 20197.

¢Cual es la relacion que existe entre la organizacion y atencion al cliente en la empresa Team

Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 20197.

¢Cual es la relacion que existe entre la direccidn y atencién al cliente en la empresa Team Foods

Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019?.

¢Cual es la relacion que existe entre el control y atencion al cliente en la empresa Team Foods

Peruvian., San Juan de Lurigancho - 2019?.

Por otra parte, la justificacion del estudio, sefialan “el porqué de la investigacion manifestando
sus argumentos. Es decir, que la justificacion debe probar que la investigacion es
indispensable” (Hernandez, 2010. p.39) La justificacion de la investigacion define el por
qué, para que, lo que se busca y para que, es formular y responder las preguntas que se
realiza acerca el estudio que se estéa investigando y busca soluciones.

En relacién a la justificacion teorica, el objetivo es profundizar y ampliar la informacién sobre
los conocimientos tedricos que se mencionan en la investigacion, la cual enmarca los
conceptos principales de las variables de estudio y conceptualizacion de las principales
dimensiones como la planeacién, organizacion, direccion y control. Por ello, se
considerd a Miinch (2014) segun su publicacion de libro y Fernandez y Motto (2014)
con sus respectivos dimension como: la acogida, empatia y la despedida con su libro
titulado: servicio y atencidn al cliente en restaurante. Permitira tener una vision mas
definida y veridica. Justificacion metodoldgica, se utilizara la validacion del instrumento
de medicidn a través de juicio de expertos, y a su vez el cuestionario segun la escala de
Likert para aplicar la encuesta, conformado por una muestra censal de 75 colaboradores
de la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho-2019. Y contrastar los
resultados mediante el uso del programa estadistico -SPSS y medir la confiablidad a

través del alfa de Cronbach.

Justificacion practica, de acuerdo a los resultados obtenidos y problemas que acontece la

empresa, se planteara soluciones efectivas inmediatas con las mejores alternativas y
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optimizar los procesos administrativos y la atencion al cliente de esta forma lograremos
el cambio necesario para el desarrollo de la empresa. Justificacion social, el presente
estudio de investigacion contribuira y permitiran a los colaboradores a mejor la gestion
administrativa para un trabajo eficiente que les permita lograr los objetivos planificados,

y fomentar una atencion de calidad durante el servicio brindado.

Con respecto, a la hipotesis, Hernandez (2014) explicaron: “que es evidenciar con pruebas y son
respuestas tentativas en relacion a lo investigado” (p.104). Es decir, las hipotesis son las
explicaciones; seran sometidas a una prueba veridica y serdn posibles soluciones que

nos ayudaran a dar una respuesta mas concreta.

GOmez, Gonzales y Rosales (2015) indicaron que la hip6tesis nula “son preposiciones en
relacion a la asociacion entre las variables de estudio, la cual puede ser para refutar o
negar la afirmacion del estudio desarrollado (...)” (p. 89). Es decir, cuando las hipétesis
entre las variables son negativas o positivas, nos referimos a las hipotesis alternas y

nulas.
Hipdtesis general

Existe relacion entre la gestion administrativa y atencion al cliente en la empresa Team Foods

Peruvian, San Juan de Lurigancho — 20109.
Hipdtesis especifica

Existe relacion entre la planeacién y atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian,

San Juan de Lurigancho — 2019.

Existe relacion entre la organizacion y atencién al cliente en la empresa Team Foods Peruvian,

San Juan de Lurigancho — 2019.

Existe relacion entre la direccion y atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San

Juan de Lurigancho — 2019.

Existe relacion entre el control y atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San

Juan de Lurigancho — 2019.
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En cuanto a los objetivos explicaron que “constituyen, el punto de inicio como el punto de
llegada, para el investigador, ya que sin ellos formulados previamente no es posible
empezar ni terminar un trabajo de investigacion (...)” (Carrasco, 2006, p.159). Es decir,
los objetivos son propositos fundamentales que orientan, guian el proceso de la
investigacion sobre los resultados obtenidos, los objetivos generales también estudian
los propositos globales y los especificos son los resultados que se esperan.

Obijetivo general

Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y atencion al cliente en la

empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.
Objetivo especifico

Identificar la relacion que existe entre la planeacién y atencion al cliente en la empresa Team

Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho —2019.

Identificar la relacion que existe entre la organizacion y atencion al cliente en la empresa Team

Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.

Identificar la relacion que existe entre la direccion y atencion al cliente en la empresa Team

Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.

Identificar la relacion que existe entre el control y atencion al cliente en la empresa Team Foods

Peruvian, San Juan de Lurigancho —2019.
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METODO
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2.1.Tipo y Disefio de investigacion

El presente estudio es tipo aplicada, cuya finalidad es buscar soluciones inmediatas respecto al
problema observado y planteado en la investigacion desarrollada. Segun Best, (2009)
describid que: “la investigacion aplicada pretende dar soluciones inmediatas mediante
la aplicacion y uso del conocimiento en relacion al problema estudiado™ (p. 28). En
sintesis, este tipo de investigacion busca como o de qué forma se debe actuar para
plantear una solucion de aplicacion en base a la realidad planteada. Por otro lado, el
presente estudio es de nivel descriptivo correlacional.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) enunciaron que “consiste en especificar
fenomenos y contextos (...) la cual es detallar las principales caracteristicas y perfiles
de cualquier fendbmeno a la que se somete para un estudio” (pp. 78-85). En sintesis, nos
permitira obtener informacion de manera conjunta respecto a la investigacion a la cual
se somete, para lograr un analisis respecto a la investigacion desarrollada. Por lo tanto,
la correlacional tiene el propdsito de medir o evaluar el grado de relacion que existe
entre los conceptos segun al estudio realizado. (p.81). El presente estudio es disefio No
experimental de corte transversal.

Para Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) explicaron: “es cuando las variables no se
someten; sin manipular las variables de estudio (...), la investigacion es observado tal
como se dan en su contexto natural” (p.152). Finalmente, el presente estudio es no
experimental de corte transversal.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), indico que “se recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico (...)” (p.152). Es decir, cuando es un estudio no
experimental se refiere cuando no se realiza ninguna manipulacion y se observa tal como
es segun su contexto de estudio. A su vez, cuando hablamos de un disefio transversal o
transeccional el objetivo es describir y analizar la investigacion en un tiempo

determinado.
2.2.0peracionalizacion de variables

Segun Espinoza (2018), explico que la operacionalizacién de las variables permite identificar

las principales variables del estudio, a la vez debe ser medida a través de sus dimensiones
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e indicadores. Por lo tanto, la operacionalizacion de variables se refiere a la elaboracion
de las variables o una matriz con sus respectivos elementos como las dimensiones,
indicadores y con instrumentos de mediciéon (p.42).

Para Baena (2014), indico que: son un conjunto de caracteristica o propiedades las cuales pueden
ser medibles.

En relacion a las dimensiones mencionadas, para Valderrama (2015), indico que “se conceptiian
como elementos integrantes de una variable (...)” (p.161). En sintesis, son las
composiciones de las variables que se esta desarrollando.

Los indicadores segun Valderrama, (2015), explico que “el indicador es una unidad de medida
y componente relevante de la dimensién (...) con la finalidad de conocer el nivel de
comportamiento de las variables” (p.162). Es decir, los indicadores ayudan al
investigador a construir las preguntas para su aplicacion y mediante ella la informacion

obtenida sera con exactitud.
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Operacionalizacion de variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de las variables Gestion administrativa y Atencion al cliente

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Estrategias 1-2
o dmini o L iabl » Planeacion Politicas 3-4
a administracion  La variable gestion Objetivos 5.6
comprende una serie administrativa Val 7-8
P presenta las siguientes alores j .
de etapas, procesos o dimensiones: Programas 9-10 Ordinal
funciones, cuyo planegmopl L
organizacion, Coordinacion 11-12 La encuesta
Gestion conocimiento  resulta  direccion y control con Organizacion Division del trabajo 13-14 comprende 30
administrativa ' i Sus respectivos Recursos materiales 15-16 reguntas con las
esencial para aplicar el indicadores en donde L 17-18 P g_ .
) . - Integracion recursos humanos siguientes
método, los principios se utiliza la escala S
Likert. opciones:
(...) y los enfoques de Motivacion
gestion” (Minch, Direccion Liderazgo ;i;g Nunca = 1
Toma de decisiones ) Casi nunca =2
2014, p.24) L 23-24
Comunicacion o5 Aveces=3
5-26 Casi siempre = 4
Siempre =5
Control Medicién de resultados 970
Reportes e informes 1-28
29-30
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Recepcion 1-2
. . escuchar 34
Fernandez y Motto Atencion al cliente Confianza 5-6
(2014) explicaron “La presenta las siguientes La acogida Toma de pedido N 7-8 .
s o cre_ erse s
comienza ya antes del acogida, empatia y la Actitud positiva 13-14 La encuesta
Atencion al servicio propiamente  despedida, con sus Tiempo de espera 15-16 comprende 30
cliente dicho. Antes de la respectivos preguntas con las
- siguientes
llegada del cliente al Indicadores, en donde Sonrisa amable 17-18 oScioneS:
establecimiento debe  Utiliza la técnica de la Empatia Buena atencion 19-20
realizarse una fase Encuesta escala Likert Reclamos 21-22 Nunca =1
] Respuestas claras 23-24 Casi nunca = 2
previa de A veces = 3
planificacién  (...)” Casi siempre = 4
(p.75). Grado de satisfaccion 25-26 Siempre =5
La despedida Dar las gracias 27-28
Forma de pago 29-30
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2.3.Poblacion, muestra y muestreo

Para Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) sefialaron que: estad conformado por un conjunto
de personas de determinadas caracteristicas. En suma, la poblacion esta conformado por
todas aquellas personas de la organizacion a la cual se va estudiar y lograr un resultado
(p.174). Es decir, se tomara una poblacion de 75 colaboradores de la empresa Team
Foods Peruvian, ubicado en San juan de Lurigancho.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) explicaron concreta a la muestra como un
subconjunto de la poblacion general (p.174). Es decir, la muestra es el subconjunto de

la poblacion universal en donde se seleccionada para la investigacion.

Para Malhotra citado por Soto (2018) explico: “el censo es un método de investigacion en donde
se va realizar un estudio determinado a todos los individuos de la poblacién (...)” (p.
335). En sintesis, el muestreo censal es un método en donde se tomara la totalidad de la
poblacion. Dicho a esto, la encuesta se aplicara a los 75 colaboradores de la empresa
Team Foods Peruvian ubicado, San juan de Lurigancho — 2019.

Criterios de inclusion

Se consideran a aquellos colaboradores de la organizacion para realizar la encuesta.
Criterios de exclusion

No se excluyen a ninguno de los colaboradores de la empresa.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Se refiere a la obtencidn de las puntuaciones a través de las personas, cuando califica el estudio.
(Bernal, 2010, p.247). Es decir, cuando se aplican las pruebas deben arrojar resultados

confiables y seguros con ello decimos que el instrumento es confiable.
Instrumento de recoleccion de datos

Segun Gallardo (2017) indican que “la encuesta tiene como objetivo obtener informacion de un
grupo determinado (...)” (p.73). Por ello, la encuesta sera aplicada a un grupo de

colaboradores de dicha empresa, en donde se desarrolla la investigacion, las preguntas
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se marcaran de forma individual y confidencial para cada una de las variables

investigadas.
Validez del instrumento

Para Naupas et al (2014) explicaron; se refiere a la exactitud del instrumento a examinar o a
medir para lograr una medicion eficiente. Por lo tanto, la validez tiene que tener
autenticidad y exactitud. Dicho a esto, los cuestionarios deben redactarse segun los
contenidos desarrollados durante la investigacion, ademas deben estar referidas a un
patron de medida tanto las dimensiones como indicadores, por ende, los resultados de
prueba deben tener el grado de relacion entre los conceptos a las que se desea medir
(p.215).

2.5.Procedimiento
Coeficiente de Aiken

Para Escudero (1989), citado por Boluarte y Tamari (2017), “el coeficiente V de Aiken es el
estadistico mas pertinente para valorar la validez del contenido” (p.634). Es decir, es el
instrumento que permite medir la validez obtenida por los jueces, en donde la validez es
subjetiva. A su vez, Juarez (2018) explico que el juicio de expertos es validado por
personas con alto grado de conocimiento sobre los temas, y analizados con exactitud
sobre el estudio investigado para su validacion del instrumento y para su aplicacién
(p.23). Es decir, la validacion del instrumento fue revisada y aprobada, a través del juicio
de expertos integrados por los docentes tematicos y metodoldgicos de la Universidad

César Vallejo, considerando la pertinencia, relevancia y claridad.
Los resultados de la aplicacion del Coeficiente de Aiken se detallan en el Anexo 05.
Ficha técnica de instrumento
Nombre del instrumento: Este cuestionario es sobre la gestion administrativa y atencion al cliente
Autor (es):

= Vilma Leonila Cucho Carbajal
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Aplicacion: grupal

Finalidad: Este proyecto de investigacion tiene como finalidad analizar la gestion administrativa y

atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho, 20109.

Ambito de aplicacion: El cuestionario sera aplicado a 75 trabajadores entre hombres y mujeres de

la empresa Team Foods Peruvian.
Materiales: Cuestionario impreso
Descripcion de la aplicacion:

Para el encuestador, debe de tener conocimiento de la problematica que sucede en el grupo de
personas a quienes va dirigido el cuestionario, y debe de asegurarse de disponer con las

herramientas adecuadas como lapiz y lapiceros.

Para el encuestado, el cuestionario a aplicar tendrd un nimero determinado de items y sera de tipo
Escala Likert, que determina la gestion administrativa y atencion al cliente en la empresa Team
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho, 2019. Su duracion serd alrededor de 30 minutos. Los
colaboradores deben analizar cada item y contestar segin su grado de aprobacion. Tienen cinco

alternativas de respuestas:

Nunca
Casi nunca
A veces

Casi Siempre

o B~ w0 D e

Siempre
Confiabilidad

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) explicé que la confiabilidad significa la medicion
de un instrumento y que su aplicacion realiza en donde los resultados deben ser iguales
(p.200). Para lo cual, se utilizara la prueba de confiabilidad llamada Coeficiente de Alfa
de Cronbach que permite saber si los items (medidos en escala tipo Likert) estan

altamente correlacionados. Para medir la confiabilidad de este trabajo de investigacion
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se utiliza el programa estadistico SPSS 25, nos permitira obtener graficos, porcentajes

con sus respectivas interpretaciones de las mismas para obtener un resultado veridico.

2.6. Métodos de analisis de datos

Segun Gallardo (2017), defini6 “se efectudé mediante la aplicacion de los instrumentos disefiados
(...) utilizando métodos, técnicas y herramientas que puedan ser utilizadas por el
investigador (...)” (p.72). Por lo tanto, nos permitira ingresar y analizar los datos en el
programa estadistico SPSS 25, en donde se obtendra resultados veridicos y reales
mediante los cuadros estadisticos, alfa de Cronbach y comprobar el nivel de relacion de

ambas variables.
2.7. Aspectos éticos

El presente estudio, tiene la finalidad de procesar los datos, bajo el conocimiento y
aceptacion de dicha empresa con fines académicos, en donde la informacién recopilada
serd confidencial, a partir de ella se logra un resultado veridico que ayude a tomar
decisiones de mejora, la verificacion de la originalidad de este trabajo serd mediante el
programa del TURNITIN, en donde los docentes encargados comprobaran la similitud

y verificar las citas y referencias segun a la norma APA.
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RESULTADOS
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3.1. Confiabilidad interna
Tabla 2

Fiabilidad de la variable gestion administrativa gestion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 75 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 75 100,0

Interpretacion:

De los valores analizados se valido el 100%, por lo tanto, no se excluy6 a ninguno de

ellos dado que no manifiestan valores extremos.

Tabla 3
Alpha de Cronbach para la variable gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,839 30

Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de fiabilidad a través del Alpha de Cronbach se puede determinar

que el instrumento es confiable y, si se repitiera su aplicacion en otras investigaciones con

unidades muéstrales diferentes el valor seria el mismo para el instrumento analizado, cuyo valor

es 83.9%.

Tabla 4
Fiabilidad de la variable atencion al cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 75 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 75 100,0
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Interpretacion:

De los valores analizados se validd el 100%, por lo tanto, no se excluyd a ninguno de

ellos dado que no manifiestan valores extremos.

Tabla 5
Alpha de Cronbach para la variable atencion al cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
, 780 30

Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de fiabilidad a través del Alpha de Cronbach se puede determinar
que el instrumento es aceptable y, si se repitiera su aplicacion en otras investigaciones con
unidades muéstrales diferentes el valor seria el mismo para el instrumento analizado, cuyo es
78%.

3.2. Estadistica descriptiva de la variable gestiona administrativa

Tabla 6

Medida de tendencia central de la Variable Gestién administrativa

Gestion administrativa

N Valido 75

Perdidos 0
Media 3,13
Mediana 3,00
Moda 3
Desv. Desviacion ,528
Varianza ,279
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Interpretacion:

De acuerdo al andlisis de los datos en la variable gestion administrativa la media obtenida
concluye que el mayor porcentaje de las respuestas estan dirigidas al nivel a veces de la escala
de Likert, en que la gestion administrativa evita la atencion al cliente en la empresa. La
desviacion obtuvo el valor de 0.52. Por lo tanto, el rango de respuesta esta entre los niveles casi

siempre.

Tabla 7

Tabla de frecuencias de la variable Gestiona administrativa

Gestion administrativa
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 6 8,0 8,0 8,0
3 53 70,7 70,7 78,7
4 16 21,3 21,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla de frecuencia obtenida, del 100% de los encuestados, el 70.7%
afirmé que a veces aplican la gestion administrativa en la atencion al cliente. También el 8% de

ellos afirmd que casi nunca aplican la gestién administrativa en la empresa.

Tabla 8

Medida de tendencia central de la variable atencidn al cliente

Estadisticos

Atencion al cliente

N Valido 75

Perdidos 0
Media 3,09
Mediana 3,00
Moda 3
Desv. Desviacion ,440
Varianza ,194
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Interpretacion:

De acuerdo al analisis de los datos en la variable atencién al cliente la media obtenida concluye
que el mayor porcentaje de las respuestas estan dirigidas al nivel a veces de la escala de Likert,
que la atencion al cliente se manifiesta con poca frecuencia en la empresa. La desviacion obtuvo

el valor de 0.44. Por lo tanto, el rango de respuesta esta entre los niveles a veces y casi siempre.

Tabla 9
Tabla de frecuencias de la variable atencion al cliente

Atencién al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 2 4 53 53 53
3 60 80,0 80,0 85,3
4 11 14,7 14,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla de frecuencia obtenida, del 100% de los encuestados, el 80% afirmé
que a veces se utiliza la atencion al cliente en la empresa. También el 5.3% de ellos afirmé que

casi nunca aplican la atencion al cliente en la empresa.

3.3. Prueba de Normalidad para la variable Gestion administrativa
Ho: Valor p>0.05 los datos siguen una distribucién normal
Ha: Valor p<0.05 los datos no siguen una distribuciéon normal

Tabla 10

Prueba de normalidad para la variable Gestion administrativa

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Gestién administrativa 75 100,0% 0 0,0% 75 100,0%
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,386 75 ,000 ,702 75 ,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

De acuerdo al andlisis de la prueba de normalidad de los datos de muestra se puede inferir
que, por ser una muestra mayor o igual a 30, se aplicara la prueba fue Kolmogorov Smirnov,
considerando que los datos analizados son mayores a 30 elementos, La prueba de hipétesis
plantea que si el valor p<0.05; los datos no siguen una distribucion normal; ya que el valor
obtenido permite otorgar un nivel de significancia menor a 0.000. Por lo tanto, se aplicara el
estadigrafo de Rho de Spearman.

3.4. Prueba de Normalidad para la variable atencion al cliente

Tabla 11

Prueba de normalidad para la variable atencion al cliente

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Atencion al cliente 75 100,0% 0 0,0% 75 100,0%

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Atencion al cliente 437 75 ,000 ,600 75 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Interpretacion:

De acuerdo al analisis de la prueba de normalidad de los datos de muestra se puede inferir
que por ser una muestra mayor o igual a 30 se aplicara la prueba fue Kolmogorov Smirnov
considerando que los datos analizados son mayores a 30 elementos, la prueba de hipdtesis
plantea que si el valor p<0.05; los datos no siguen una distribucién normal; ya que el valor
obtenido permite otorgar un nivel de significancia menor a 0.000. Por lo tanto, se aplicara el

estadigrafo de Rho de Spearman.

3.5. Hipdtesis general

Ho: No existe una relacion entre la gestion administrativa y atencion al cliente en la
empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.

Ha: Existe una relacion entre la gestion administrativa y atencion al cliente en la
empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.

Tabla 12

Prueba de hipotesis general

Correlaciones

Gestion Atencion al
administrativa cliente

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 517"
Spearman administrativa correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 75 75

Atencioén al cliente Coeficiente de 517" 1,000
correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 75 75

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

Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipdtesis general para la variable gestion administrativa y su

relacion con la atencion al cliente, se puede inferir que el nivel de correlacion obtenido a través
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de Rho de Spearman alcanz6 el 0.517. Es decir, una correlacién moderada, ademas, la tendencia
de la curva de normalidad es positiva; por lo tanto, se puede afirmar que, a mayor aplicacion de

estrategias de gestion administrativa, mayor serd el nivel de atencion al cliente.

La significancia bilateral que proporciono el analisis a través de la prueba, permitio
conocer que el valor p=0.000, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna, afirmando que existe relacion entre las variables gestion administrativa y atencion al

cliente.
Prueba de Hipdtesis especifico 1

Ho: No existe una relacion entre la planeacion y atencion al cliente en la
empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.

Ha: Existe una relacion entre la planeacién y atencion al cliente en la empresa
Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.

Tabla 13

Prueba de hipotesis especifico 1

Correlaciones

Atencién al
Planeacién cliente

Rho de Spearman Planeacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,533™
Sig. (bilateral) . ,000

N 75 75

Atencién al cliente Coeficiente de correlacion ,533" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 75 75

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipotesis general para la dimension planeacion y su relacion
con atencion al cliente se puede inferir que el nivel de correlacion obtenido a traves de Rho de

Spearman, alcanzo el 0.533. Es decir, una correlacion moderada, ademas, la tendencia de la
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curva de normalidad es positiva, lo cual indica que, a mayor aplicacién de estrategias de

planeacion, mayor serd el nivel de atencion al cliente en la empresa.

La significancia (bilateral) que proporciono el andlisis a traves de la prueba, permitié conocer
que el valor p= 0.000; por lo tanto, como es menor a 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, afirmando que existe relacion entre la dimension planeacion y

atencion al cliente.
Prueba de Hipotesis especifico 2

Ho: No existe una relacion entre la organizacion y atencion al cliente en la
empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.

Ha: Existe una relacion entre la organizacion y atencion al cliente en laempresa
Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.

Tabla 14

Prueba de hipotesis especifico 2

Correlaciones

Atencion  al
Organizacion cliente

Rho de Spearman Organizacion Coeficiente de 1,000 ,344™
correlacién
Sig. (bilateral) . ,003
N 75 75
Atencion al Coeficiente de ,344" 1,000
cliente correlacién
Sig. (bilateral) ,003 .
N 75 75

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

Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipotesis general para la dimensidn organizacion y su relacion
con atencion al cliente se puede inferir que el nivel de correlacion obtenido a través de Rho de
Spearman, alcanzo el 0.344. Es decir, una correlacion débil, ademas, la tendencia de la curva de
normalidad es positiva, lo cual indica que, a mayor aplicacion de estrategias de organizacion,

mayor serd el nivel de atencion al cliente en la empresa.

51



La significancia (bilateral) que proporciono el andlisis a traves de la prueba, permitié conocer
que el valor p= 0.003; por lo tanto, como es menor a 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipdtesis alterna, afirmando que existe relacion entre la dimensién organizacion y

atencion al cliente.
Prueba de Hipotesis especifico 3

Ho: No existe una relacion entre la direccion y atencion al cliente en la empresa
Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.

Ha: Existe una relacion entre la direccion y atencion al cliente en la empresa Team
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.

Tabla 15

Prueba de hipotesis especifico 3

Correlaciones

Atencion al
Direccion cliente

Rho de Spearman  Direccién Coeficiente de correlacion 1,000 ,331"
Sig. (bilateral) . ,004

N 75 75

Atencion al cliente  Coeficiente de correlacion ,331" 1,000

Sig. (bilateral) ,004 .

N 75 75

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

Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipotesis general para la dimension direccion y su relacién
con atencién al cliente se puede inferir que el nivel de correlacion obtenido a través de Rho de
Spearman, alcanzo el 0.331. Es decir, una correlacion débil, ademas, la tendencia de la curva de
normalidad es positiva, lo cual indica que, a mayor aplicacion de estrategias de direccion, mayor

sera el nivel de atencion al cliente en la empresa.

La significancia (bilateral) que proporciond el andlisis a traves de la prueba, permitié conocer
que el valor p= 0.004; por lo tanto, como es menor a 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se
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acepta la hipotesis alterna, afirmando que existe relacion entre la dimension direccion y atencion

al cliente.

Prueba de Hipdtesis especifico 4

Ha: Existe una relacion entre el control y atencion al cliente en la empresa Team
Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.
Ho: No existe una relacion entre el control y atencion al cliente en la empresa

Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019.

Tabla 16

Prueba de hipotesis especifico 4

Correlaciones

Atencioén al
Control cliente

Rho de Spearman Control Coeficiente de correlacion 1,000 277
Sig. (bilateral) . ,016

N 75 75

Atencion al cliente Coeficiente de correlacion 277" 1,000

Sig. (bilateral) ,016 .

N 75 75

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

De acuerdo a la prueba de hipotesis general para la dimensién control y su relacion con
atencion al cliente se puede inferir que el nivel de correlacion obtenido a través de Rho de
Spearman, alcanzo el 0.277. Es decir, una correlacion débil, ademas, la tendencia de la curva de
normalidad es positiva, lo cual indica que, a mayor aplicacion de estrategias de control, mayor

sera el nivel de atencion al cliente en la empresa.

La significancia (bilateral) que proporciono el analisis a traves de la prueba, permitio conocer
que el valor p= 0.016; por lo tanto, como es menor a 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, afirmando que existe relacion entre la dimension control y atencién

al cliente.
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3.5 Tablas cruzadas de variables
Tabla 17

Tablas cruzadas para la variable gestion administrativa y atencion al cliente

Tabla cruzada Gestién administrativa*Atencion al cliente

Atencion al cliente
Ineficiente Regular Eficiente Total

Gestion Ineficiente 9,3% 10,7% 20,0%
administrativa Regular 20,0% 37,3% 5,3% 62,7%

Eficiente 1,3% 10,7% 5,3% 17,3%
Total 30,7% 58,7% 10,7% 100,0%

Interpretacion:

El objetivo general del dicho estudio fue determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de
Lurigancho — 2019, en relacién a lo mencionado los resultados manifiestan que el manejo de la
gestion administrativa se encuentra en el nivel regular por un 62,7%, por un 20% ineficiente y
17,3% es eficiente. Por otro lado, el manejo de atencion al cliente manifiesta un nivel regular
con un 58,7 %, 30,7% ineficiente y el 10,7% es eficiente.

Tabla 18

Tablas cruzadas para la dimension planeacion y variable atencion al cliente

Tabla cruzada Planeacién*Atencién al cliente

Atencion al cliente

Ineficiente Regular Eficiente Total
Planeacién Ineficiente 14,7% 6,7% 21,3%
Regular 16,0% 44,0% 6,7% 66,7%
Eficiente 8,0% 4,0% 12,0%
Total 30,7% 58,7% 10,7% 100,0%

Interpretacion:

El objetivo especifico 1 del dicho estudio, fue identificar la relacién que existe entre la

planeacion y atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho —
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2019 en relacion a lo mencionado, los resultados manifiestan que la aplicacion de la planeacion
se encuentra en el nivel regular por un 66,7%, por un 21,3% ineficiente y el 12% es eficiente.
Por otro lado, el manejo de atencidn al cliente manifiesta un nivel regular con un 58,7%, 30,7%

es ineficiente y el 10,7 % es ineficiente.

Tabla 19
Tablas cruzadas para la dimension organizacion y variable atencion al cliente

Tabla cruzada Organizacion*Atencién al cliente

Atencion al cliente

Ineficiente Regular Eficiente  Total
Organizacion Ineficiente 9,3% 10,7% 20,0%
Regular 20,0% 30,7% 5,3% 56,0%
Eficiente 1,3% 17,3% 5,3% 24,0%
Total 30,7% 58,7% 10,7% 100,0%

Interpretacion:

El objetivo especifico 2 del dicho estudio, fue identificar la relacién que existe entre la
organizacion y atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho
— 2019, los resultados manifiestan que el manejo de la organizacion indica un nivel regular con
un 56%, y con 24% eficiente y el 20% es ineficiente. Por otro lado, el manejo de atencion al

cliente manifiesta un nivel regular con un 58,7 %, 20% ineficiente y el 10,7 % es eficiente.

Tabla 20
Tablas cruzadas para la dimension direccién y variable atencién al cliente

Tabla cruzada Direccion*Atencion al cliente

Atencion al cliente

Ineficiente Regular Eficiente Total
Direcciéon Ineficiente 10,7% 21,3% 32,0%
Regular 17,3% 25,3% 5,3% 48,0%
Eficiente 2, 7% 12,0% 5,3% 20,0%
Total 30,7% 58,7% 10,7% 100,0%
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Interpretacion:

El objetivo especifico 4 del dicho estudio, fue identificar la relacion que existe entre la
direccion y atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho —
2019, los resultados indican que el manejo de la direccion manifiesta un nivel regular por el
48%, con el 32% ineficiente y el 20% es eficiente. Por otro lado, el manejo de atencion al
cliente manifiesta un nivel regular por un 58, 7 %, con un 30,7% ineficiente y el 10,7 % es
eficiente.

Tabla 21

Tablas cruzadas para la dimension control y variable atencidn al cliente

Tabla cruzada Control*Atencién al cliente

Atencion al cliente

Ineficiente Regular Eficiente Total
Control Ineficiente 10,7% 22, 7% 2, 7% 36,0%
Regular 14,7% 32,0% 5,3% 52,0%
Eficiente 5,3% 4,0% 2,7% 12,0%
Total 30,7% 58,7% 10,7% 100,0%

Interpretacion:

El objetivo especifico 5 del dicho estudio, fue identificar la relacion que existe entre el
control y atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho —
2019, los resultados indican que el control manifiesta un nivel regular por un 52%, con el 36%
ineficiente y el 12% es eficiente. Por otro lado, el manejo de atencion al cliente manifiesta un

nivel regular por el 58,7 %, por un 30,7% ineficiente y el 10,7 % es eficiente.
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V.

DISCUSION
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El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre la gestion
administrativa y atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de
Lurigancho — 2019. Asi mismo, se buscd identificar la relacion que existe entre las

dimensiones de la variable gestion administrativa y su relacion con atencion al cliente.
Hipotesis general

De acuerdo a la hipo6tesis general planteada para la variable gestion administrativa y su relacion
con atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, se confirma que, si existe
una relacion moderada. Es decir, el resultado es corroborado con la prueba estadistica de
Rho de Spearman (Rho=0.517, Sig. (Bilateral)=0.000. Este resultado confirma en otros
ambitos de estudio el mismo comportamiento como es el caso de Granizo (2017) la cual
obtuvo una correlacion de Rho de Spearman (Rho=0.666, Sig. (Bilateral)=0.000,
sustentando con las teorias del autor de Robbins, Decenzo y Coulter define que es el
proceso que permite conseguir los resultados mediante la eficiencia y eficacia con la
finalidad de alcanzar los objetivos planteados y en relacion con atencion al cliente dado
por Blanco & Lobato definen son un conjunto de actividades que las organizaciones
ofrecen, con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes. A su vez, Garcia
(2015) la cual alcanzé una relacion de Rho de Spearrman (Rho=0.595, Sig.
(Bilateral)=0.000 confirmando la relacion entre las variables, asi mismo, sustentan con
las teorias de Harrintgton y Burgwall, quienes definieron: es un proceso que significa la
asignacion correcta de los recursos de una organizacion la cual permitird lograr
eficientemente los objetivos y la calidad de servicio, para Reyes & Moreno definieron:
son un conjunto de actividades que permite la demanda de un producto o servicio para
satisfacer las necesidades de los clientes. Por tltimo, Loza (2016) la cual establece una
relacion de Rho de Spearman (Rho=0.563, Sig. (Bileteral)=0.000, utilizo las teorias de
Mora & Lazzo quienes definen: son un conjunto de fases que permite desarrollar las
actividades de forma sistematizada con la finalidad de cumplir los objetivos mediante la
aplicacion de los procesos administrativos, para Kaoru Ishikawa define que son
estandares de calidad que ayudan a las empresas a diferenciar en relacion al producto o
servicios que brindan. Por lo tanto, el estudio de las variables confirma que el resultado

obtenido a través de los antecedentes y su teoria propuesta, de acuerdo con ello se
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confirma que existe relacion entre las variables de estudio gestion administrativa y
atencion al cliente en dicha empresa Team Foods Peruvian. En consecuencia, la gestion
administrativa y atencion al cliente ayudara a viabilizar la competitividad en el mercado
con una buena administracion, factor determinante para la empresa, deber ser una
preocupacion constante de gestionar adecuadamente la administracion y atencion al
cliente como principal indicador para lograr resultados competitivos y diferenciacion en

el mercado por las caracteristicas diferentes de sus productos.
Hipdtesis especifica 1

De acuerdo con la primera hipdtesis especifica planteada para la dimension planeacion de la
variable gestion administrativa y su relacion con atencion al cliente, se confirma que si
existe una relacion moderada a través del estadigrafo Rho de Spearman cuyo nivel de
correlacion fue de (Rho=0.533, Sig. (Bilateral)=0.000. Este resultado confirma en otros
ambitos de estudio el mismo comportamiento como es el caso de Santiago (2017), la
cual establece una relacién entre la gestion administrativa en su dimension planeacion y
atencion al usuario, teniendo como resultado una correlacion de Rho de Spearman
(Rho=0.513, sig. (Bilateral)=0.000). Asi mismo, Muiiiz lo define como el proceso para
la elaboracion de planes, fuente principal de estrategia para la toma de decisiones. Y a
su vez, Granizo (2017), el cual establece una relacion entre la dimension de planeacion
de la variable gestién administrativa y atencion al cliente la que obtuvo una correlacion
Rho de Spearman (Rho=0.728, Sig. (Bilateral)=0.000); como Robbins, Decenzo y
Coulter quienes definieron que este primer proceso es la primera fase que abarca la
planificacién de los objetivos, las estrategias con la finalidad de alcanzar las metas y a
su vez coordinar todas las actividades de dicha organizacién. Por lo tanto, el estudio de
las variables confirma que el resultado obtenido a través de los antecedentes y su teoria
propuesta, de acuerdo con ello se confirma que existe relacion entre la gestion
administrativa y atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian. En
consecuencia, la planeacion ayudara a viabilizar los escenarios futuros para lograr una
vision claro sin riesgos, es por ello, que debe ser una preocupacion constante de
planeacion administrativa y atencion al cliente como factor de éxito para cumplir lo

planeado sin errores de manera eficiente.
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Hipdtesis especifica 2

De acuerdo con la segunda hipotesis especifica planteada para la dimensidn organizacion de la
variable gestion administrativa y su relacion con atencion al cliente, se confirma que si
existe una relacion débil a través del estadigrafo Rho de Spearman cuyo nivel de
correlacion fue de (Rho=0.344, Sig. (Bilateral)= 0.003. Este resultado se confirma en
otros ambitos de estudio el mismo comportamiento como es el caso de Granizo (2017),
el cual establece una relacion entre la gestion administrativa en su dimension
organizacion y su relacién atencién al cliente la que obtuvo una correlacion de Rho de
Spearman (Rho=0.758, Sig. (Bilateral)=0.000, la cual tomd a Robbins, Decenzo y
Coulter quienes definieron que este proceso abarca todos los elementos de la
organizacion como la tecnologia, personal que son muy importantes para el desarrollo
de la empresa. Por otro lado, por Cuicupuza (2016) quien establece una relacion entre la
dimensidn organizacion de la variable gestion administrativa y su relacion con servicios
de usuarios la cual obtuvo una correlacion de Rho de Spearman (Rho=0,326, Sig.
(Bilateral)=0.004. Asi mismo, tomo las teorias de Anzola quien definio: es el segundo
proceso que permite las coordinaciones de las actividades a realizar de forma ordenada,
que utilicen sus recursos para lograr mejores resultados optimos. Por lo tanto, el
resultado obtenido a través de los antecedentes y su teoria propuesta, confirma que existe
relacion entre las dimensiones de la variable gestién administrativa y su relacion con
atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian. En consecuencia, la
organizacion ayuda a viabilizar los procesos administrativos y atencién al cliente para
lograr una alta calidad en relacién a las necesidades que los clientes desean satisfacer
sus necesidades, es un factor determinante para la empresa, que debe ser una
preocupacion constante para lograr un trabajo eficiente, ordenado y productivo.

Hipdtesis especifica 3

De acuerdo con la tercera hipdtesis especifica planteada para la dimensién direccién de la
variable gestion administrativa y su relacion con atencion al cliente, se confirma que si
existe una relacion débil a través del estadigrafo Rho de Spearman cuyo nivel de
correlacion fue de (Rho=0.331, Sig. (Bilateral)=0.004. Este resultado confirma en otros

ambitos de estudio el mismo comportamiento como es el caso de Vasquez (2017), el

60



cual establece una relacion entre la gestion administrativa en su dimension direccion y
su relacion con calidad de servicio con la cual se obtuvo una correlacion de Rho de
Spearman (Rho=0.244, Sig. (Bilteral)=0.000, asi mismo Bernal & Sierra definieron: es
la funcién que se encarga de motivar para lograr un desempefio eficiente y objetivos
claros en funcion a metas. A su vez, Granizo (2017) el cual establece una relacion entre
la direccion gestion administrativa y su relacion con calidad de servicio la cual obtuvo
una correlacion de Rho de Spearman (Rho=0.561, Sig. (Bilateral)=0.002 para ello,
tenemos Robbins, Decenzo y Coulter quienes definieron que este proceso involucra los
objetivos de grupos, motivaciones y los comportamientos. Por lo tanto, el estudio de las
variables confirma que el resultado obtenido a traves de los antecedentes y su teoria
propuesta, de acuerdo con ello se confirma que existe relacion entre la gestion
administrativa y atencion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian. En
consecuencia, la gestion administrativa y atencién al cliente ayuda a viabilizar los
procesos administrativos para lograr una actividad eficaz mediante el logro de los
objetivos a través de los colaboradores quienes deben ser las principales fortalezas de
dicha empresa. Por ello, que el lider debe mantener una comunicacién horizontal y
eficaz, motivacion constante y capacidad de liderazgo.

Hipdtesis especifica 4

De acuerdo con la cuarta hipotesis especifica planteada para la dimension control de la variable
gestion administrativa y su relacion con atencion al cliente, se confirma que si existe una
relacion débil a través del estadigrafo Rho de Spearman cuyo nivel de correlacién fue de
(Rho=0.277, Sig. (Bilateral)=0.016. Este resultado confirma en otros &mbitos de estudio
el mismo comportamiento como es el caso Santiago (2017), el cual establece una
relacion entre la gestion administrativa en su dimension control y su relacion con
atencion al usuario la que obtuvo una correlacion de Rho de Spearman (Rho=0.348, Sig.
(Bilateral)=0.000. Asi mismo, Mufiiz definié que este ultimo proceso es la que toma
control, medicion y evaluacion de los objetivos para evaluar que tan eficiente e
ineficientes es la administracion de ellas, Por otro lado, Granizo (2017), la cual obtuvo
una correlacion bilateral de Rho de Spearman (Rho=0.722, Sig. (Bilateral)=0.000. Asi

mismo, Roobins, Decenzo y Coulter definid es el proceso de supervisar todas las
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actividades que se realizan, con el objetivo de lograr metas. Por lo tanto, permitird
mantener la sostenibilidad en el mercado con mayor demanda de sus procesos y la
calidad es un factor determinante para la empresa. Debe ser una preocupacion constante
la aplicacion de los procesos de mejora y optimizar el canal de atencién para lograr un

trabajo sistematico.
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V.

CONCLUSIONES
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De acuerdo al analisis de resultados la informacion obtenida en la unidad de estudio se obtuvo
las siguientes conclusiones:

1. De acuerdo a la hipétesis general para evidenciar la variable gestion administrativa y atencion
al cliente se obtuvo un grado de correlacion de (Rho=0.517, Sig. (Bilateral)=0.000,
mediante el estadigrafo Rho de Spearman concluye que existe una correlacion moderada
entre las variables principales. Por lo tanto, se argumenta a mayores estrategias de
gestion administrativa se va poder alcanzar altos niveles de atencion al cliente. Es decir,
se rechaza la hipdtesis nula y acepta la hipétesis alterna, el cual confirma que existe

relacién entre la variable de estudio. Dado que, el valor obtenido es menor 0.05.

2. De acuerdo a la primera hipotesis especifica de la variable gestion administrativa con su
dimension planeacion y su relacion con atencion al cliente se obtuvo una correlacion
moderada de (Rho=0.533, Sig. (Bilateral)=0.000, mediante el estadigrafo Rho de
Spearman concluye que, si existe una correlaciéon moderada, con la cual se argumenta
que a mayor estrategias de planeacién la organizacion contara con resultados positivos
y eficientes, rechazando la hipétesis nula y aceptando la hipotesis alterna, el cual

confirma que existe relacion entre la planeacion y su relacion con atencidn al cliente.

3. De acuerdo a la segunda hipdtesis especifica de la variable gestion administrativa con su
dimension organizacion y su relacion con atencion al cliente, la cual evidencia una
relacion débil a través del estadigrafo Rho de Spearman (Rho=0.344, Sig.
(Bilateral)=0.003, Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y acepta la hipétesis alterna,
la cual confirma que existe relacion entre la organizacion y atencién al cliente en la

empresa Team Foods Peruvian.
4. De acuerdo a la tercera hipdtesis especifica de la variable gestion administrativa con su

dimension direccion y su relacion con atencion al cliente, la cual se evidencia a través

del estadigrafo de Rho de Spearman, quien alcanz6 una relacion débil de (Rho=0,331,
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Sig. (Bilateral)=0.004. Se concluye, que existe una correlacion debil, rechazando la
hipotesis nula y acepta la hipotesis alterna dado que, el valor obtenido es menor 0.05.
5. De acuerdo a la cuarta hipotesis especifica de la variable gestion administrativa con su
dimensidén control y su relacion con atencion al cliente, la cual muestra a través del
estadigrafo de Rho de Spearman una relacién de (Rho=0,227, Sig. (Bilateral)=0.016,
Afirmamos, que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Ya que, el

valor obtenido es menor 0.05.
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VI.

RECOMENDACIONES

66



1.

La empresa debe considerar como una estrategia principal la gestion administrativa y

atencion al cliente, para que la administracion de los gerentes, administradores sea
eficiente y efectiva, la cual permita el logro de los objetivos con resultados 6ptimos. En
cuanto a la atencion al cliente la empresa debe tomar mayor importancia de
planificacion, es fundamental fomentar una cultura de diferenciacion en los anfitriones
de servicios quienes son las principales representantes de imagen en la empresa: en
calidad de atencidn, de tal manera que la fidelizacion y la satisfaccion de los clientes

dependeré por la calidad de atencidn que reciban.

2. Analizar la visién, mision de la empresa es importante, porque en ella esta la filosofia del

negocio, las decisiones tomadas deben tener un propdsito y estos deben ser cumplidos.
En relacidn, a la atencion al cliente la planificacion debe ser con anticipacion y sobre
todo con mayor énfasis en los dias festivos, como en meses de julio y diciembre; son las
fechas mas criticas con mayor demanda y también con deficiencias ya sea en la atencion

o0 en la calidad del producto.

3. Evaluar las funciones de los colaboradores y seleccionar a la persona idénea con vocacion

de servicio debe ser un factor importante. Coordinar constantemente las actividades a
realizar, ademas deben contar con una persona quien dé la bienvenida que se encargue
de recepcionar y ofrecerles el lugar segun a sus comodidades y gustos del cliente, y
después asignarle a cada anfitrion la atencion. Debe ser de forma ordenada y de calidad
con ello se evitara reclamos posteriores, también los anfitriones de servicio deben ser
capacitados cada cierto tiempo segun su cronograma, deben siempre estar al pendiente
de la atencion, brindando seguimiento constante de servicio los productos deben ser

servidos de forma ordenada y con su totalidad y dar la conformidad de las mismas.

4. Que los lideres deben incentivar, motivar a los colaboradores, asignarles metas a cada

miembro, cuando logren las metas establecidas deben ser reconocidas ya sea
econdmicamente, un descanso, reconocimientos, linea de carrera, bonos de
productividad, esto estimulara que el trabajo sea eficiente, sin motivacion de sus
colaboradores la empresa no lograra los resultados favorables, también es desarrollar

estrategias de ventas para que cuenten con herramientas que les ayude a mejorar su
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productividad, la comunicacion entre grupos deben ser claros, precisos con una sola
informacion que sea efectiva de esta manera la atencion que brinden los anfitriones seran
de calidad.

5. Esrecomendable, evaluar los resultados y medir la eficiencia de los colaboradores mediante
reportes mensuales, también debe ser una preocupacion constante en mejorar la calidad

de sus productos.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumentos de medicién: Encuestas

Encuesta

INSTRUCCIONES: A continuacién, encontrarads las siguientes preguntas. Lee cada una con mucha
atencion; luego, marca la mejor alternativa con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas
buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con sinceridad esta informacion es confidencial con fines
academicos.

OPCIONES DE RESPUESTA:

S=Siempre
CS=Casi Siempre
AV=Algunas Veces
CN=Casi Nunca

N=Nunca

Ne PREGUNTAS cs AV CN
1. Conoce las estrategias para el desarrollo de la misién, vision de la empresa [e} AV CN
2. La estrategia planteada por el lider para el desarrollo de sus actividades se cumple con eficacia [e} AV CN
3 Establecen programas para el desarrollo de las actividades cs AV CN
4. Cumplen con las politicas establecidas cs AV CN
5. Se cumple con las metas de la empresa [e} AV CN
6. Apoyan el cumplimiento de las metas CS | AV [CN
7. Conoces los valores de la organizacion CS | AV | CN
8. Los valores ayudan con el cumplimiento de las tareas cs AV CN
9. La empresa utiliza alguna técnica para organizar los tiempos CS | AV [CN
10. Se cumple con los procesos en los periodos establecidos CS | AV [CN
11. Aliniciar las actividades todos los integrantes del grupo se informan sobre las Coordinacion establecidas CS | AV [CN
12. La empresa establece algin método de coordinacion entre grupos cs AV CN
13. La empresa establece correctamente las funciones de los trabajadores por cada area cs AV CN
14. Se cumple con el manual de funciones en el desarrollo de las actividades CS | AV [CN
15. La empresa cuenta con una adecuada infraestructura para la atencion a los clientes cs AV CN
16. La empresa cuenta con los insumos necesarios CS | AV [CN
17. Los nuevos trabajadores reciben induccion antes de ingresar al area asignado CS | AV [CN
18. La empresa utiliza pruebas o examen para evaluar las competencias del postulante cs AV CN
19. Como equipo somos importante para nuestro jefe cs AV CN
20. El lider motiva cuando no sabemos qué hacer cs AV CN
21. Para mi lider es importante mi opinién [} AV CN
22. El lider mantiene un ambiente de trabajo agradable Cs AV CN
23. Las decisiones que toma el lider son democraticas cs AV CN
24, Usted se siente preparado cuando toma decisiones complejas cs AV CN
25. Usted mantiene buena comunicacion con su jefe Cs AV CN
26. La comunicacion con su equipo de trabajo es eficaz Cs AV CN
27. Cuando la empresa detecta algin error actiia inmediatamente para corregirlos cs AV CN
28. La evaluacion es constante para medir la efectividad cs AV CN
29. La empresa realiza informes periédicamente para evaluar los resultados Cs AV CN
30. La empresa brinda oportunamente la informacién necesaria a los trabajadores Cs AV CN
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N° PREGUNTAS S |CS|AV|CN| N
1. | Cuentan con protocolo de atencién adecuada para dar la bienvenida a los clientes S |CS|AV|CN| N
2. | Cuentan con una persona encargada de ubicar a los clientes en una meza de acuerdo a sus comodidades S |CS|AV|CN| N
3. | Cuando el cliente solicita algiin pedido adicional, s usted escucha rapidamente S |CS|AV|CN| N
4. | Usted muestra la carta de presentacion de los productos y el cliente le escucha S |CS|AV|CN| N
5. | Se desarrolla practicas que generan confianza y empatia en la atencion a los clientes S |CS|AV|CN| N
6. | Usted percibe que el cliente se siente en confianza durante la atencion S |CS|AV|CN| N
7. | Se desarrolla procedimientos que facilitan la toma de pedidos S |CS|AV|CN| N
8. | Seinforma de manera explicita el tiempo de entrega del pedido S |CS|AV|CN| N
9. | Existe procedimientos que facilitan la evaluacion del seguimiento de atencion al cliente S |CS|AV|CN| N
10. | Cuentan con registros que facilitan el seguimiento al consumidor S |CS|AV|CN| N
11. | La entrega de pedidos solicitados se da en el tiempo esperado S |CS|AV|CN| N
12. | Las cobranzas en la empresa se realizan en forma inmediata S |CS|AV|CN| N
13. | Se desarrolla estrategias que facilitan la atencion al cliente S |CS|AV|CN| N
14. | Usted mantiene calma cuando el cliente tiene caracter muy fuerte S |CS|AV|CN| N
15. | El'local cuenta con una sala de espera para los clientes S |CS|AV|CN| N
16. | Mientas que los clientes esperan les ofrece algln aperitivo S |CS|AV|CN| N
17. | Usted es empatico durante la atencion S |CS|AV|CN| N
18. | Usted considera que la atencién que brinda es acogedora S |CS|AV|CN| N
19. | La atencion cubre las expectativas del cliente S [CS|AV|[CN| N
20. | Cuentan con el area de atencion al cliente S |CS|AV|CN| N
21. | Usted mantiene la calma durante la atencion cuando el cliente es problematico S |CS|AV|CN| N
22. | Considera que sus compafieras (0s) dan una solucién inmediata antes de que el cliente proceda con el reclamo S |CS|AV|CN| N
23. | La persona idonea resuelve rapidamente los reclamos y quejas S |CS|AV|CN| N
24. | Su jefe resuelve eficazmente cuando el cliente se siente insatisfecho con el producto S |CS|AV|CN| N
25. | Se realiza encuestas de satisfaccion a los clientes S |CS|AV|CN| N
26. | Los productos cumple con las expectativas del cliente S |CS|AV|CN| N
27. | Alfinal de la atencién la empresa brinda alguna cortesia para los clientes S |CS|AV|CN| N
28. | Cuentan con una persona encargada en la salida para dar las gracias S |CS|AV|CN| N
29. | Se desarrollan estrategias de recompensa para los clientes frecuentes S |CS|AV|CN| N
30. | Cuentan con medios tecnoldgicos para la cobranza electronica S |CS|AV|CN| N
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Anexo 2: Validacién de los instrumentos gestion administrativa

Validacion de la variable 1: Gestion administrativa

UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento de la Gestion administrativa

N DIMENSIONES / items Pertinencia” [Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEACION L °[ MM NTOTATWTETD I A
0 AlD AlD A

INDICADOR 1: ESTRETEGIAS

1. | ¢Conoce las estrategias para el desarrollo e a mision, vision de la empresa? /|
¢La estrategia planteada por el lider para el desarrollo de sus actividades se

2. | cumple con eficacia? /
INDICADOR 2: POLITICAS

3. | ¢Establecen programas para el desarrollo de las actividades?

4. | ¢Cumplen con las politicas establecidas? /
INDICADOR 3: OBJETIVOS

5. | ¢Se cumple con [as metas de la empresa? /

6. | ¢Apoyan el cumplimiento de las metas? /]
INDICADOR 4: VALORES

7. | Conaces los valores de la organizacion? /

8. | ¢Los valores ayudan con el cumplimiento de las tareas? i/
INDICADOR 5: PROGRAMAS

9. | ¢La empresa utiiza alguna técnica para organizar los tiempos? /| P

10. | ¢Se cumple con los procesos en los periodos establecidos? /|

DIMNENSION 2: ORGANIZACION

INDICADOR 6: COORDINACION

11, | ¢Aliniciar las actividades todos los integrantes del grupo se informan sobre fas
Coordinacion establecidas? / <

12. | ¢La empresa establece algin mélodo de coordinacon entre grupos? /
INDICADOR 7: DIVISION DEL TRABAJO

13. | ¢La empresa establece correctamente las funciones de los trabajadores por cada
drea? A

14| ¢Se cumple con el manual de funciones en el desarrolo de Jas actividades? 7
INDICADOR 8: RECURSOS MATERIALES

1. | ¢La empresa cuenta con una adecuada infragstructura para la atencion a los
clientes?

16. | ¢La empresa cuenta con los insumos necesarios? A




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INDICADOR 9: INTEGRACION DE RECURSOS HUMANOS
17. | ¢Los nuevos trabajadores reciben induccion antes de ingresar al rea asignado? A A A
18. | ¢La empresa utiliza pruebas o examen para evaluar las competencias del
postulante? 4 7 |
DIMENSION 3: DIRECCION
INDICADOR 10: MOTIVACION
19. | ¢Como equipo somos importante para nuestro jefe? A A 7
20. | ¢Ellider motiva cuando no sabemos qué hacer? + ) A
INDICADOR 11: LIDERAZGO
21. | ¢Para mi lider es importante mi opinion? Il A A
22. | ¢Ellider mantiene un ambiente de trabajo agradable? P v A
INDICADOR 12: TOMA DE DECISIONES
23. | ¢Las decisiones que toma el lider son democraticas? - e ~
24, | ¢Usted se siente preparado cuando toma decisiones complejas? y | -1
INDICADOR 13: COMUNICACION
25. | ¢Usted mantiene buena comunicacion con su jefe? J A+ A
26. | ¢La comunicacion con su equipo de trabajo es eficaz? A A -
DIMENSION 4: CONTROL
INDICADOR 14: MEDICION DE RESULTADOS
27. | ¢Cuéndo la empresa detecta algin error actia inmediatamente para corregirlos? p ) |
28. | ¢Laevaluacion es constante para medir la efectividad? P A ~1
INDICADOR 15: REPORTES E INFORMES
29 | ¢Laemp realiza infc periodi para evaluar los resultados? — |~
30. | ¢Laempresa brinda op la inf i0 ia a los trabajadores? A - =

=

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ]/ Aplicabie después de corregir [ ] No aplicable [ ]

S, pisasnn Voanre £ 44;44)0 ) 177093/ ¢

wg: )
Apeilidos y nombres ael juez validador Dr. / Mg: &/

Especialidad del validador:..

1Pertinencia: El item corresponde al concepto ledrico formulado. ; |
“Relevancia: E| ilem es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificullad alguna el enunciado del ilem, es P

conciso, exaclo y directo fo /| |/ L

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados ) pé

son suficientes para medir la dimension F |rm/ de] Experto Informante.
" Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento de la Gestion administrativa

N DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia’ | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEACION w1 I LY DD 8 I3 3 8 A
0 AlD AlD A

INDICADOR 1: ESTRETEGIAS

1. | ¢Conoce las estrategias para el desarrollo de la mision, vision de la empresa? /1 A ,
¢La estrategia planteada por el lider para el desarrollo de sus actividades se

2. | cumple con eficacia? < 4 4
INDICADOR 2: POLITICAS

3. | ¢Establecen programas para el desarrollo de las actividades? y, A

4. | ;Cumplen con las politicas establecidas? Pz A A
INDICADOR 3: OBJETIVOS

5. | ¢Se cumple con las metas de la empresa? /| ’

6. | ¢Apoyan el cumplimiento de las metas? / A /]
INDICADOR 4: VALORES

7. | ¢Conoces los valores de la organizacion? /] /

8. | ¢Los valores ayudan con el cumplimiento de las tareas? A A A
INDICADOR 5: PROGRAMAS

9. | ¢La empresa utiiza alguna técnica para organizar los tiempos? p

10. | ¢Se cumple con los procesos en los periodos establecidos? A A

DIMNENSION 2: ORGANIZACION

INDICADOR 6: COORDINACION

11| ¢Aliniciar las actividades todos los integrantes del grupo se informan sobre las
Coordinacion establecidas? d g

12| ¢Laempresa establece algin método de coordinacién entre grupos? Vi A e
INDICADOR 7: DIVISION DEL TRABAJO

13. | ¢La empresa establece correctamente las funciones de los trabajadores por cada »
drea? K q

14. | ¢Se cumple con el manual de funciones en el desarrollo de las actividades? A P A
INDICADOR 8: RECURSOS MATERIALES

15. | ¢La empresa cuenta con una adecuada infraestructura para la atencion a los
clientes? / 1 =

16. | ¢La empresa cuenta con los insumos necesarios? 1 r P
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E INDICADOR 9: INTEGRACION DE RECURSOS HUMANGS r!_ [ T Ty
17| ¢Los nuevos trabajadores reciben induccion anies de ingresar al area asignado? | | AT T1A T =
718, | ¢La empresa otz pruebas o examen para evaluar las competencias dei |1 T—————1 N
postulante? /]
hWh [l N ——
|| NoicAbOR o: WoTvaGion ||| (T
TW—__-—/__E—_ A
|20, | ¢Elider motiva cuando ng sabemos qué hacer? BREE E
_W__——_*— i s —
21 [ (Paramilider es importante mi opinion? PAREE: S e
|22 ¢ETiider mantiene un ambients de trabajo agradable? T T P
hW T
T&W——_j___j——__—j\
24| ¢Usted se siente preparado cuando toma decisiones plejas? ] % 5 A ]
| [ INDICADOR 13: COMUNICAGIGN — R BN
TW__—TTM__/T——j—-\
|26, | ¢La comunicacien consg €quipo de trabajo es eficaz? i I N P e
] DIMENSION 4: CONTROL LT S|
|| INDICADOR 14: MEDICION BE RESULTADOS T T |
T% 5 il O = e
28 | ;La evaluacion es constante para medir la efectividad? F AT T ————
| | INDICADOR 15: REPORTES E INFORMES il ]
29 | ¢La empresa realiza informes periédicamente para evaluar los resultados? e i =
IJ ¢La empresa brinda oportunamente la informaci ia a l0s trabajad L _g_jj]i—j
| |

S ——

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones:

i : i No aplicable [ ]
Aplicable [%] Aplicable después de corregir [ ]

Opinion de aplicabilidad:

'Pertinencia: Ei ilem corresponde al conceplo tedrico formulado.

—~
“Relevancia: Ei item es apropiado para representar al companenle o
dimension especifica del conslructo ! )
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ilem, es
conciso, exacto y directo -

. i te.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planleados T p—

sen suficienles para medir |a dimension

Ecnanialidard
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Certificado de validez de contenido del instrumento de la Gestién administrativa

EL DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia’ | Claridad" Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEACION NEHEHEERBEHEE ’ A I #
0 AlD AlD A
INDICADOR 1: ESTRETEGIAS
1. | ¢Conoce las estrategias para el desarrollo de la misién, vision de la empresa? s p 7
¢La estrategia planteada por el lider para el desarrollo de sus actividades se
2. | cumple con eficacia? 1 7 71
INDICADOR 2: POLITICAS
3. | ¢Establecen programas para el desarrollo de las actividades? v A >
4. | ¢Cumplen con las politcas establecidas? o o /
INDICADOR 3: OBJETIVOS
5] ¢Se cumple con las metas de fa empresa? /| pd A
6. | ¢Apoyan el cumplimiento de las metas? P A
INDICADOR 4; VALORES
7. | ¢Conoces los valores de [a organizacion? A 4
8. | ;Los valores ayudan con el cumplimiento de las tareas?
INDICADOR 5: PROGRAMAS
9. | ;Laempresa utiiza alguna técnica para organizar los tiempos? Vi /
10. | ¢:Se cumple con los procesos en los periodos establecidos? A /]
DIMNENSION 2: ORGANIZACION
INDICADOR 6: COORDINACION
M. | ¢Alinicar las actividades todos los integrantes del grupo se informan sobre las
Coordinacion establecidas? /
12. | ;La empresa establece algun método de coordinacion entre Qrupos? / A 7
INDICADOR 7: DIVISION DEL TRABAJO
13. | ¢La empresa establece correctamente las funciones de los trabajadores por cada y
drea? f
14." | Se cumple con el manual de funciones en ¢l desarrollo de las actividades? /]
INDICADOR 8: RECURSOS MATERIALES
1. | ¢La empresa cuenta con una adecuada infragstructura para la atencion a los B /
clientes?
16. | ¢La empresa cuenta con los insumos necesarios?
L | L2




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INDICADOR 9: INTEGRACION DE RECURSOS HUMANOS

17, ¢Los nuevos trabajadores reciben induccion antes de ingresar al area asignado? 7 7

18. | ¢La empresa utilza pruebas o examen para evaluar las competencias del
postulante? /

DIMENSION 3: DIRECCION
INDICADOR 10: MOTIVACION

18. | ¢Como equipo somos importante para nuestro jefe? Y

2. | (Ellider motiva cuando no sabemos qué hacer? / /| 7
INDICADOR 11: LIDERAZGO

21, | ¢Para mi lider es importante mi opinion? s /

22. | ¢Ellider mantiene un ambiente de trabajo agradable? /|

INDICADOR 12: TOMA DE DECISIONES

23. | Las decisiones que toma el lider son democraticas?

A /
24, | ;Usted se siente prep cuando toma decisiones complejas? V2 74 /
INDICADOR 13: COMUNICACION
25. | ¢Usted mantiene buena comunicacién con su jefe? i A /|
26. | 4La comunicacion con su equipo de trabajo es eficaz? /|
DIMENSION 4: CONTROL
INDICADOR 14: MEDICION DE RESULTADOS
27. | ¢Cuando a empresa detecta algin eror actua inmediatamente para corregirlos? . &
28. | L evaluacion es constante para medir la efectividad? r Ve
INDICADOR 15: REPORTES E INFORMES
29 | ;Laempresa realiza informes periodicamente para evaluar los resultados?
30. | ¢La empresa brinda oportunamente la informacion necesaria a los trabajadores?
e —
.\\” UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [~] Aplicable despu¢s de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador Dr. / Mg:
Especialidad del validador74
'Pertinencia: £1 item correspande al conceplo leérico formulado.

*Relevancia: El flem es apropiado para representar 2l componente o
dimension especifica del construclo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enuniciado del item, es L&
€onciso, exaclo y directo P &
e —— .
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planicados ] 3
son suficientes para medi la dimension Firma del Experto Informante.
Especialidad

83



Validacion de la variable 2: Atencién al cliente

UNIVERSIDAD CEsaR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento de Atencion al cliente

N DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia’ | Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: LA ACOGIDA
INDICADOR 1: RECEPCION
1| ¢(Cuentan con protocolo de atencion adecuada para dar la bienvenida a los
clientes? . / /
2| ¢Cuentan con una persona encargada de ubicar a los clientes en una meza de
acuerdo a sus comodidades? 4 /
INDICADOR 2: ESCUCHAR
3 | Cuando el ciiente solicta algun pedido adicional, ¢usted escucha rapidamente? , s
4 | Usted muestra la carta de presentacion de los productos y el cliente le escucha? A V
INDICADOR 3: CONFIANZA
5 | ¢Se desarrolla précticas que generan confianza y empatia en la atencion a los
clientes? /] 7|
6 | Usted percibe que el cliente se siente en confianza durante la atencion? b Y
INDICADOR 4: TOMA DE PEDIDO
7| ¢ Se desarrolla procedimientos que faciltan la toma de pedidos? A r
8 | ¢ Seinforma de manera explicita el tiempo de entrega del pedido? 2 A
INDICADOR 5: SEGUIMIENTO DE SERVICIO
9 | ¢Existe procedimientos que faciltan [a evaluacion del seguimiento de atencion al
cliente? 4 /1 d
10| ¢Cuentan con registros que faciltan el sequimiento al consumidor? A A /
INDICADOR 6: RAPIDEZ DE SERVICIO
11| ¢Laentrega de pedidos solictados se da en el tiempo esperado? / A A
12| ¢Las cobranzas en la empresa se realizan en foma inmediata? /|
INDICADOR 7: ACTITUD POSITIVA
13 | ;Se desarrolla estrategias que facilitan la atencion al cliente? r A /
14| ¢ Usted mantiene caima cuando el cliente tiene caracter muy fuerte? /1 Vi /
INDICADOR 8: TIEMPO DE ESPERA
15| ¢Ellocal cuenta con una sala de espera para los clientes? / /]
16| ¢ Mientas que los clientes esperan les ofrece algin aperitivo? d /
DIMENSION 2: EMPATIA




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
INDICADOR 9: SONRISA AMABLE
17 | ¢Usted es empatico durante la atencion? A
18 | ¢ Usted considera que la atencion que brinda es acogedora? /1
INDICADOR 10: BUENA ATENCION
19 | ¢La atencién cubre las expectativas del cliente? A /]
20 | ¢Cuentan con el area de atencion al cliente? A 7
INDICADOR 11: RECLAMOS
21| ;Usted mantiene la calma durante la atencion cuando el cliente es problematico? |
22 | ;Considera que sus companeras (0s) dan una solucién inmediata antes de queel P A
cliente proceda con el reclamo?
INDICADOR 12: RESPUESTAS CLARAS
23 | ¢La persona idonea resuelve rapidamente los reclamos y quejas? A ]
24| ¢Su jefe resuelve eficazmente cuando el cliente se siente insatisfecho con el
producto? I’
DIMENSION 3: LA DESPEDIDA
INDICADOR 13: GRADO DE SATISFACCION
25 | ¢ Se realiza encuestas de satisfaccion a los clientes? VZ L’
26 |[;losp cumple con las ivas del cliente? 2 Y
INDICADOR 14: DAR LAS GRACIAS
27 ¢Alfinal de la atencién la empresa brinda alguna cortesia para los clientes? v
28 | ¢Cuentan con una persona encargada en la salida para dar las gracias? /|
INDICADOR 15: FORMA DE PAGO
29 | ;Sed gias de para los clientes frecuentes? i Ve
30 | ¢Cuentan con medios t légicos para la cob | ica? /1

=

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ ]/

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

'Pertinencia: E| item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: £l item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entience sin dificullad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable| ]

V|

/Firm IEpono Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento de Atencion al cliente

DIMENSIONES /items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad”

Sugerencias

DIMENSION 1: LA ACOGIDA

INDICADOR 1: RECEPCION

;Cuentan con protocolo de alencion adecuada para dar la bienvenida a los

clientes?

+Cuentan con una persona encargada de ubicar a los clientes en una meza de

acuerdo a sus comodidades?

INDICADOR 2: ESCUCHAR

Cuando el linte solicta algun pedido adicional, ;usted escucha rapidamente?

;Usled muestra a carta de presentacidn de los productos y el cliente e escucha?

INDICADOR 3: CONFIANZA

;Se desarrolla practicas que generan confianza y empatia en la atencion a los

clientes?

(Usted percibe que el ciente se siente en confianza Gurante la atencion?

INDICADOR 4: TOMA DE PEDIDO

Se desarrolla procedimientos que faciitan Ia toma de pedidos?

Se informa de manea explicita el tempo de entrega del pedido?

o

INDICADOR 5: SEGUIMIENTO DE SERVICIO

Existe procedimientos que facitan 2 evaluacion del sequimiento de atencidn al

cliente?

;Cuentan con registros que Taciltan el seguimiento a consumidor?

INDICADOR 6: RAPIDEZ DE SERVICIO

La entrega de pedidos solictados se da en el tiempo esperado?

;Las cobranzas en la empresa se realizan en forma inmedata?

INDICADOR 7: ACTITUD POSITIVA

;Se desarrolla esirategias que faciltan la atencion al cliente?

¢Usted mantiene calma cuando el cliente tiene carécter muy fuerte?

NI

INDICADOR 8: TIEMPO DE ESPERA

¢Ellocal cuenta con una sala de espera para los clientes?

¢ Mientas que los clientes esperan les ofrece algin aperitivo?

DIMENSION 2: EMPATIA
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INDICADOR 9: SONRISA AMABLE

¢ Usted es empético durante la atencion?

¢ Usted considera que la atencion que brinda es acogedora?

INDICADOR 10: BUENA ATENCION

;La atencion cubre las expectativas del cliente?

Cuentan con el area de atencion al cliente?

INDICADOR 11: RECLAMOS

2

;Usted mantiene la calma durante [a atencion cuando el cliente es problematico?

2

Considera que sus compafieras (os) dan una solucion inmediata antes de que el

cliente proceda con el reclamo?

INDICADOR 12: RESPUESTAS CLARAS

3

La persona idonea resuelve rapidamente los reclamos y quejas?

24

4Su jefe resuelve eficazmente cuando el cliente se siente insatisfecho con el

producto?

DIMENSION 3: LA DESPEDIDA

INDICADOR 13; GRADO DE SATISFACCION

25

;Se realiza encuestas de satisfaccion a los clientes?

2%

;Los productos cumple con las expectativas del cliente?

INDICADOR 14: DAR LAS GRACIAS

2

(A final de Ia atencion la empresa brinda alguna cortesia para los clientes?

28

;Cuentan con una persona encargada en la salida para dar las gracias?

INDICADOR 15: FORMA DE PAGO

29

iSe llan estrategias de pensa para los clientes frecuentes?

 Cuentan con medios tecnologicos para la cobranza electronica?
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Obser

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ )(] Aplicabie después de corregir | ] No aplicable{ )

(G035 Conumor . O28097y

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: .

E ialidad del validador: ﬂ/jf{/ﬂ/j‘?&sﬁwl ypla (/7/’6’(}4)

"Pertinencia: £l iem coresponde al conceplo tedrico formuiado
*Relevancia: ! item es aprapiaco para represenlar al componenle o
dmension especifica del conslruclo

*Claridad: Se entiende sin dificutiad aiguna ¢! enunciado del ilem, es

conciso, exaclo y directo

X

Nota: Sufciencia, se dice suficiencia cuando ‘os ftems planteados

son suficienles para medir 3 dimensién Firma del Experto Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento de Atencion al cliente

DIMENSIONES / items

DIMENSION 1: LA ACOGIDA

INDICADOR 1: RECEPCION

clientes?

acuerdo a sus comodidades?

INDICADOR 2: ESCUCHAR

Cuando el cliente solicita algun pedido adicional, ¢usted escucha rapidamente?

INDICADOR 3: CONFIANZA
clientes?

INDICADOR 4: TOMA DE PEDIDO
m
¢Se informa de manera explicita el tiempo de entrega del pedido?

INDICADOR 5: SEGUIMIENTO DE SERVICIO

¢Existe procedimientos que facilitan la evaluacion del sequimiento de atencion al

cliente?

¢Cuentan con protocolo de atencion adecuada para dar fa bienvenida a los | |
¢Cuentan con una persona encargada de ubicar a los clientes en una mezade | |

¢Se desarrolla practicas Que generan confianza y empatia en Ia atencign als| |
¢Usted percibe que el cliente se siente en confianza durante la atencion? ]

—

¢Usted muestra la carta de presentacion de los productos y el cliente le escucha? | |

¢Cuentan con registros que facilitan el seguimiento al consumidor?
INDICADOR 6: RAPIDEZ DE SERVICIO

¢La entrega de pedidos solicitados se da en el tiempo esperado?

¢Las cobranzas en [a empresa se realizan en forma inmediata?
INDICADOR 7: ACTITUD POSITIVA

¢ Se desarrolla estrategias que faciltan la atencion al cliente?

¢Usted mantiene cama cuando el cliente tiene caracter muy fuerte?
INDICADOR 8: TIEMPO DE ESPERA

¢Ellocal cuenta con una sala de espera para los clientes?

¢Mientas que los clientes esperan les ofrece algin aperitivo?

HEERE

DIMENSION 2: EMPATIA

Pertinencia’ [Relevancia? Claridad” Sugerencias
ANANEEN
S5 O K i ]
__________\
# / /]
/ /| /|
|| - ]
_____7_.____7\
T T |
/] / /|
_________,_\
__________—\
74
—— 1 1] Y ]
/] /
sl N
/ A —
DGR R
/ /7 /|
14 FrT e |
| B e
yd
A1 T /
T |
T |
/ / %
/]
-
/|
B AT T T
| T e |
/ T
A A
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INDICADOR 9: SONRISA AMABLE
17 | ¢Usted es empatico durante la atencion? |~ A
18 | ¢Usted considera que la atencién que brinda es acogedora? 1
INDICADOR 10: BUENA ATENCION
19 | ¢La atencién cubre las expectativas del cliente? o
20 | ¢Cuentan con el drea de atencion al cliente?
INDICADOR 11: RECLAMOS
21 | ¢Usted mantiene la calma durante la atencion cuando el cliente es problematico?
22 | ¢Considera que sus compafieras (os) dan una solucion inmediata antes de que el
cliente proceda con el reclamo?
INDICADOR 12: RESPUESTAS CLARAS
23 | ¢La persona idénea resuelve rapidamente los reclamos y quejas?
24 | (Su jefe resuelve eficazmente cuando el cliente se siente insatisfecho con el
producto? /
DIMENSION 3: LA DESPEDIDA
INDICADOR 13: GRADO DE SATISFACCION
25 Se realiza encuestas de satisfaccion a los clientes?
26 iLos cumple con las ivas del cliente? /|
INDICADOR 14: DAR LAS GRACIAS
27 Al final de la atencion la empresa brinda alguna cortesia para los clientes?
28 ¢Cuentan con una persona encargada en la salida para dar las gracias?
INDICADOR 15: FORMA DE PAGO
29 iSe ias de para los clientes frecuentes?
30 +Cuentan con medios tecnolégicos para la cobranza electronica?

—

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [+] Aplicable después de corregir [ ]

'Pertinencia: E! ilem corresponde al conceplo ledrico formulado.
Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

IClaridad: Se enliende sin cificultad alguna el enunciado del ilem, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficienles para medir a dimensién

No aplicable [ )

da201].

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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Anexo 3: Ma

triz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA: GESTION ADMINISTRATIVA'Y ATENCION AL CLEINTE

oods Peruvian, San Juan de Lurigancho —|
19?

urigancho — 2019

Existe relacion entre el control y atencion
cliente en la empresa Team Foods
leruvian, San Juan de Lurigancho — 20197?|

Hentificar la relacion que existe entre el control y atencion a
liente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de

urigancho — 2019.

Atencion al cliente

La despedida

Identificacion del Problema Objetivos Variable Dimensiones Indicadores items Escala de Medicion Disefio Metodoldgico
General General
Planeacion Estrategias 12 Poblacion: 75
Politicas 34 Tipo de investigacién: Aplicada
Existe relacion entre la gestion beterminar la relacion que existe entre la gestion Objetivos 5,6
[dministrativa y atencion al cliente en la  [dministrativa y atencion al cliente en la empresa Team Valores 78
presa Team Foods Peruvian, San Juan dfoods Peruvian, San Juan de Lurigancho — 2019
urigancho — 2019? Programas 9,10
Organizacion Coordinacion 11,12
Division del trabajo 13,14
rdinal (Escala de Likert)
Recursos materiales 15,16
Integracion de recursos humanos 17,18 Nivel de Investigacion: Descriptiva -
Gestion administrativa Direccion Motivacion 19,20 Correlacional
Liderazgo 21,22
Toma de decisiones 23,24
Comunicacion 25,26 Disefio de Investigacion: No experimental
Control Medicion de resultados 27,28
specificos specificos Reportes e informes 29,30 Método de investigacion:
Existe relacion entre la planeacion y Hentificar la relacion que existe entre la planeacion y R i0 12
encion al cliente en la empresa Team encion al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, en Escuchar 34 1. Técnicas de Obtencion de Datos: La
oods Peruvian, en San Juan de Luriganchjan Juan de Lurigancho — 2019 . Confianza 56 encuesta
2019? La acogida —
Toma de pedido 7.8
Seguimiento del servicio 9,10
Existe relacion entre la organizacion y Rapidez del servicio 11,12
encion al cliente en la empresa Team Identificar la relacion que existe entre la organizacion y Actitud positiva 13,14
oods Peruvian, San Juan de Lurigancho —| atencién al cllen_te en la empresa Team Foods Peruvian, Tiempo de espera 15,16
19?7 San Juan de Lurigancho — 2019
Sonrisa amable 17,18
Empatia Buena atencion 19,20 2. Instrumento para obtener datos:
Reclamos 21,22 Cuestionario = Escala Likert
R claras 2324
Grado de satisfaccion 25,26
Existe relacion entre la direccion y Hentificar la relacion que existe entre la direccion y atencion| Dar las gracias 27,28
encion al cliente en la empresa Team |l cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Forma de pago 29,30 . Técnica para el procesamiento de datog

rdinal (Escala de Likert)

Programa estadistico SPSS
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Anexo 4: Tabla de especificaciones

VARIABLES

DIMENSIONES

PESO

INDICADORES

CANTIDAD
DE ITEMS

GESTION
ADMINISTRATIVA

Planeacién

30%

Estrategias

Politicas

Obijetivos

Valores

Programas

Organizacion

25%

Coordinacion

Division del trabajo

Recursos materiales

Integracion de recursos
humanos

11-18

Direccion

30%

Motivacion

Liderazgo

Toma de decisiones

Comunicacién

19-26

Control

15%

Medicion de resultados

Reportes e informes

27— 30

ATENCION AL
CLIENTE

La acogida

45%

Recepcién

Escuchar

Confianza

Toma de pedido

Seguimiento al servicio

Rapidez del servicio

Actitud positiva

Tiempo de espera

Empatia

35%

Sonrisa amable

Buena atencién

Reclamos

Respuestas claras

17-24

La despedida

20%

Grado de satisfaccion

Dar las gracias

Forma de pago

25-30
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Anexo 5: Detalle de confiabilidad de instrumento (Alpha de Cronbach

Alpha de Cronbach para la variable gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,839

30

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el
elemento se ha suprimido

Varianza de escala si el
elemento se ha suprimido

Correlacion total de
elementos corregida

Alfa de Cronbach si el
elemento se ha suprimido

Conoce las estrategias para el desarrollo de la
misién, vision de la empresa

La estrategia planteada por el lider para el
desarrollo de sus actividades se cumple con
eficacia

Establecen programas para el desarrollo de las
actividades

Cumplen con las politicas establecidas

Se cumple con las metas de la empresa
Apoyan el cumplimiento de las metas
Conoces los valores de la organizacion

Los valores ayudan con el cumplimiento de las
tareas

La empresa utiliza alguna técnica para organizar
los tiempos

Se cumple con los procesos en los periodos
establecidos

Al iniciar las actividades todos los integrantes del
grupo se informan sobre las Coordinacion
establecidas

La empresa establece algin método de
coordinacién entre grupos

La empresa establece correctamente las funciones
de los trabajadores por cada area

Se cumple con el manual de funciones en el
desarrollo de las actividades

La empresa cuenta con una adecuada
infraestructura para la atencién a los clientes

La empresa cuenta con los insumos necesarios
Los nuevos trabajadores reciben induccién antes
de ingresar al area asignado

La empresa utiliza pruebas o examen para evaluar
las competencias del postulante

Como equipo somos importante para nuestro jefe
El lider motiva cuando no sabemos qué hacer
Para mi lider es importante mi opinién

El lider mantiene un ambiente de trabajo agradable
Las decisiones que toma el lider son democraticas
Usted se siente preparado cuando toma decisiones
complejas

Usted mantiene buena comunicacion con su jefe

La comunicacién con su equipo de trabajo es
eficaz

Cuando la empresa detecta algin error actia
inmediatamente para corregirlos

La evaluacion es constante para medir la
efectividad

La empresa realiza informes periédicamente para
evaluar los resultados

La empresa brinda oportunamente la informacion
necesaria a los trabajadores

91,27

91,61

92,01

91,72

91,73

92,15

91,65

91,72

91,99

91,75

92,00

91,79

91,44

91,83

91,68

91,32
91,71

91,59

91,48
91,75
91,88
91,60
91,71
91,71

91,24
91,69

91,85

91,65

91,89

91,73

174,333

172,403

175,473

172,150

176,198

170,803

173,554

176,366

173,581

166,084

165,297

169,116

173,547

164,821

165,356

168,707
168,318

169,651

172,604
168,624
172,621
170,784
166,534
172,967

173,266
173,648

174,992

170,878

170,637

172,631

,256

,334

,193

,320

,184

414

,240

,161

,284

,482

,490

,410

,300

,534

,584

445
437

,408

,307
1432
,360
,410
,514
,265

,293
,267

,241

,340

,375

275

,837

,835

,840

,836

,840

,833

,838

,841

,837

,830

,830

,833

,836

,828

827

,832
,832

,833

,836
,832
834
,833
,829
,838

,836
,837

,838

,835

834

,837
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Alpha de Cronbach para la variable atencion al cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,780

30

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el elemento
se ha suprimido

Varianza de escala si
elemento se ha suprimido

el

Correlacion total de elementos
corregida

Alfa de Cronbach si el elemento
se ha suprimido

Cuentan con protocolo de atencién adecuada para dar
la bienvenida a los clientes

Cuentan con una persona encargada de ubicar a los
clientes en una meza de acuerdo a sus comodidades

Cuando el cliente solicita algtin pedido adicional, ¢ usted
escucha rapidamente

Usted muestra la carta de presentacion de los productos
y el cliente le escucha

Se desarrolla practicas que generan confianza y
empatia en la atencion a los clientes

Usted percibe que el cliente se siente en confianza
durante la atencién

Se desarrolla procedimientos que facilitan la toma de
pedidos

Se informa de manera explicita el tiempo de entrega del
pedido

Existe procedimientos que facilitan la evaluacion del
seguimiento de atencion al cliente

Cuentan con registros que facilitan el seguimiento al
consumidor

La entrega de pedidos solicitados se da en el tiempo
esperado

Las cobranzas en la empresa se realizan en forma
inmediata

Se desarrolla estrategias que facilitan la atencién al
cliente

Usted mantiene calma cuando el cliente tiene caracter
muy fuerte

El local cuenta con una sala de espera para los clientes

Mientas que los clientes esperan les ofrece algin
aperitivo

Usted es empatico durante la atencién

Usted considera que la atencién que brinda es
acogedora

La atencién cubre las expectativas del cliente

Cuentan con el &rea de atencion al cliente

Usted mantiene la calma durante la atenci6n cuando el
cliente es problematico

Considera que sus compafieras (0s) dan una solucion
inmediata antes de que el

La persona idonea resuelve rapidamente los reclamos y
quejas

Su jefe resuelve eficazmente cuando el cliente se siente
insatisfecho con el producto

Se realiza encuestas de satisfaccion a los clientes

Los productos cumple con las expectativas del cliente

Alfinal de la atencién la empresa brinda alguna cortesia
para los clientes

Cuentan con una persona encargada en la salida para
dar las gracias

Se desarrollan estrategias de recompensa para los
clientes frecuentes

Cuentan con medios tecnoldgicos para la cobranza
electrénica

90,25

90,09

90,01

90,47

90,11

90,45

90,64

90,28

90,03

90,65

90,35

90,67

90,25

90,44

90,35

90,13

89,64
90,28

90,25

90,00

90,09

89,89

90,57

90,75

89,75
90,36

90,11

90,13

90,47

90,36

120,219

119,113

118,689

122,171

118,367

121,494

122,098

121,204

124,188

117,392

109,338

115,225

121,273

115,655

113,986

118,198

119,990
121,691

119,354

120,081

122,707

120,124

117,707

122,732

122,030
119,828

122,015

122,144

118,063

118,450

,216

344

,284

775
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Coeficiente de Aiken de la variable Gestién administrativa

N° ftems 1] DE V Aiken
ftem 1 Relevancia 2 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
item 2 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 3 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 3.666667 058 0.89
Claridad 3.666667 058 0.89
item 4 Relevancia 3.666667 058 0.89
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.666667 058 0.89
Item 5 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 6 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 3.666667 058 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Item 7 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 3.666667 058 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
item 8 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 3.666667 058 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Item 9 Relevancia 3.333333 058 0.78
Pertinencia 3.333333 058 0.78
Claridad 3.333333 058 0.78
item 10 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 11 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
item 12 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 13 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
item 14 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 15 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
item 16 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 17 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
item 18 Relevancia 3.666667 058 0.89
Pertinencia 3.666667 058 0.89
Claridad 3.666667 058 0.89
Item 19 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
item 20 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 3.666667 058 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Item 21 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 3.666667 058 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Item 22 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 23 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 24 Relevancia 3.333333 058 078
Pertinencia 3.666667 058 0.89
Claridad 3.666667 058 0.89
Item 25 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 26 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 27 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 28 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 29 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 30 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
352.67 10.39 87.56
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Coeficiente de Aiken de la variable atencién al cliente

N° tems X DE V Aiken
Item 1 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 2 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 3 Relevancia 3.333333 0.58 0.78
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Item 4 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 5 Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 6 Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Item 7 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 8 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 9 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 10 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 11 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 12 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 13 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Item 14 Relevancia 3.333333 0.58 0.78
Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 4 0.00 1.00
Item 15 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 16 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 17 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 18 Relevancia 3.333333 0.58 0.78
Pertinencia 3 0.00 0.67
Claridad 3.666667 0.58 0.89
Item 19 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 20 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 21 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 22 Relevancia 3.666667 0.58 0.89
Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
Item 23 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 24 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 25 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 26 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 27 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 28 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 29 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
Item 30 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 4 0.00 1.00
353.67 6.93 87.89
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Base de datos

Anexo 6

SUMA DE DIMENSIONES

l
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]
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T. REC. HU| moTiwacion

YARIAELE 1: GESTION ADMINISTRATIVA
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oiv. pEL TRAH REC. MAT
ITEM 1: TER 1 TER 1 TEM 1}

ITERA 1i ITER 1

COORD
TEM 1 TEM 1

FROGRAMAS

ITEM 3 TEM 1)

ORJETINOE ALORES

Di: PLANEACION
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ITEM: TER

EM " MEM

[
A
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I
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Anexo 7: Autorizacion de la empresa




Anexo 8: Evidencia: Grafico de ventas y atencion al cliente de la empresa “Team Foods

Peruvian”

TEAM FOODS PERUVIAN

m ANO 2016 ®ANO2017 =ANO 2018

S/.210,153.80 | S/.224,154.50 | S/.225,127.40

2016

u AT. INSATISFACTORIO = DEMORA
= PRODUCTO DEVUELTOS

2016

AT. INSATISFACTORIO DEMORA PRODUCTO DEVUELTOS

45 clientes 48 veces 35 veces
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2017

B AT. INSATISFACTORIO =DEMORA = PRODUCTO DEVUELTOS

2017
AT. INSATISFACTORIO DEMORA PRODUCTO DEVUELTOS
40 clientes 40 veces 38 veces
2018

HAT. INSATISFACTORIO = DEMORA = PRODUCTO DEVUELTOS

2018
AT. INSATISFACTORIO DEMORA PRODUCTO DEVUELTOS
39 clientes 45 veces 40 veces
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Anexo 9: Analisis de las variables y su relacion con las dimensiones

Gréfico 1: Gestion administrativa

Gestion administrativa

B0

Frecuencia

Gestion administrativa

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 8 y el gréfico 1, para el anélisis descriptivo de la variable gestion
administrativa, se puede observar de acuerdo a la escala Likert, el nivel a veces obtuvo 70,67%
de las respuestas encuestadas, representada por 53 colaboradores. También el 8% de ellos
manifiestan casi nunca aplican la gestion administrativa en la atencion al cliente.

Gréfico 2: Atencién al cliente

Atencion al cliente

Frecuencia

2 3 4

Atencion al cliente

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 10 y el gréfico 2, para el analisis descriptivo de la variable atencion

al cliente, se puede observar de acuerdo a la escala Likert, el nivel a veces obtuvo 80% de las
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respuestas encuestadas, representada por 60 colaboradores. También el 5,33% de ellos

manifiestan que casi nunca aplican la atencidn al cliente en la empresa.
Gréfico 3

Tablas cruzadas para la variable gestion administrativa y atencion al cliente

Grafico de barras

Atencion al
cliente

[ INEFICIENTE
M REGULAR
M EFICIENTE

30

Recuento

INEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Gestion administrativa

Interpretacion:

Del 100% de los encuestados de la empresa Team Foods Peruvian, manifiestan que es
regular en un 37,3% la atencién al cliente basado en una gestién administrativa. Por otro lado,
los encuestados también consideran que la atencidn al cliente y la gestion administrativa alcanzo
el nivel de ineficiente y eficiente en un 1,3%, por ello, se afirma que ambas variables van en una
misma direccion.

Gréfico 4

Tablas cruzadas para la dimension planeacion y atencion al cliente
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Grafico de barras

Atencion al
cliente

H INEFICIENTE
W rEGULAR
W EFICIENTE

40

Recuento

INEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Planeacion

Interpretacion:
Del 100% de los encuestados manifiestan que la atencion al cliente de la empresa Team
Foods Peruvian, es regular con un 44% basado en una planeacién, pero también, consideran que

alcanzaron un nivel 4% ineficiente entre la atencion al cliente y planeacion.
Grafico 5
Tablas cruzadas para la dimension organizacion y atencion al cliente

Grafico de barras

Atencion al
cliente

H INEFICIENTE

W REGULAR
M EFICIENTE

25

20

Recuento

INEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Organizacion
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Interpretacion:

De acuerdo al 100% de los encuestados de la empresa Team Foods Peruvian manifiestan
que el 30,67% es regular la atencion al cliente basado en una organizacion. Por otro lado,
También alcanzo el nivel de 1,3% de eficiente e ineficiente respecto a lo mencionado.

Grafico 6

Tablas cruzadas para la dimension direccion y atencion al cliente

Grafico de barras

Atencion al
cliente

EINEFICIENTE
B REGULAR
M EFICIENTE

20

Recuento

INEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Direccion

Interpretacion:

Del 100% de los encuestados de la empresa manifiestan que el 25,33% es regular la
atencion al cliente basado en la direccion. Por otro lado, alcanzé el nivel de ineficiente y
eficiente con un 2,67% de acuerdo a la atencion al cliente y direccién. Por lo tanto, ninguno ha
considerado que la atencién al cliente es eficiente y a su vez que la
gestion administrativa es ineficiente.

Gréfico 7

Tablas cruzadas para la dimension control y atencion al cliente
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Grafico de barras

Recuento

INEFICIEMNTE REGULAR EFICIEMNTE

Control

Interpretacion:

Atencion al
cliente

[ INEFICIENTE
M REGULAR
M EFICIENTE

Del 100% de los encuestados de la empresa Team Foods Peruvian, manifiestan que el

32% es regular la atencion al cliente basado en el control, por otro lado, también alcanzé el nivel

de eficiente con un 2,67% respecto a la atencion al cliente y el control.
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