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Resumen

El presente informe de investigacion el cual tuvo como enfoque cuantitativo, de
corte transversal del tipo descriptivo y no experimental, cuyo objetivo general fue
determinar el nivel de gestion administrativa, asi como el nivel de calidad de
atencion en la empresa Saga Falabella.

Para el logro de este objetivo se tomaron en cuenta dos poblaciones, una
conformada por los trabajadores administrativos a quienes se les aplicé un
cuestionario para medir la gestion administrativa y la otra conformada por los
clientes que acuden de manera diaria al establecimiento a realizar sus compras;
aplicando un muestro aleatorio simple se dispuso de 306 clientes y 80 trabajadores.
Los resultados de esta investigacion llegaron a determinar que, la gestidon
administrativa percibida por los trabajadores se encontraba en un nivel alto (92.5%),
de igual forma las dimensiones de la gestidbn se encontraron en el mismo nivel,
planificacion (95%), organizacién (86.3%), direccién (83.8%) y control (87.5%);
asimismo la calidad de atencion a los clientes se encontré en un nivel alto (65.4%)
lo mismo que sus dimensiones donde se observaron en la dimensién confiablidad
tuvo un nivel regular (52%), capacidad de respuesta, alto (50.7%); seguridad, alto
(58.2%); empatia, media (50.7%) y bienes tangibles, nivel alto (79.1%).

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad, atencion.
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Abstract

The present research report which had a quantitative, cross-sectional approach of
the descriptive and non-experimental type, whose general objective was to
determine the level of administrative management, as well as the level of quality of
care in the Saga Falabella Company.

To achieve this objective, two populations were taken into account, one made up of
administrative workers to whom a questionnaire was applied to measure
administrative management and the other made up of customers who come daily to
the establishment to make their purchases; Applying a simple random sample, 306
clients and 80 workers were available.

The results of this investigation came to determine that the administrative
management perceived by the workers was at a high level (92.5%), in the same way
the dimensions of the management were found at the same level, planning (95%),
Organization (86.3%), direction (83.8%) and control (87.5%); likewise, the quality of
customer service was found at a high level (65.4%) as well as its dimensions where
it was observed in the reliability dimension it had a regular level (52%),
responsiveness, high (50.7%); security, high (58.2%); empathy, medium (50.7%)
and tangible goods, high level (79.1%).

Keywords: Administrative management, quality and care.
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|. INTRODUCCION

El SarCov2 o llamado también coronavirus COVID-19 ha mas de un afio de su
aparicion ha llevado consigo mas de 2.6 millones de vidas (MINSAP, 2020);
terminado el afio 2020 un valor estimado de 88 y 115 millones se sumoé a las cifras
antes mencionadas, humanos que vivian en pobreza extrema (BM, 2020).
Lastimosamente, estas cifras siguen en aumento, aun cuando los gobiernos aplican
estrategias de diversas indoles para aplacar la pandemia.

El comercio a nivel internacional antes de la pandemia mostraba signos de
desaceleracion. La relacion entre la tasa de cambio en el comercio de productos
bésicos y el PIB mundial comenz6 a deteriorarse en 2011. La baja elasticidad del
comercio de productos basicos al PIB mundial se ha mantenido por nueve afios
consecutivos. De 2011 a 2019, la tasa de crecimiento promedio del comercio de
productos basicos estuvo por debajo del promedio del PIB mundial: 2.7% y 3.1%.
Se espera que las perspectivas de crecimiento econémico y comercio internacional
en 2020 muestren una recuperaciéon gradual, pero es poco probable que
ocurra(Gallo, 2021).

Existe un 95% de Mypes en el Peru, y la pandemia desencadenada por el Covid 19
ha revolucionado los negocios a medida que los consumidores han cambiado su
comportamiento de compra, impactando las estrategias de ventas tradicionales. La
necesidad de la cuarentena ha cambiado el comportamiento de los consumidores
a medida que pasan mas tiempo en casa con sus familias, pero sus necesidades y
demandas estan aumentando y las prioridades de los consumidores también estan
aumentando. Gastos de comida, articulos de limpieza, etc. Como el hogar se ha
convertido en oficina, escuela y negocio, destacan no solo los objetos técnicos, sino
también los aspectos importantes: la inmediatez (Bascones, 2021).

En Perq, el crecimiento de las ventas minoristas del comercio electronico ha crecido
significativamente durante la Ultima década, ya que aumenté de $ 276 millones en
2009 a $4 mil millones en 2019. Segun la Camara Peruana de Comercio Electronico
CAPECE (2019) Peru tenia solo 1.27L de comercio electronico en Latino América
en 2009, mientras que este porcentaje aumentd a 5% en 2019. El cambio en el
comportamiento del consumidor fue un motivo importante para el desarrollo de esta

herramienta y aunque 69 peruanos no compraban online en 2018 (Kantar Milliard



Brown, 2018), las ventas a través de este canal han aumentado durante la dltima
década con la capital Lima como ciudad de mayor cooperacion.

Actualmente la empresa saga Falabella en relacidon a la gestion administrativa se
ha logrado evidenciar que tiene la estructura organizativa desactualizada, esto se
ve reflejado que el personal desconoce sus tareas diarias, falta mejorar y maximizar
los tiempos en los procesos de comunicacion y la realizacion de actividades. La
falta de manuales organizacionales por lo que origina que los colaboradores no
tengan identificado de forma clara sus funciones en diferentes areas de trabajo lo
mismo que no se lograria realizar una evaluacién adecuada de su produccion, asi
también no existe un programa de capacitacion aprobado lo que ocasiona que no
se cumplan con los procedimientos y protocolos establecidos, en la sede de saga
Falabella Chimbote no se ha instalado el departamento de auditoria interna. Esto
esta originado que no se logre la utilizacion eficiente de los recursos, y que los
empleados no se rijan a las, reglas, politicas y formas de la tienda por departamento
Por otro lado, se evidencia también que existe la duplicacién de funciones. Esto
porque no esta bien definido los roles y responsabilidades debido que no se han
documentado cada cargo y de sus unidades, esta duplicaciébn genera,
contratiempos, retrasos y disminucién de la creencia en la organizacién. Asi
también escasa de informacion oportuna y confiable. Asi también existe falla en la
maximizacién de los recursos. Equipamiento subutilizado, innecesarios gastos,
inversiones pendientes, trdmites burocraticos engorrosos hacen que los trabajos de
implementacion y correccién demoren més de lo necesario poniendo en riesgo la
operatividad de la tienda.

En relacion a la calidad de atencion se ha podido evidencia algunos deficienciay o
problemas encontrados esto originado también por momento de pandemia que
estamos pasando como es el caso que el colaborador se pone a la defensiva,
desconociendo los protocolos de atencion, el colaborador abordado desconoce las
bondades del producto que ofrece, tiene la tendencia de ponerse a la defensiva con
el cliente lo cual se traduce en una mala experiencia de compra en el cliente y un
mal indicador para la tienda, asi también se ha observado que cuando un cliente
tiene algun problema con el producto que adquiere por la web lo mas probable es
gue acuda a la tienda a disipar sus dudas, lo cual muchas veces le genera una

incomodidad por los tiempos de respuesta a su queja o solicitud, lo cual genera un



mal servicio y una mala experiencia de compra. , en este contexto también se puede
evidenciar que se suele dar mas prioridad al protocolo que a la persona, si bien los
protocolos de atencion diferencian a la organizacion con respecto a la competencia,
el uso excesivo de un protocolo genera incomodidad al cliente al momento de
disipar su duda y se traduce en la no compra de un producto, el malestar en la
calidad de atencion también se ve reflejado en los largos tiempos de espera.

Los clientes, muestran su incomodidad por los tiempos que les toma el cancelar un
producto, la falta de cobertura, como también la rapidez de los colaboradores a la
hora de la atencion generan una incomodidad con el cliente, que se lleva una mala
experiencia de compra. Asi también en la tienda saga Falabella Chimbote un punto
negativo es la falta de equipos de aire acondicionado en sus instalaciones, solo en
el 2019 se registraron 8 quejas por falta de aire acondicionado en tienda, asi mismo
lo cliente indican que la tienda es agradable a la vista, pero muy incomoda a la hora
de desplazarse en ella.

Saga Falabella es una tienda por departamento que oferta servicio de venta retalil,
a través de la comercializacion por menor de una amplia variedad de categorias
(moda, muebles, belleza, electro hogar, etc.), frente a la situacién actual se hace
prioritario en esta investigacién definir el siguiente problema: ¢Cbémo percibe el
cliente la calidad de atencién frente a la gestibn administrativa en la empresa Saga
Falabella?

Se justifica de manera tedrica, ya que el objeto del estudio fue originar pensamiento
y debate académico sobre el conocimiento existente en la gestion administrativa y
calidad de atencion al cliente, ademas de confrontar la teoria, con los resultados
esperados; por otro lado se justifica de manera metodoldgica, puesto que siguiendo
los procedimientos y formas de accionar de la investigacion se refleja en la
importancia de contribuir a nuevos estudios los cuales se relacionaran con la
aplicacion de la gestion administrativa y la calidad de atencion, para asi dar solucion
a los problemas existentes; tendra una justificacion practica puesto que, con la
ejecucion de los métodos y estrategias, busca mejorar la calidad de atencién del
cliente a partir de la buena gestion administrativa propuesta en la empresa. Por otro
lado, se justifica socialmente, porque una vez identificado los problemas y

posteriormente proponer la gestion administrativa y por ende la calidad de la



atencion ello beneficiara a los clientes que acuden a la empresa saga Falabella en
Chimbote.

El estudio propuso el siguiente objetivo general: comparar descriptivamente los
niveles de las dimensiones de la variable gestion administrativa con los niveles de
las dimensiones de la variable calidad de atencion en la empresa Saga Falabella;
y cdmo objetivos especificos: 1. Describir los niveles de la variable gestion
administrativa en la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021. 2. Describir los
niveles de la variable calidad de atencidn en la empresa Saga Falabella, Chimbote
2021. 3. Describir los niveles de las dimensiones de la gestion administrativa en la
empresa Saga Falabella, Chimbote 2021. 4. Describir los niveles de las
dimensiones de la calidad de atencion en la empresa Saga Falabella, Chimbote
2021.



ll. MARCO TEORICO

GOmez et al. (2017), en su estudio de investigacion tuvo como objetivo definir la
gestion administrativa en las micro, medianas y pequefias empresas (MIPYMES),
dedicadas al comercio al por mayor como al por menor en el sur del estado de
México en diversos municipios en el afio 2016,fue desarrollada mediante un estudio
descriptivo, transaccional y no experimental, teniendo como muestra a 332
empresas, utilizando el instrumento de escala Likert. Los datos procesados lograron
mostrar que 60 de las compafiias encuestadas no cuentan con un organigrama que
restrinja su gestién administrativa, 50 adicionales los emprendedores mencionaron
que el numero de empleados influye en su organizacion, 50 definen
responsabilidades y 30% tienen cultura organizacional, 25% asi mismo se confirmo
gue la produccion del personal estéa relacionada con la actitud positiva que tiene el
recurso humano, el 35% indicé que debe de existir diversidad de formas de
comunicacion y exista una adecuada organizacion en la empresa y finalmente el
80% indico que empleados realizan sus actividades en la empresa de acuerdo a la
remuneracion que otorga la empresa. Se concluy6 que el recurso humano es la
parte fundamental de cualquier negocio ya que su participacion es importante para
administrar los recursos de la empresa. Y que este personal debe estar en
constante motivacion, capacitado y estimulado con un justo sueldo, para que estén
motivados y de esta forma estaran mas centrados en lograr los objetivos de la
empresa

Vargas (2015) en su investigacién tuvo como objetivo resolver el problema que
plantea la mala gobernanza en la division comercial y de servicios de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones. Fue deductivo y descriptivo, al procesar los datos
logro la siguiente informacién, que el 100% de servidores indican que de la empresa
no ha instaurado un sistema que controle la gestion de calidad y como también no
existe una oficina de atencion al cliente; asimismo, la empresa recibe quejas de los
clientes, siendo el tiempo de entrega el que mas llega al 89%, y como también el
67% mencionaron que los tiempos de espera fluctia entre 30 min a la vez el 100
por ciento de los empleados desconocen el modelo de gestion EFQM. En cuanto a
los clientes, el 82% dijo que es de suma importancia brindar una adecuada atencion
de calidad al usuario, el 95% dijo que hay un buen clima laboral, el 76% calificé la

atencion de los comerciales como aspectos destacados y a su vez indicaron que el



70% en ninguna oportunidad hizo un reclamo sobre sus adquisiciones en los locales
comerciales. Se concluyé que la empresa Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones no esta realizando una evaluacibn de la gestidn
administrativa, Se definié que la 37% poblacién estudiada opina que las deficiencias
afectan directamente al sector comercial y que los servicios que ofrece la institucion
no son satisfactorios para los usuarios.

Alvarado (2018), el objetivo era disefiar un modelo de gestion administrativa basado
en el enfoque EFQM para asegurar la calidad de la atencion al cliente en la mediana
empresa Computadora y Matthieu Sociedad An6nima COMPUMATT S.A., el
estudio fue con enfoque mixto, de disefio transversal de tipo de investigacion no
experimental; con una poblacion de empleados y clientes de la empresa, el primero
con 9 empleados y el segundo con una media de 1006 clientes. por mes; se utilizd
una muestra probabilistica teniendo como muestra 107 de los clientes; se aplico la
técnica observacion directa, y entrevista. Las conclusiones del estudio indicaron
que la compairiia no utiliza un patrén de gestion de manera especifica y que este
netamente enfocada en encontrar soluciones que repercuta en la mejora y por ende
otorgar una calidad del servicio adecuado al cliente; también sefal6 la falta de
espacio fisico y especifica que se encuentre enfocada a la calidad del servicio,
aunque 96 encuestados reafirman que es de suma importancia que debe tenerse
en cuenta para otorgar una Optima calidad al cliente en lo que refiere a la atencion;
teniendo esto en cuenta, solo 30 clientes presentaron 17 quejas a través del buzén
de sugerencias por varias razones, ya que el 95%de los clientes lo ven como la
herramienta mas utilizada

Roque (2016) cuyo objetivo fue plantear estrategias de gestion para mejorar la
calidad del servicio en Mype Comercial “San Martin” - Chiclayo. La investigacion
tuvo un enfoque descriptivo, tuvo una muestra de 3 personas de un Mype, se utilizé
la encuesta en escala Likert como herramienta. Los resultados mostraron que el
67% de los encuestados dijo que pensaba que las estrategias de atencion al cliente
de la empresa eran adecuadas (TD), mientras que el otro 33% se mostré
indiferente. Se logré obtener datos concluyentes como que el nivel de gestion
administrativa en la empresa comercial es medio, asi mismo el 64% de los
empleados encuestados en la empresa esta totalmente de acuerdo en que la

empresa utiliza estrategias administrativas. El nivel de calidad de servicio en la



empresa es medio, ya que 53% clientes indican que estan de acuerdo que el
servicio brindados por la empresa es de alta calidad en la venta de sus mercancias.
Cucho (2019), tuvo como objeto principal realizar la investigacion para lograr
determinar la relacion que podria existir en la gestion administrativa con la atencion
al cliente en la empresa Team Foods Peruvian, San Juan de Lurigancho - 2019
disefio transversal no experimental, una muestra central de 75 empleados de la
empresa en Se utilizo la pregunta, se aplico mediante una encuesta utilizando una
escala Likert. De los resultados se logré determinar que existe relaciéon entre
gestion administrativa y la atencion al cliente, se puede concluir que el nivel de
correlacién obtenido por Rho de Spearman alcanzé 0,517. Por lo que se podria
afirmar que en cuanto mas se aplican las estrategias de gestion, mayor es la
atencion al usuario, como conclusion se puede argumentar que ha mejores
estrategias de gestion se pueden lograr altos niveles de servicio al cliente. Todo
ello porque segun las pruebas estadisticas se pudo confirmar que se observa
relacion significativa entre las variables de estudio. Porque el valor obtenido es
menor que 0.05.

Vasquez (2017), pretendi6 establecer la conexion entre la gestion administrativa y
la calidad del servicio en la empresa MODIPSA S.A.C de San Juan De Lurigancho,
2017. El método utilizado fue un disefio transversal descriptivo, y tipo de
investigacibn no experimental con enfoque cuantitativo. Corresponde a una
poblacion de 500 recursos humanos y utilizo una muestra de 59 recursos humanos.
Se encontré que, existe buena gestion en la calidad del servicio al 61%. Asi mismo
pudo indicar existe regular en un 16,9%. Se concluye que los resultados del analisis
estadistico muestran la existencia de una relacion r = 0.251 entre las variables de
estudio.

Infante (2021), su objetivo de estudio fue determinar la influencia de la gestion
administrativa en la calidad del servicio de la SACH. Siendo el tipo de investigacion,
de tipo de disefio experimental. Teniendo una poblacion de 60 personas, la muestra
fue de 2 tiempos antes y después, Los resultados muestra que existe una relaciéon
positiva directa entre la variable independiente “gestion administrativa” y la calidad
del servicio, ello indicaria que si existe una adecuada administracion tendria como

fin una adecuada calidad del servicio. Se concluye que existe que hay relacién entre



las variables de estudio y que a su vez es significativa ya que se logré obtener quela
significancia es menor a 0.05 (Sig. 0.000).

De la Sota Tantal (2019), su objeto principal fue definir si existe influencia entre la
gestion administrativa en la calidad de la atencion al cliente en la empresa
SEDACHIMBOTE SA, 2019. La investigacion fue de tipo de disefio no experimental,
transversal y correlativamente descriptiva, con poblacién de 360.579 clientes por lo
cual se logré obtener la muestra de 383, Los resultados obtenidos confirman la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de atencion al cliente de
SEDACHIMBOTE S.A., aceptando la hipoétesis alternativa (Hi), en términos de
significancia, que tiene un valor de 0.000 por debajo de 0,05. Un coeficiente de
Spearman-Rho de 0,758 indica una alta correlacion positiva. En conclusion, se
encontré6 que se habia analizado la gestion administrativa de la empresa
SEDACHIMBOTE SA, con 63 clientes indicando que estaba entre los niveles de
mediocre a pobre, de mediocre a pobre con un 63% por no existir plan de atencion,
entonces la organizacion de la empresa fue mediocre a mala con 71%, porque se
desconoce la estructura organizativa de la empresa y se prueba que existe un
ambiente de trabajo algo desagradable, y por consecuente la gestion estuvo entre
normal a mala en 70%, ya que no existe buenas decisiones dentro de la empresa
y que permita resolver problemas de los usuarios y el control fue del 66% entre
razonable y deficiente.

De esta manera la gestién administrativa segun el enfoque neoclasico Ortega, 2019
define a la gestibn administrativa en los siguientes fundamento: el proceso
operacional el cual cumple funciones como, el planeamiento, la organizacion, la
direccién y el control; asimismo la administracion comprende situaciones diversas
en el ambito empresarial, ademas tienen un requisito fundamental el cual se basa
en los valores de prediccion; asi también es una ciencia, y ésta tiene que apoyarse
en los principios tedricos universales; éstos principios se comportan de manera
veraz en similitud a las otras ciencias y finalmente, el entorno fisico y biolégico
afectan al profesional de la administracion.

También intenta conciliar las diversas teorias y corrientes existentes. Los autores
neoclasicos se preocuparon por establecer principios generales de administracion,
con principios que cumplieran un papel legitimo en las ciencias fisicas, porque

tratan de mostrar una relacién de causa y efecto. (Ortiz & Dominguez, 2019).



Segun Frederick Taylor citado por Caldas et al.(2017), nos menciona en su obra
sobre los principios de la gestion administrativa, el cual tienen como obijetivo la
garantia del maximo bienestar para todos los empleados. Asimismo, lo que
Chiavenato menciona sobre la gestion administrativa: la doctrina administrativa esta
destinada a brindar las facilidades la direccion de los centros de produccion o las
empresas, sean éstas de forma militar o industrial u otras; sus politicas, reglas y
procedimientos deben ajustarse a los requerimientos la industria; el afiadido:
Gestiodn significa anticipar, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Por su parte Bechenheimer (2016), nos menciona que la gestién administrativa, es
el proceso por el cual los 6érganos de direccion toman decisiones a través del control
dentro de la organizacidon con base a los métodos y principios de gestién sobre el
desempefio empresarial.

Para Jimenez (2019) nos menciona que la gestion administrativa, son las acciones
realizadas para la coordinacion de esfuerzos entre los grupos con la intencion de
lograr las metas y los fines previstos, las cuales a través de las tareas se evidencian
siempre y cuando exista la planificacion, la organizacion y el control.

La Definicion de Gestidn, segun la definicién de la RAE (2001) nos menciona que
es la accién y el efecto y que éste deja qué gestionar es la consecuencia al logro
de las metas.

Ademas la Importancia de la Gestion Administrativa, en este sentido, los principios
de la teoria administrativa neoclasica permiten gestionar responsablemente la
administracion; asi lo explica George Terry en su obra sobre el proceso de gestion
diferenciado cada concepto en la planificacién, organizacion, ejecucion y control de
los recursos, es alli que radica su importancia, dado que, permite la consecuciéon y
consecucién de los objetivos estratégicos mediante la creacion de sinergias entre
todos los empleados de la empresa. (Carmen Panta & Masias Castillo, 2018).

Los Objetivos de la gestion administrativa se encuentra en la mejora de la
productividad, la sostenibilidad, y la competitividad para asegurar la rentabilidad a
largo plazo del negocio en la organizacion o empresa; el ofrecimiento de los
productos y/o servicios los cuales deben ser de calidad por el cual se veran
maximizadas las ventas; el desarrollo de las responsabilidades por el bienestar de
las sociedades; la gestion dentro de los intereses conjuntos de los directivos o los

accionistas; la identificacion y la satisfaccién de las multiples necesidades de la



comunicacioén interna relacionadas con las actividades, los procesos y las funciones
en la organizacion; el mejoramiento de flujo de la organizacion en la informacion y
el nivel de comunicacion; gestionar eficientemente los activos de informacion de la
organizaciéon, mejorando la forma en que se invierten y utilizan posteriormente; la
capacitacion a los empleados o colaboradores de la organizacion en la gestion o
en el uso de los recursos de informacion; el contribuir en la modernizacion o en la
mejora de los procesos administrativos y en las actividades de la organizacion; la
efectiva difusion y asegurar la calidad de los productos en la organizacién y
finalmente, identificar y satisfacer, dentro de informacion y la organizacion las
necesidades que requiere la gestion administrativa.

Los medios utilizados en la gestidbn administrativa son: recursos y materiales en la
gestion administrativa que son los bienes que ofrece la empresa y son: Las
instalaciones (las oficinas, terrenos e instrumentos para el desarrollo como las
herramientas, etc.); por otro lado, tenemos la materia prima (las cuales forman parte
del producto en los procesos de creacion y productos terminados); los recursos
técnicos: Los cuales son de ayuda para la coordinacion de otros recursos; los
recursos humanos, los cuales son fundamentales en cualquier sociedad o grupo
social, dado que, el buen funcionamiento de los demés recursos depende de él; el
recurso técnico, los que servirdn para ayudar en la coordinacion haciendo uso de
las herramientas e instrumentos técnicos; recursos economicos; se trata de fondos
propios y de terceros, imprescindibles, los cuales serdn de ayuda para el
funcionamiento de la empresa y serviran para su desarrollo.

Acerca de las funciones de la Gestion Administrativa, tenemos:

La Planificacion que es el conjunto ordenado de pasos que hace posible definir las
metas, politicas y estrategias de una organizacion que gobiernan la adquisicion,
uso y provisién de recursos para lograr esas metas. Se deben realizar actividades
como: Aclaracién, ampliacién y definicion de los objetivos, Prondéstico, Definir las
condiciones y supuestos bajo los cuales se realizara el trabajo, Seleccionar y
especificar tareas para lograr metas, Crear un plan de desempefio general que
enfatice el trabajo en base a la creatividad y las mejoras continuas en la empresa
o trabajo, Determinar métodos y politicas para los procedimientos., Anticipese a
posibles problemas futuros y Cambiar planes a la luz de los resultados de los

controles.
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La Organizacién, es la consideraciéon de aprestar y liquidar el trabajo, la direccién y
la fortuna. La ocupacion es calibrar qué fortuna y qué actividades se requieren para
venir los objetivos de la organizacion. Luego es indispensable planificar el interés
de agruparlos en una juntura de operaciones, es decir, ocasionar la organizacion
municipal de la empresa.

La jerarquia administrativa que tiene que llevar a cabo determinadas acciones las
cuales seran necesarias, en las cuales tenemos: establecer las obligaciones
operativas, combinar los principios operativos en las unidades las cuales seran
manejables y coherentes; describa los requisitos minimos para cada templete;
decantarse auténomo y colocarlo en el templete benevolente y desovar a
estructuracion de cada una de las areas instalaciones personales y otros recursos
La Direccion, es la realizacion de actividades detalladas en el dia a dia, cuyas
caracteristicas llevan al componente humano a la capacidad de la productividad,
llevan a los empleados al anima de colaboracion, infunden entereza en la
obligatoriedad, estimulan el obligatoriedad personal y colectivo, y combinan
diversas actividades, fortuna y parcial adecuado.

El control, que segun (Robbins y Judge, 2014) se puede explicar “el proceso el cual
regula las acciones que aseguran el cumplimiento para el cual fueron disefiadas o
planificadas ademas se corregiran cualquier diferencia significativa” (p.654).

Sin embargo, Carmen Panta & Masias Castillo(2018)lo define proponiendo que: “Es
el proceso el cual asegura que las acciones reales se puedan adaptar a las
acciones planificadas” (p.19).

El servicio, que, desde la perspectiva administrativa, llamamos ocupacion a
cualquier accién o fruto que un informativo ofrece a otra; son esencialmente
inmateriales y no constituyen propiedad; o incluso se puede fijar como una escala
del desempefio del sistema logistico con el fin de dedicar un producto o tarea en el
lugar. El plazo tarea al cliente a menudo se confunde con el plazo o satisfaccion del
cliente, que es un plazo més grande ya que conlleva todas las nociones de mercado
como, el precio, el progreso, las ventas y el producto

Desde una vertiente econdmica, una profesion es una mayoria de actividades
encaminadas a dar respuesta a un cliente, definiendo que las actividades se
desarrollan para resolver una curiosidad del resultado de este, sosegado como no

el equiparable
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Algunos otros autores definen como acciones las cuales son identificables ademas
de intangibles el cual tienen como finalidad principal realizar una transaccion
dirigida a permitir que los clientes tengan sus necesidades o deseos satisfechos
(Rocco & Garrido, 2017).

Por otro lado, son actividades, que se ofrecen para arriendo o saldo y que son
esencialmente intangibles y no dan espacio a la equivocacion (Tracy, 2016).

Para AMA (American marketing association), refiere que los servicios son productos
intangibles o que al menos se comportan de manera imprescindibles. Estos
servicios no son transportables ni almacenables y son casi instantaneamente
perecederos, en parte inmateriales y se clasifican en la forma predominante como
bienes o servicios, estas caracteristicas hibridas comunes pueden tener o no las
propiedades que se otorgan a los servicios totalmente intangibles. (AMA, 2016).
Arellano (2017), nos menciona que el servicio es un valor intangible el cual no es
posible percibir de manera fisica; por su parte Kotler & Turner citado por
Bustamante et al.(2019) nos refiere lo mismo en el sentido de intangibilidad, que
no es posible tenerlo de manera fisica.

La importancia del servicio se encuentra en el flujo de comunicacién, de producto y
materiales son los integrantes de la gestion administrativa, del cual se deriva el nivel
del servicio al cliente, el cual se encuentra relacionado directamente con la
efectividad y la gestion. Por tanto, se evidencia que, a mayor efectividad, el valor
adicional al servicio se elevara.

Los servicios a los clientes se comportan de buena manera siempre y cuando exista
el compromiso de interaccion entre el servidor y el cliente; empezando por el saludo
cordial hacia los inspectores de seguridad en la entrada a cualquier
establecimiento, hasta llegar a las altas direcciones, pasando inclusive por la
recepcion de las llamadas por parte de las secretarias.

Las caracteristicas del servicio se encuentran en: La intangibilidad que es el rasgo
mas interesante de los servicios. El comprador no puede verlos, probarlos,
sentirlos, oirlos ni olerlos antafio de la compra. Esta caracteristica dificulta un
inventario de acciones que pueden ser deseables. Los excusados no se pueden
registrar o patentar, dilucidar o desempefiarse facilmente, etc. La heterogeneidad o
la variabilidad de los servicios los cuales carecen de ser similares; la

inseparabilidad, puesto que el comportamiento del servicio, produccion y el
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consumo siempre se presentan de manera conjunta; es perecedero, es imposible
postergar o guardar los servicios, como si fueran productos, por tanto, es
consecuencia no es posible ser prestado en otro momento y la ausencia de
propiedad, es posible adquirir los derechos del servicio, se puede alquilar, se puede
utilizar, sin embargo, no sera una propiedad, luego de su uso, solo queda una
experiencia de vida. Por su parte sobre la Calidad, hay muchos conceptos de
calidad. Algunos con antecedentes similares y otros con enfoques interesantes para
un analisis mas profundo. Aqui hay algunos conceptos de los autores.

Bustamante et al.(2019), define lo que es desarrollar, disefiar, fraguar y alimentar
un producto de calidad, mas econdémico, aparato y siempre placentero para el
consumidor. Asimismo, el autor Deming & Medina (1989) afirma que se trata del
nivel previsible de regular y confiable costo bajo, el cual es adaptado segun las
necesidades del mercado. La calidad es un constante cuestionamiento en la cual
se prevé la mejora continua. Lo que dijo Crosby deja en claro que la calidad se trata
de entregar productos y servicios a los clientes y empleados sin errores y a tiempo.
Por su parte Garvin (1988) citado por Espinoza (2016), conceptta un proceso el en
que se desarrollan actividades las cuales estan relacionadas con la calidad y
muestra cuatro fases: La calidad mediante la inspeccion, cuyo concepto es primitivo
respecto a la calidad, puesto que se compara el producto con un determinado
estandar al final del proceso. Ademas, coincide en la historia con la revolucion
industrial. El control de la calidad estadistica, cuyo exponente es Shewart, en esta
metodologia se determina los estrictos controles y la inspeccion rigurosa en el
proceso de produccion final, no obstante, no son sinénimos de la mejor calidad, lo
gue si es mejor es la configuracién de un control sobre aquellas muestras que se
han planificado para su produccién. La garantia, la cual se ve limitada a una
medicion, por tanto, debe ser planificada para lograr las consideraciones en todo el
sistema dentro de la organizacion. La estrategia de la calidad competitiva, donde la
calidad se desenvuelve de manera interesante dentro de la gestion, ademas esta
estrechamente relacionada con la rentabilidad, asimismo describe una vision en la
que incorpora a la planificacion estratégica.

La calidad del servicio, se desempefia de manera fundamental dentro de las
organizaciones ademas marca su vision y buscan un posicionamiento reconocido

y permanente en el tiempo; es evidente la caracteristica el cual aporta al
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posicionamiento a largo plazo en una determinada empresa u organizacion, es la
opinién del cliente acerca del servicio que recibe. Por ende, es importante que la
organizacion tenga a bien satisfacer las necesidades de los clientes, para éste
pueda formarse una positiva opinidn, esto se llama calidad de servicio.

La satisfaccion de las expectativas las cuales son subjetivas, es prioritaria que se
disponga de comunicacién certera y adecuada hacia los clientes, por tanto, es
necesaria la disposicion contenida en las relaciones entre los atributos y las
necesidades para la evaluacion de la calidad y ejercer un buen servicio.

Es sustancioso balizar que cuando una orden plantea la alucinacién teniendo en
cuentecilla la calafia de los Urico que ofrece, pasivo anta todo retener que una
ocupacién se considera de calafia cuando cumple su propésito: retribuir la
deyeccion de los clientes, en el presente y futuro.

La seleccion de un servicio por parte de un cliente, y éste es bueno, entonces se
volvera a elegir tantas veces como lo precise en el pasar del tiempo, por tanto es
imperativo verter un servicio de calidad, por ende la calidad influye de manera
significativa en la vision que la organizacion refleja y que ademas se vera en un
fututo, especialmente en el ambito de los servicios donde la oferta es un bien
intangible, que es en consecuencia el imaginacion de nuestros clientes y clientes
potenciales influenciados por el servicio ofrecido.

La calidad observada es, a modo de juicio general en cuanto a la excelencia y de
la maxima vision en una organizacion y tienen una relacion con las diferentes juicios
sobre las percepciones y las expectativas (Pari Moya, 2020). Asimismo al momento
de conceptualizar la calidad se menciona al cliente al momento de juzgar el servicio,
basado en su percepcioén, el cual tiene como resultado el valor técnico de manera
proporcional, asi también la percepcion del como se entregé el producto y donde
fue entregado (Horna Lujan, 2014); 6sea, se tienen en cuenta la calidad es el
resultado, ambiente y la interaccion. Existen otras definiciones que se dividen como
la calidad técnica y la calidad funcional.

Todas estas definiciones nos mencionan a la calidad con propiedades
multidimensionales. Con eso en mente, uno de los trabajos que se presentd nos
menciona 10 dimensiones dentro de la calidad, la confianza, la capacidad de

respuesta, el acceso, la competencia, la credibilidad, la cortesia, la comprension y
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la seguridad, ademas del ambiente fisico (elementos tangibles) (Matsumoto
Nishizawa, 2014).

Luego, Arellano (2017) mediante pruebas a priori, es que empieza el test de
SERVQUAL, en el cual se determinan 10 dimensiones y éste cambia solo a 5 del
cual surge un cuestionario con 22 items con 5 dimensiones como: La empatia, la
confiabilidad, la capacidad de respuesta, los elementos tangibles y la seguridad.
Todas estas dimensiones muestran al cliente percibe el servicio brindado y emiten
un juicio légico de acuerdo a la calidad. Asimismo, el cuestionario tiene una parte
de expectativa la cual tiene que ver con el ideal que espera tener el cliente.

La Confiabilidad, es el servicio brindado de manera segura, se define como la
promesa hecha al cliente el cual tiene que ser cumplido. Ademas, la confianza esta
directamente relacionada con el resultado que la empresa logra al momento de la
aplicacion, no obstante, se ve afectado por otros factores como el ambiente de
trabajo.

Los clientes esperan una notificacion completa y creible de la seccion que vende el
monstruo y cualquier profesion o rastro que pueda diferir de ella al interactuar con
ellos.

La confiabilidad es la clave para la excelencia en los servicios de marketing cuando
se brindan de manera segura y correcta. Cuando una organizacion proporciona
servicios de manera descuidada y comete errores evitables, o cuando no se
cumplen las promesas activas de captar la atencion de los clientes, se socava la
confianza de los clientes en sus habilidades y se ponen a prueba sus posibilidades
de merecer esos servicios. Para el cliente, la prueba de desempefio es un
desempefio impecable.

Capacidad de respuesta, por lo general, cuando una persona o incluso una
organizacion esta trabajando de manera ideal, con la voluntad de ayudar a los
clientes y brindar el servicio de manera rapida, es normal encontrar la calidad de la
atencion y por supuesto realizar las tareas o tramites de acuerdo con lo que sea de
su interés de lo que se espera.

Para efectuar la debida administracion, especialmente en el acontecimiento de una
importacion comercial sobresaliente y complicada, el cliente déficit radicar
convencido de la necesidad.

Las caracteristicas mas importantes que debemos encontrar en cada empleado

15



son: la facilidad en los procedimientos de mantenimiento, la oportunidad de tener
las reservas asignadas, la disponibilidad para evaluar las respuestas a los
cuestionamientos, la predisponian de una adecuada atencion y de manera rapida,
la colaboracién entre los trabajadores y la puntualidad para la debida atencion de
los reclamos o las quejas vertidas por los clientes.

Seguridad, es el conocimiento y la empatia, seguido de la cortesia por parte de los
trabajadores con la intencion de trasmitir la confianza. El cliente desea que la
empresa tenga en cuenta la solucion de sus problemas, asi como sus dudas;
ademas la empresa debe atender a sus cuestionamientos y debe ayudar al cliente
a tomar la mejor decisiéon. La empresa debe estar en la predisposicién de brindar la
atencion adecuada de parte de los colaboradores a los clientes, generando la
credibilidad y la fiabilidad, asi como la competencia profesional y sobre todo la
seguridad. Las principales caracteristicas de la garantia son: la fiabilidad de los
colaboradores, la pronta solucion efectiva de las necesidades de los clientes, la
recepcion adecuada a los clientes en las instalaciones, la correcta ubicacion de los
usuarios para la minimizacion de los riesgos y las complicaciones, la empatia del
personal, asi como la buena seleccion del empleado, las habilidades de los
colaboradores para dar pronta solucién a los cuestionamientos de los clientes y la
seguridad.

La empatia, es la capacidad de brindar una atenciéon de manera individua y con
esmero hacia los clientes, esto se ve reflejado en las consideraciones de los
clientes, éstos merecen ser tratados con el debido respeto que se merecen, y
hacerlos sentir que tienen un valor importante por el cual se brinda el servicio de
manera personalizada. Por ello todo cliente desea ser atendido de manera correcta
en una organizacion o empresa. Se siente bien atendido cuando aprecia el
comportamiento de los colaboradores hacia su persona, el cliente se siente
valorado por cuanto el colaborador de la empresa es agradable con €l y cumple con
el compromiso ofrecido. Es decir, las caracteristicas se ven expresadas de la
siguiente manera: la amabilidad hacia los clientes por parte de los colaboradores,
la amabilidad hacia los porteros, los cajeros, y demas colaboradores, la
conveniencia de la jornada laboral, la claridad en el servicio por parte del usuario y

la empatia propiamente dicha, de las necesidades de los clientes.
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Elementos tangibles, son los materiales o una parte de ellos, es un aspecto
cuantitativamente medible, puesto que tiene un soporte fisico, esta dimensién de la
calidad se define como la percepcion de la apariencia en las instalaciones de
equipamiento, del personal, y material de informacion. Cuando se menciona la
tangibilidad, se habla de los lugares o secciones de la empresa las cuales han sido
destinadas a los clientes.

Si se gestiona de manera positiva los elementos tangibles, se dice que se esta
haciendo un adecuado uso de los bienes, es importante menciona que hacer un

Optimo uso de los bienes conlleva a al éxito empresarial.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de Investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion

Es de tipo aplicada, este tipo de investigacion busca resolver problemas practicos
y concretos, se basa en conocimientos o conocimientos sobre la realidad inmediata.
Genera menos aportes teoricos a los hallazgos cientificos, pero trae mas resultados
en las comunidades (Sampieri, 2018).

Su enfoque fue cuantitativo, emplea la recopilacion de analisis de datos para
responder preguntas de investigacién y luego probar hipétesis previamente
establecidas (Baena Paz, 2017).

Respecto a su nivel fue descriptivo. Describe situaciones o eventos, menciona y
analiza las propiedades de los elementos presentados para ser analizados; evallua
diversas dimensiones y facetas del tema (Sampieri, 2018).

3.1.2. Disefo de Investigacion:

Disefio no experimental y de corte transversal. La naturaleza de las variables no se
manipula, los problemas se observan en contexto y se analizan. Recolectar datos
en un momento dado para describir variables (Baena Paz, 2017).

Esquema del disefio de estudio:

Donde se tiene que:
M: Muestra de trabajadores de Saga Falabella

O: Observacion de la muestra
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3.2. Variables y operacionalizacion

Gestion administrativa

Definicion Conceptual

Son las acciones que se realizan de un grupo de actividades las cuales estan
relacionadas y coordinadas, las cuales estan propensas a ayudar y utilizar de forma
Optima todos los recursos que una organizacion posee; las cuales son capaces de
dar cumplimiento a determinadas tareas imprescindibles como planificar, organizar,
Direccion y control.

Definicién Operacional

Se define como las acciones que lleva a cabo la empresa Saga Falabella para
alcanzar los objetivos estratégicos marcados, mediante un cuestionario que mide
el nivel de gestion administrativa.

Indicadores:

Los indicadores de la gestibn administrativa fueron: Gestién, recursos,
instrumentos, competencia, estructura, comunicacion, distribucion, motivacion,
liderazgo, conducta, personal, organizacional, planeacién y supervision.

Escala de Medicién: Ordinal

Calidad de atencién

Definicion Conceptual

Se considera como la costumbre realizado por los colaboradores de una empresa
desarrollando y practicando enfaticamente, de tal manera que cumpla con las
expectativas de los clientes, en este sentido se les ofrece un adecuado servicio, el
cual es accesible, es adecuado, es agil, se comporta de manera flexible,
perceptible, es de utilidad para el cliente, se presenta de manera oportuna,
correspondiendo la confianza y la seguridad, inclusive en situaciones no previstas,
de tal manera que el cliente se sienta correspondido, cuidado y atendido de forma
personal, con empatia, dedicacion y eficiencia y sorprenda con valor agregado, lo
gue otorga a la organizacién mayores ingresos y menores costos (Zeithaml et al.,
1993).

Definicion operacional

Es un conjunto de acciones las cuales debe tener la empresa SAGA con la finalidad
de poder satisfacer las expectativas de los clientes, todos cuanto a satisfacer sus

necesidades mediante la aplicacion de un cuestionario de acuerdo a las
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dimensiones especificadas en el SERVQUAL, que refleja la percepcion y

expectativas del cliente y relaciona la calidad del servicio

Indicadores:

Los indicadores de la calidad fueron: Promesa, interés, esperanza, oportunidad,

tiempo, disponibilidad, dudas, comportamiento, confianza, equidad, particularidad,

individual, interés, necesidades, equipo, instalaciones, presencia guias y atencion.

Escala de Medicion: Ordinal

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacién:

Considerada como el conjunto de elementos con caracteristicas similares (Otzen &

Manterola, 2017). En esta oportunidad la poblacién estuvo conformada por el

namero promedio de clientes que acuden en un dia a la tienda Saga Falabella los

cuales ascienden a 1068 (aforo diario permitido en el establecimiento) por dia y los

100 trabajadores de la empresa.

3.3.2. Muestra:

La muestra es el subconjunto tomado de la poblacién considerando las mismas

caracteristicas en cuanto a tiempo, espacio y unidad de observacién. (Otzen&

Manterola, 2017). La muestra minima para nuestra investigacion fue de 283 sin

embargo se ha logrado encuestar a 306 clientes y 80 trabajadores (ver anexo).

Criterio de inclusion

Para la seleccion de los clientes:

e Personas que estén dispuestos voluntariamente ser parte de la investigacion.

e Personas mayores de 18 afios

e Personas que hayan comprado al menos una vez en el establecimiento

e Personas que ingresan a establecimiento respetando el aforo permitido.

Para la seleccion de los administrativos

e Trabajadores que estén dispuestos voluntariamente ser parte de la investigacion

e Trabajadores que laboren de manera presencial en los ultimos tres meses de
haber sido aplicada la encuesta

e Personal administrativo que se encuentra contratado al momento de la aplicacion

del cuestionario.

3.3.3. Muestreo:
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Para nuestra investigacion se utilizé un muestreo aleatorio simple, confirmamos que
es probable que todos los individuos que forman una poblacion también se incluyan
en la muestra (Otzen& Manterola, 2017).

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas

Segun Arias (2020), menciona que “las técnicas son medios, mas no un fin, el cual
permite el desarrollo cientifico y metodolégico para un determinado estudio”. Para
el caso de esta investigacion, se usara la encuesta, la cual permitira la aplicacion
de preguntas con la intencion de la recopilaciéon de la informacion de cada una de
las variables.

Instrumentos

Segun Sampieri (2018), un cuestionario es el instrumento que por naturaleza sirve
para la medicion y recopilacion de la informacion, por lo tanto, para el presente
estudio, se utilizard éste instrumentos la cual estara técnicamente estructurada para
el mejor analisis de los resultados.

Validez

Para el presente estudio los instrumentos seran validados por el juicio de 3
expertos, éstos evaluaran la pertinencia, la relevancia y la claridad de los items
planteados en los dos cuestionarios.

Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos se realiz6 bajo el estadistico Alpha de
Cronbach, en una muestra piloto de 10 clientes, los cuales no seran incluidos en la
muestra, del cual resulté que el cuestionario para la gestion administrativa tuvo un
valor de 0.886 y para la calidad de servicio 0.938 (ver anexo) los cuales segun
(George & Mallery, 2003) se consideran aceptables y confiables para su aplicacion.
3.5. Procedimientos

En la investigacion se utilizara el método de analisis de informacion a traves de la
aplicacion del cuestionario, los cuales estaran validados, ademas se procesaran en
la hoja de célculo Excel, asi como el software estadistico SPSS V.25

Se procedera a solicitar el permiso correspondiente al administrador de la empresa
SAGA con la finalidad de recopilar la informacién, para lo cual se seguiran los
protocolos de bioseguridad por cuanto el cuestionario ser4 tomado de manera

fisica.
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3.6. Método de analisis de datos

Para la presentacion de la informacion, se utilizaran las distribuciones de
frecuencias, asi como los graficos estadisticos.

3.7. Aspectos éticos

La aplicacion de los principios generales de conducta en un estudio conduce a la
consideracion de la declaracion de consentimiento, la evaluacién de riesgo-
beneficio y la eleccidn del tema de estudio.

El respeto une a todos con convicciones morales, por tanto, se debe evidenciar un
trato como agentes autonomos y por otro lado son aquellos que tienen una
autonomia reducida y tienen el derecho a la proteccién. Asimismo, el principio de
respeto a los seres humanos se divide en dos partes o requisitos: los que reclaman
porque su autonomia sea reconocida y el reclamo por proteger a quienes perdieron
Su autonomia.

Un individuo con autocontrol sera capaz de considerar su propia autonomia y actuar
en direccion de las consideraciones planteadas.

La beneficencia es a menudo, en el sentido de bondad o caridad, va mas alla de
las obligaciones. A efectos presentes en este documento, la caridad es entendida
como la obligacion el cual tiene una fuerte connotacion. Es entonces, el desarrollo
de las reglas generales como las expresiones complementarias de la caridad los
cuales no causan ningun dafio y aquellos que optimice las ganancias y minimice
los dafios potenciales.

Sobre la justicia, en la presente investigacion se ha previsto tener sentido de
“‘equidad distributiva” o aquello que se entiende como “lo que se merece”. No existe
excusa.

En aplicacién a los principios generales de comportamiento establecido en un
estudio nos lleva a las consideraciones del consentimiento informado, asi como
evaluar los riesgos, beneficios y las elecciones del tema investigado.
Consentimiento para notificacion. Respetar a las personas requiere que los sujetos
tengan la oportunidad de decidir, lo mejor que puedan, lo que les puede suceder.
Esta opcidn se ofrece si se cumplen los criterios relevantes para el consentimiento

informado.
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IV. RESULTADOS

Para alcanzar el objetivo general se seguiré el siguiente procedimiento: Primero se
describira los niveles de la variable gestidon administrativa, segundo se describira
los niveles de la variable calidad de atencion, en tercer lugar, se describira los
niveles de las dimensiones de la gestion administrativa, y, por ultimo, en cuarto
lugar, se describird los niveles de las dimensiones de la calidad de atencién.
Finalmente, cumplido estos cuatro pasos se abordara el objetivo general declarado
como: comparar descriptivamente los niveles de las dimensiones de la variable
gestion administrativa con los niveles de las dimensiones de la variable calidad de
atencién en la empresa Saga Falabella. Con el objeto de comprender como es que
perciben los trabajadores del area de operaciones la gestion administrativa a cargo
de sus ejecutivos, entiéndase supervisores y jefes de departamentos, que
planifican, organizan, dirigen y controlan todas las acciones operativas como el
servicio de cajas, supervision, distribucion de zonas de exhibicion, capacitacion del
personal, entre otras. Y de otro lado, cobmo es que los clientes perciben la calidad
de servicio brindada por Saga Falabella partiendo del supuesto de que si existe una
buena, regular o mala gestidbn administrativa deberia reflejarse en una buena,

regular o mala calidad de atencién al cliente.
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Objetivo especifico 1: Describir los niveles de la variable gestiébn administrativa en

la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021.

Tabla 1

Nivel de la variable gestiébn administrativa en la empresa Saga Falabella

Colaboradores encuestados

Niveles

N° %
Malo 0 0.0%
Regular 6 7.5%
Bueno 74 92.5%
Total 80 100.0%

Nota. Los resultados mostrados fueron recopilados de la encuesta realizada a la

muestra y procesada en el estadistico SPSS

Figura 1

Nivel de la variable gestiébn administrativa en la empresa Saga Falabella
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Nota. Los resultados mostrados fueron recopilados de la encuesta realizada a la

muestra y procesada en el estadistico SPSS

Interpretacion:

Los niveles de la gestion administrativa estuvieron caracterizados por malo, regular

y bueno, los resultados demostraron que los trabajadores de Saga Falabella

perciben una buena gestiébn administrativa (92.5%) ya que tan solo el 7.5% lo

consideré como regular y el 0% como malo. Por lo tanto, se aprecia que se esta
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gestionando de manera eficaz la planeacién, organizacion, direccién y control en el
area administrativa de Saga Falabella.

Objetivo especifico 2: Describir los niveles de la variable calidad de atencién en
la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021.

Tabla 2

Nivel de la variable calidad de atencién en la empresa Saga Falabella

Clientes encuestados

Niveles

N° %
Bueno 9 2.9%
Regular 97 31.7%
Malo 200 65.4%
Total 306 100.0%

Nota. Los resultados mostrados fueron recopilados de la encuesta realizada a la
muestra y procesada en el estadistico SPSS

Figura 2

Nivel de la variable calidad de atencidén en la empresa Saga Falabella
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Nota. Los resultados mostrados fueron recopilados de la encuesta realizada a la
muestra y procesada en el estadistico SPSS

Interpretacion:

Los niveles de la calidad de atencién estuvieron caracterizados por malo, regular y

bueno, los resultados demostraron que los clientes de Saga Falabella perciben una
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buena gestiébn administrativa (65.4%) ya que tan solo el 31.7% lo consider6 como
regular y el 2.9% como malo. Por lo tanto, se aprecia que Saga Falabella entrega
una apropiada calidad de atencion sin embargo podria evaluarse su mejora
considerandose que el nivel regular se encuentra cercano con un 31.7%.

Figura 3

Comparacion de los niveles de la variable gestion administrativa y la variable

calidad de atencion en la empresa Saga Falabella
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Nota. Los resultados mostrados fueron recopilados de la encuesta realizada a la
muestra y procesada en el estadistico SPSS

Interpretacion:

La figura 3, representada por un grafico de barras que ayuda a interpretar la
comparativa entre los niveles de la Gestion Administrativa con la calidad de servicio
otorgada por Saga Falabella, da a conocer que la gestidbn administrativa tiene un
nivel bueno (92.5%), segun los colaboradores encuestados, por lo que se atribuye
realizan un adecuado proceso administrativo conformado por planificar, organizar,
dirigir y controlar. De acuerdo a los niveles de la calidad de servicio también fue
percibida por los clientes como bueno (65.4%), sin embargo, aquellos que lo
percibieron regular estuvo conformado por una cifra no tan lejana del 31.7%, esto
indica que podria realizarse ajustes en las acciones direccionas a la atencion al

cliente. Asimismo, se percibe que la figura muestra de manera descriptiva que a
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medida que los valores de gestion administrativa aumentan los niveles de la calidad

también lo hacen.

Objetivo especifico 3: Describir los niveles de las dimensiones de la gestidon
administrativa en la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021.

Tabla 3

Nivel de las dimensiones de la variable gestiébn administrativa en la empresa Saga

Falabella
Dimensién Dimensién Dimensién Dimension
Niveles  Planificacion Organizacion  Direccion Control
N % N % N % N %
Gestion Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Administrativa
Regular 4 5% 11 13.8% 13 16.3% 10 12.5%

Bueno 76 95% 69 86.3% 67 83.8% 70 87.5%
Total 80 100% 80 100% 80 100% 80 100%

Nota. Los resultados mostrados fueron recopilados de la encuesta realizada a la
muestra y procesada en el estadistico SPSS
Figura 4 Nivel de las dimensiones de la variable gestiéon administrativa en la

empresa Saga Falabella
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Nota. Los resultados mostrados fueron recopilados de la encuesta realizada a la

muestra y procesada en el estadistico SPSS

Interpretacion:

Las dimensiones de la gestién administrativa fueron consideradas en distintos
grados o niveles segun la percepcion de los colaboradores entre malo, regular y
bueno. Respecto a la dimensién planificacion, el 95% de los resultados concordaron
que es buena, el 5% regular y el 0% mala, por ende, se concluye que la planificacion
realizada por los ejecutivos administrativos es de caracter bueno. Respecto a la
dimension organizacion, también fue establecido como bueno en la perspectiva del
83.8% de las respuestas de los trabajadores, un pequefio porcentaje del 16.3% lo
consideré como regular y el 0% como malo, por ello se percibe al proceso de
organizar dentro de la gestion administrativa como bueno. Acorde los resultados de
la dimension direccion, también fue considerada como un proceso administrativo
bueno segun el 87.5%, regular por tan solo el 12.5% y malo por el 0%, permitiendo
finalmente admitir que también presenta un nivel bueno. Por ultimo, el cuarto
proceso administrativo representado por el control es considerado bueno por el
87.5%, regular por el 12.5% y malo por el 0% de encuestados, concluyéndose que
se realiza un buen control dentro de la gestion administrativa. En resumen, el
proceso administrativo dentro de los gestores encargados en Saga Falabella es

administrada con efectividad.
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Objetivo especifico 4: Describir los niveles de las dimensiones de la calidad de

atencién en la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021.

Tabla 4

Nivel de las dimensiones de la calidad de atencién en la empresa Saga Falabella

. . Dimension
Dimension Elementos
Dimension Capacidad Dimension Dimension Tanaibles
Niveles Confiabilidad de Seguridad Empatia 9
respuesta
N % N % N % N %
0,
Calidad N L
de_ Malo 14  4.6% 6 2% 15 49% 17 56% 11 3.6%
atencion
Regular 159 52% 145 47.4% 113 36.9% 155 51% 53 17.3%
Bueno 133 435% 155 51% 178 58% 134 43.8% 242 79%
Total 306 100% 306 100% 306 100% 306 100% 306 100%

Nota. Los resultados mostrados fueron recopilados de la encuesta realizada a la

muestra y procesada en el estadistico SPSS

Figura 5 Nivel de las dimensiones de la calidad de atencion en la empresa Saga

Falabella
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Nota. Los resultados mostrados fueron recopilados de la encuesta realizada a la
muestra y procesada en el estadistico SPSS

Interpretacion:

Las dimensiones establecidas para la variable calidad de atencién fueron medidas
a través de 3 niveles, malo, regular y bueno. Es asi que respecto a la primera
dimensién establecida por la confiabilidad se consider6 en un nivel bueno segun el
43.5% de clientes encuestados, regular por el 52%, y malo por el 4.6%, por lo tanto,
se aprecia que la confiabilidad como parte de la calidad de servicio que otorga Saga
Falabella disiente entre bueno y regular considerandose necesario reconsiderar las
acciones dirigidas para tal dimensién. De acuerdo a la dimensién capacidad de
respuesta el 51% la consider6 como buena, un valor muy cercano el 47.4% dijo que
es regular y un bajo porcentaje de 2% respondio que es malo, percibiéndose que
la capacidad de respuesta al igual que la confiabilidad se encuentra entre un nivel
bueno a regular. Respecto a la dimension seguridad, el 43.8% respondié que es
buena, el 51% dijo que es regular y el 5.6 la consider6 malo, por ende, la
dimensiones confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad se encuentran en
un nivel bueno y regular dentro de la calidad de atencién. En base a la empatia el
43.8% la posiciond en un nivel bueno, muy cercano el 51% dijo que es de nivel
regular y el 5.6% restante la adjudicé como mala, considerandose que al igual que
las dimensiones anteriores la empatia también se ubica entre bueno y regular.
Respecto a la dimension elementos tangibles, fue considerada buena por un gran
porcentaje de 79%, muy abajo el 17.3% la consider6 regular y el 3.6% malo. La
diferencia de esta dimension es visible en cuanto la distancia entre bueno y regular,
prevaleciendo en un nivel bueno. En resumen, las dimensiones de la variable
calidad de servicio son consideradas entre un nivel bueno y regular, por lo que Saga
Falabella podria iniciar acciones de mejora para otorgar un servicio 100% confiable,

seguro, confortable y que satisfaga las expectativas de sus clientes.
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Objetivo general: Comparar descriptivamente los niveles de la variable gestion administrativa y la variable calidad de atencién

en la empresa Saga Falabella, 2021.

Tabla b

Niveles de las dimensiones de la variable gestion administrativa y niveles de las dimensiones de la variable calidad de atencién

en Saga Falabella

) ., e Dimension Dimension Dimension
) Dimensién Planificacion : ., . >
Niveles Organizacion Direccion Control
N % N % N % N %
Gestion Malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Administrativa
Regular 4 5% 11 13.8% 13 16.3% 10 12.5%
Bueno 76 95% 69 86.3% 67 83.8% 70 87.5%
Total 80 100% 80 100% 80 100% 80 100%
Dimensioén Dimension Dimensioén Dimensioén Dimension
. e Capacidad de , ] Elementos
Niveles '
Confiabilidad respuesta Seguridad Empatia Tangibles
N % N % N % N % N %
Calidad de
atencion Malo 14 4.6% 6 2% 15 4.9% 17 5.6% 11 3.6%
Regular 159 52% 145 47.4% 113 36.9% 155 51% 53 17.3%
Bueno 133 43.5% 155 51% 178 58% 134 43.8% 242 79%
Total 306 100% 306 100% 306 100% 306 100% 306 10%

Nota. Los resultados mostrados fueron recopilados de la encuesta realizada a la muestra y procesada en el estadistico SPSS
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Interpretacion:

La intencidn de esta investigacion se enmarca dentro de la preocupacion gerencial
por saber y entender cOmo opera en la practica la gestion administrativa
fundamentalmente en el area de operaciones de Saga Falabella que es el area que
toca al cliente en consecuencia todo lo que los ejecutivos planifican, organizan,
dirigen y controlan en esta area se entiende que tiene por finalidad lograr brindar
un servicio adecuado al cliente. En esta linea de pensamiento lo que se ha
pretendido es medir como nos percibe el cliente que hace uso del servicio que
brinda Saga Falabella. Los resultados demuestran que los trabajadores perciben
una buena gestibn administrativa, técnicamente segun los resultados la
planificacion para ellos es de un nivel bueno (95%), organizacion (86.3%), direccion
(83.8%) y el control (87.5%) y que en la percepcion de los clientes se refleja también
la calidad de atencion al cliente entre regular y bueno, es decir para la dimension
confiabilidad en la que el cliente espera ser atendido de acuerdo a una
determinada promesa y que se percibe que esta se cumple en Saga Falabella, es
decir, se ofrece al cliente a través del marketing una promesa de servicio seguro y
correcto y el cliente lo percibe como un servicio bueno pero que podria mejorarse,
tal vez percibe errores que podrian ligarse a un desempefio deficiente
deduciéndose que por alguna razon, la planificacién, la organizacion, la direccién y
el control de una determinada camparfia de promociéon probablemente no estuvo
ejecutada de manera totalmente eficaz, esto puede suceder cuando los ejecutivos,
por ejemplo, planifican y saben lo que quieren lograr, pero no les comunican a los
empleados, que en buena cuenta son los ejecutores del qué y como lo tienen que
hacer.

En relacion a la gestion administrativa y la dimension capacidad de respuesta
debemos partir del resultado que muestra un nivel bueno (51%) segun la
percepcion de los clientes y que esta en relacion directa a la gestion administrativa
calificada como buena por los trabajadores. Debemos entender la capacidad de
respuesta como la predisposicién que debe tener el elemento humano que tiene
contacto con los clientes para atender de una manera rapida, oportuna y clara, es
decir, una debida atencion frente a preguntas, inquietudes, quejas o reclamos

vertidos por los clientes.

32



En relacion a la dimension seguridad que se interpreta como el deseo del cliente
de obtener calidad de producto y calidad en el servicio, es decir, la predisposicion
de los trabajadores para brindar una atencion de calidad que se traduzca en
términos de garantia, minimizacion de riesgos y otras complicaciones, y que parte
de una adecuada preparacién de los trabajadores en funcion a brindar soluciones
rapidas, oportunas ante cualquier requerimiento del cliente. De acuerdo a los
resultados que se observan producto de esta investigacion, la gestion
administrativa se percibe como buena y la seguridad también se percibe como
buena (58%).

Respecto a la dimension empatia, que tiene su fundamento en la capacidad de
interaccidon que se establece entre el trabajador y el cliente, de un lado para saber
e interpretar qué necesidad tiene el cliente, de otro lado el deseo de ser escuchado,
de ser comprendido respecto a sus preocupaciones de compra; es un poco lograr
pensar como el cliente y conseguir una determinada solucion que encaje como
respuesta a lo que el cliente reclama. Es decir, administrativamente o en términos
de gestion lograr la empatia requiere centrarse en programas de capacitacion, de
preparacién, de entrenamiento de los trabajadores. Y es precisamente en esta parte
de la gestibn que se percibe por los mismos trabajadores como buena, en
consecuencia, también se tiene una dimension de empatia regular 51%, y buena
43.8%.

En relacion a la dimension elementos tangibles, que tiene relacién con la
presentacion, la distribucion dentro de las instalaciones, asi como el equipamiento
y el adecuado uso de bienes, por ejemplo, la comodidad en el vestuario,
presentacion de productos por zonas; es percibido segun los resultados obtenidos
en un nivel de atencién bueno al alcanzar el 79.1%, en tanto que, la gestion
administrativa que también es considerada como buena se puede interpretar como
una gestion administrativa mas proactiva que reactiva y con predisposicion a
cambios, a mejoras constantes, a diversificar las zonas o las areas de venta al
publico, en consecuencia se percibe comodidad, confort, creatividad para la
ambientacion. Todas estas afirmaciones el trabajador lo percibe como una buena

gestion administrativa.
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V. DISCUSION

La discusion de los resultados de este informe de investigacion se desarrolld
teniendo en cuenta los principales hallazgos en los diferentes teorias y articulos
cientificos analizados, asi como estudios antecesores que se relacionan con las
variables de estudio de esta investigacion.

Dentro de este marco, y respetando el orden de analisis descritos en los resultados
de esta tesis, se empieza con el objetivo especifico 1 que busco describir los
niveles de la variable gestion administrativa en la empresa Saga Falabella,
Chimbote 2021, obteniéndose como resultado que los trabajadores de Saga
Falabella perciben una buena gestion administrativa (92.5%) ya que tan solo el
7.5% lo consideré como regular y el 0% como malo. Por lo tanto, se aprecia que se
esta gestionando de manera eficaz la planeacion, organizacion, direccion y control
en el area administrativa de Saga Falabella. Estos resultados difieren con lo
indicado por Roque Bonilla (2016) quien es su investigacion concluye que en la
Mype Comercial “San Martin” — Chiclayo, segun el 67% de respuestas, el nivel de
gestion administrativa en la empresa comercial es medio, asi mismo el 64% de los
empleados encuestados en la empresa esta totalmente de acuerdo en que la
empresa utiliza estrategias administrativas. Es decir, que los resultados de la
investigacién aqui realizada ubican a la gestién administrativa en un nivel bueno y
la tesis en comparacion en un nivel medio, aunque los niveles tienes distintas
descripciones en su valoracion se infiere que el nivel medio corresponde al nivel
regular. Por lo que podemos hacer mencion a lo definido por Jimenez (2019) quien
nos menciona que la gestibn administrativa, son las acciones realizadas para la
coordinacion de esfuerzos entre los grupos con la intencion de lograr las metas y
los fines previstos, las cuales a través de las tareas se evidencian siempre y cuando
exista la planificacion, la organizacién y el control. En ese sentido podemos referir
que la gestion administrativa en una compafia es muy importante y que una buena
implementacion de la misma sirve como base para la realizacién y logra que se
potencialicen las tareas para lograr alcanzar con los objetivos trazados y aportar
con la supervivencia y crecimiento de la empresa que este caso es la empresa Saga
Falabella.

En relacion al objetivo especifico 2, describir los niveles de la variable calidad de

atencion en la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021, los resultados demostraron
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gue los clientes de Saga Falabella perciben una buena calidad de atencién (65.4%)
ya que tan solo el 31.7% lo consider6 como regular y el 2.9% como malo. Por lo
tanto, se aprecia que Saga Falabella entrega una apropiada calidad de atencion sin
embargo podria evaluarse su mejora considerandose que el nivel regular se
encuentra cercano con un 31.7%. Algo similar obtuvo en sus resultados Vargas
(2015) en su investigacién que tuvo como obijetivo resolver el problema que plantea
la mala gobernanza en la divisibn comercial y de servicios de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones. Fue deductivo y descriptivo. En sus resultados
sobre la calidad de servicio, el 82% de clientes dijo que es de suma importancia
brindar una adecuada atencion de calidad al usuario, el 95% dijo que hay un buen
clima laboral, el 76% calificé la atencion de los comerciales como aspectos
destacados y a su vez indicaron que el 70% en ninguna oportunidad hizo un
reclamo sobre sus adquisiciones en los locales comerciales. TeGricamente se
relaciona con Arellano (2017), quien menciona que el servicio es un valor intangible
el cual no es posible percibir de manera fisica. Asimismo, Arellano (2017) agrega
respecto a la calidad de servicio que mediante pruebas a priori, es que empieza el
test de SERVQUAL, en el cual se determinan 10 dimensiones y éste cambia solo a
5 del cual surge un cuestionario con 22 items con 5 dimensiones como: La
empatia, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, los elementos tangibles y la
seguridad.

En referencia al objetivo especifico 3, que buscé describir los niveles de las
dimensiones de la gestién administrativa en la empresa Saga Falabella, Chimbote
2021, resultando que Respecto a la dimension planificacion, el 95% de los
resultados concordaron que es buena, el 5% regular y el 0% mala, por ende, se
concluye que la planificacion realizada por los ejecutivos administrativos es de
caracter bueno. Respecto a la dimension organizacion, también fue establecido
como bueno en la perspectiva del 83.8% de las respuestas de los trabajadores, un
pequefio porcentaje del 16.3% lo consideré como regular y el 0% como malo, por
ello se percibe al proceso de organizar dentro de la gestion administrativa como
bueno. Acorde los resultados de la dimension direccion, también fue considerada
como un proceso administrativo bueno segun el 87.5%, regular por tan solo el
12.5% y malo por el 0%, permitiendo finalmente admitir que también presenta un

nivel bueno. Por ultimo, el cuarto proceso administrativo representado por el control
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es considerado bueno por el 87.5%, regular por el 12.5% y malo por el 0% de
encuestados, concluyéndose que se realiza un buen control dentro de la gestion
administrativa. En resumen, el proceso administrativo dentro de los gestores
encargados en Saga Falabella es administrada con efectividad. Estos resultados
discrepan con la tesis de Roque (2016) cuyo objetivo fue plantear estrategias de
gestiébn para mejorar la calidad del servicio en Mype Comercial “San Martin” -
Chiclayo. La investigacion tuvo un enfoque descriptivo, tuvo una muestra de 3
personas de un Mype, se utilizé la encuesta en escala Likert como herramienta. Los
resultados mostraron que el nivel de gestion administrativa en la empresa comercial
es medio, asi mismo el 64% de los empleados encuestados en la empresa esta
totalmente de acuerdo en que la empresa utiliza estrategias administrativas. Tal
discrepancia puede ser porque los estudios se realizan en distintas empresas y
diferentes localidades. Teo6ricamente se sostiene en las palabras de Ortega, 2019
quien define a la gestiébn administrativa en los siguientes fundamento: el proceso
operacional el cual cumple funciones como, el planeamiento, la organizacion, la
direccién y el control; asimismo la administracion comprende situaciones diversas
en el ambito empresarial, ademas tienen un requisito fundamental el cual se basa
en los valores de prediccion; asi también es una ciencia, y ésta tiene que apoyarse
en los principios tedricos universales; éstos principios se comportan de manera
veraz en similitud a las otras ciencias y finalmente, el entorno fisico y biolégico
afectan al profesional de la administracion.

En referencia al objetivo especifico 4 que describid los niveles de las dimensiones
de la calidad de atencién en la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021, resultado
gue respecto a la primera dimension establecida por la confiabilidad se consider6
en un nivel bueno segun el 43.5% de clientes encuestados, regular por el 52%, y
malo por el 4.6%, por lo tanto, se aprecia que la confiabilidad como parte de la
calidad de servicio que otorga Saga Falabella disiente entre bueno y regular
considerandose necesario reconsiderar las acciones dirigidas para tal dimension.
De acuerdo a la dimensién capacidad de respuesta el 51% la consider6 como
buena, un valor muy cercano el 47.4% dijo que es regular y un bajo porcentaje de
2% respondioé que es malo, percibiéndose que la capacidad de respuesta al igual
gue la confiabilidad se encuentra entre un nivel bueno a regular. Respecto a la

dimensién seguridad, el 43.8% respondié que es buena, el 51% dijo que es regular
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y el 5.6 la consider6 malo, por ende, la dimensiones confiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad se encuentran en un nivel bueno y regular dentro de la
calidad de atencion. En base a la empatia el 43.8% la posicion6 en un nivel bueno,
muy cercano el 51% dijo que es de nivel regular y el 5.6% restante la adjudic6 como
mala, considerandose que al igual que las dimensiones anteriores la empatia
también se ubica entre bueno y regular. Respecto a la dimension elementos
tangibles, fue considerada buena por un gran porcentaje de 79%, muy abajo el
17.3% la considerd regular y el 3.6% malo. La diferencia de esta dimension es
visible en cuanto la distancia entre bueno y regular, prevaleciendo en un nivel
bueno. En resumen, las dimensiones de la variable calidad de servicio son
consideradas entre un nivel bueno y regular, por lo que Saga Falabella podria iniciar
acciones de mejora para otorgar un servicio 100% confiable, seguro, confortable y
que satisfaga las expectativas de sus clientes. Estos resultados se asemejan a lo
indicado por Quintana, (2018) en el cual en su investigacion da a conocer sus datos
de las dimensiones de calidad de servicio, en donde se observa que la tangibilidad
presenta una calificacion con 41,7% de nivel bueno; posteriormente la dimensién
fiabilidad con 56.3% de nivel bueno, como también las dimensiones capacidad de
respuesta con 56.3% de nivel bueno, la dimension seguridad con 58.3% y por ultimo
la dimensién empatia con un 45.8%. Tedricamente se sustenta en lo indicado por
Pari, (2020), quien indica que la calidad observada depende de la excelencia y de
la maxima vision en una organizacion teniendo relacién con las diferentes juicios,
percepciones y las expectativas del individuo. Asimismo al momento de
conceptualizar la calidad se hace mencién al cliente ya que sera el encargado de
juzgar el servicio, basado en su percepcion, asi también la percepcion del como se
entrego el producto y donde fue entregado esto acotado por (Horna, 2014).

Y, por ultimo, se discute el objetivo general de este informe investigativo que se
centré en comparar descriptivamente los niveles de las dimensiones de la variable
gestion administrativa y las dimensiones de la variable calidad de atencién en la
empresa Saga Falabella, 2021, los resultados reflejaron que los trabajadores
perciben una buena gestion administrativa, técnicamente segun los resultados la
planificacion para ellos es de un nivel bueno (95%), organizacion (86.3%), direccion
(83.8%) y el control (87.5%) y que en la percepcién de los clientes se refleja también

la calidad de atencién al cliente entre regular y bueno. En comparacion con las
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dimensiones de la variable calidad de atencion; la dimensién confiabilidad en la que
el cliente espera ser atendido de acuerdo a una determinada promesa y que se
percibe que esta se cumple en Saga Falabella, la dimension capacidad de
respuesta debemos partir del resultado que muestra un nivel bueno (51%) segun la
percepcion de los clientes y que esta en relacion directa a la gestion administrativa
calificada como buena por los trabajadores; la dimensién seguridad de acuerdo a
los resultados que se observan producto de esta investigacion, la gestion
administrativa se percibe como buena y la seguridad también se percibe como
buena (58%); la dimension empatia, en esta parte de la gestidén se percibe por los
mismos trabajadores como buena, en consecuencia, también se tiene una
dimensién de empatia regular 51%, y buena 43.8%; la dimension elementos
tangibles es percibido segun los resultados obtenidos en un nivel de atencion bueno
al alcanzar el 79.1%, en tanto que, la gestién administrativa también es considerada
como buena. Estos datos se aproximan a lo indicado por Cucho Carbajal (2019),
quien en su investigacion afirma que existe relacidon entre gestion administrativa y
la atencidn al cliente, a su vez afirma que en cuanto mas se aplican las estrategias
de gestion, mayor es la atencion al usuario, como conclusion se puede argumentar
que ha mejores estrategias de gestion se pueden lograr altos niveles de servicio al
cliente, ante ello se puede hacer mencion que la calidad observada es, a modo de
juicio general en cuanto a la excelencia y de la maxima visién en una organizacion
y tienen una relaciéon con las diferentes juicios sobre las percepciones y las
expectativas (Pari, 2020). Asimismo, al momento de conceptualizar la calidad se
menciona al cliente como aquel que emite el juicio sobre el servicio recibido, basado
en su percepcion, asi también la percepcion del como se entrego6 el producto y
donde fue entregado 6sea, se tiene en cuenta la calidad es el resultado, ambiente
y la interaccion.

Ante los resultados y discusion anterior se puede mencionar que una adecuada
gestion administrativa se crea en una asociacion constante de acciones requeridas
en busca de la mejor utilizacion de recursos, por lo que las decisiones acertadas de
los que le dirigen originan en las organizaciones un impacto positivo, en ese sentido
la atencion al cliente viene tomando fuerza, ya en la actualidad existe un aumento
de la competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tiene mayor

oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan
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requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de ir perfeccionando y
adecuando a las necesidades de los clientes, ya que estos mismos son quienes

tendran la dltima palabra para decidir.
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VI. CONCLUSIONES

1. En concordancia con el objetivo especifico 1, describir los niveles de la variable
gestion administrativa en la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021, los
resultados demostraron que los trabajadores de Saga Falabella perciben una
buena gestion administrativa (92.5%) ya que tan solo el 7.5% lo consider6 como
regular y el 0% como malo. Por lo tanto, se aprecia que se estd gestionando de
manera eficaz la planeacion, organizacion, direcciéon y control en el area
administrativa de Saga Falabella.

2. De acuerdo al objetivo especifico 2, describir los niveles de la variable calidad de
atenciébn en la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021, los resultados
demostraron que los clientes de Saga Falabella perciben una buena gestion
administrativa (65.4%) ya que tan solo el 31.7% lo consideré como regular y el
2.9% como malo. Por lo tanto, se aprecia que Saga Falabella entrega una
apropiada calidad de atencion sin embargo podria evaluarse su mejora
considerandose gue el nivel regular se encuentra cercano con un 31.7%.

3. En referencia al objetivo especifico 3, describir los niveles de las dimensiones de
la gestion administrativa en la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021, en sus
resultados respecto a la dimension planificacion, el 95% de los resultados
concordaron que es buena, el 5% regular y el 0% mala, por ende, se concluye
que la planificacion realizada por los ejecutivos administrativos es de caracter
bueno. Respecto a la dimensién organizacién, también fue establecido como
bueno en la perspectiva del 83.8% de las respuestas de los trabajadores, un
pequefio porcentaje del 16.3% lo consideré como regular y el 0% como malo,
por ello se percibe al proceso de organizar dentro de la gestidbn administrativa
como bueno. Acorde los resultados de la dimension direccion, también fue
considerada como un proceso administrativo bueno segun el 87.5%, regular por
tan solo el 12.5% y malo por el 0%, permitiendo finalmente admitir que también
presenta un nivel bueno. Por dltimo, el cuarto proceso administrativo
representado por el control es considerado bueno por el 87.5%, regular por el
12.5% y malo por el 0% de encuestados, concluyéndose que se realiza un buen
control dentro de la gestion administrativa. En resumen, el proceso administrativo
dentro de los gestores encargados en Saga Falabella es administrada con

efectividad.
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4. De acuerdo al objetivo especifico 4, describir los niveles de las dimensiones de
la calidad de atencion en la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021, en sus
resultados respecto a la primera dimension establecida por la confiabilidad se
consider6 en un nivel bueno segun el 43.5% de clientes encuestados, regular
por el 52%, y malo por el 4.6%, por lo tanto, se aprecia que la confiabilidad como
parte de la calidad de servicio que otorga Saga Falabella disiente entre bueno y
regular considerandose necesario reconsiderar las acciones dirigidas para tal
dimensién. De acuerdo a la dimension capacidad de respuesta el 51% la
consideré como buena, un valor muy cercano el 47.4% dijo que es regular y un
bajo porcentaje de 2% respondié que es malo, percibiéndose que la capacidad
de respuesta al igual que la confiabilidad se encuentra entre un nivel bueno a
regular. Respecto a la dimension seguridad, el 43.8% respondio que es buena,
el 51% dijo que es regular y el 5.6 la consider6 malo, por ende, la dimensiones
confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad se encuentran en un nivel
bueno y regular dentro de la calidad de atencién. En base a la empatia el 43.8%
la posicioné en un nivel bueno, muy cercano el 51% dijo que es de nivel regular
y el 5.6% restante la adjudic6 como mala, considerdndose que al igual que las
dimensiones anteriores la empatia también se ubica entre bueno y regular.
Respecto a la dimensién elementos tangibles, fue considerada buena por un
gran porcentaje de 79%, muy abajo el 17.3% la considerdé regular y el 3.6% malo.
La diferencia de esta dimensién es visible en cuanto la distancia entre bueno y
regular, prevaleciendo en un nivel bueno. En resumen, las dimensiones de la
variable calidad de servicio son consideradas entre un nivel bueno y regular, por
lo que Saga Falabella podria iniciar acciones de mejora para otorgar un servicio
100% confiable, seguro, confortable y que satisfaga las expectativas de sus
clientes.

5. Respecto al objetivo general, comparar descriptivamente los niveles de la
variable gestién administrativa y la variable calidad de atencion en la empresa
Saga Falabella, 2021, los resultados reflejaron que los trabajadores perciben una
buena gestion administrativa, técnicamente segun los resultados la planificacion
para ellos es de un nivel bueno (95%), organizacion (86.3%), direccion (83.8%)
y el control (87.5%) y que en la percepcion de los clientes se refleja también la

calidad de atencion al cliente entre regular y bueno. En comparacién con las
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dimensiones de la variable calidad de atencion; la dimension confiabilidad en la
gue el cliente espera ser atendido de acuerdo a una determinada promesa y que
se percibe que esta se cumple en Saga Falabella, la dimensién capacidad de
respuesta debemos partir del resultado que muestra un nivel bueno (51%) segun
la percepcion de los clientes y que estd en relacion directa a la gestion
administrativa calificada como buena por los trabajadores; la dimension
seguridad de acuerdo a los resultados que se observan producto de esta
investigacion, la gestion administrativa se percibe como buena y la seguridad
también se percibe como buena (58%); la dimension empatia, en esta parte de
la gestion se percibe por los mismos trabajadores como buena, en consecuencia,
también se tiene una dimension de empatia regular 51%, y buena 43.8%; la
dimensién elementos tangibles es percibido segun los resultados obtenidos en
un nivel de atencion bueno al alcanzar el 79.1%, en tanto que, la gestion

administrativa también es considerada como buena.

42



VIl. RECOMENDACIONES

1. A los gerentes de la empresa Saga Falabella, Chimbote, invertir en talleres,
capacitaciones o charlas orientadas a fin de lograr la sostenibilidad de la buena
gestion administrativa y fortalecer cada dia mas la calidad de atencién por parte
del personal de ventas y que se constituya en una ventaja competitiva y lograr la
fidelizacion de los clientes.

2. A los Gerentes establecer de forma continua realizar evaluaciones trimestrales
sobre la satisfaccion del cliente a través de la metodologia del cliente incognito
para poder tomar medidas correctivas y asi sostener el buen nivel de servicio de
atencion.

3. A los gerentes implementar como estrategia tiempos de atenciéon con maximos
de tiempo de manera que implique un reto para los trabajadores de la empresa
Saga Falabella, Chimbote, previamente capacitados y de esta forma tener
contentos y satisfechos a los clientes en el momento esperado, también habilitar
mas cajas de atencion con personal capacitado ante cualquier consulta al
momento del pago.

4. A los Gerentes implementar charlas para el manejo de la inteligencia emocional
al momento de atender a los clientes, debido a que alguno clientes vienen
indispuestos a realizar sus compras o reclamos, asi de esta manera mejorar la
empatia ya que en la evaluacion de este proyecto se ha podido evidenciar que
la empatia se encuentra en un nivel medio con un 50 %, al mismo tiempo
mantener al colaborador informado para poder dar la informacién correcta del
producto de manera de generar un valor agregado al momento brindar el servicio

al cliente
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizaciéon de variables

Comunicacion entre areas
Liderazgo directivo
Trabajo en equipos

Escala de
Variable Definicion Conceptual Definiciéon Dimensiones Indicadores medicion
operacional
Son las acciones que | Se define como | Planeacion Vision, misién, metas, objetivos y
se realizan de un | las acciones que estrategias
grupo de actividades | lleva a cabo la Plan operativo institucional Ordinal
las cuales estan | empresa Saga Procesos y procedimientos
relacionadas y | Falabella para definidos
coordinadas, las | alcanzar los Plan de formacion y capacitacion
cuales estan | objetivos del personal
propensas a ayudar | estratégicos Verificacion del cumplimiento de
y utilizar de forma | marcados, Organizacion los cronogramas
Optima todos los | mediante un Informacién cumplimiento de
V1: Gestion | recursos que una | cuestionario que metas
administrativa| organizaciéon posee; | mide el nivel de Alto
las  cuales son | gestion
capaces de dar | administrativa. Estructura organizativa de la
cumplimiento a entidad.
determinadas tareas Direccion Puestos de trabajo Medio
imprescindibles Organigrama
como planificar, Distribucién responsable de
organizar, Direccion recursos.
y control.(Jimenez, Bajo
2019) Control Motivacion constante




Comportamiento organizacional

Control previo

Evaluacion de desempefio
organizacional

Determinacion de estandares o
metas.

Supervision de los Sistemas de la
entidad

Variable Definicion Conceptual Deflnlglon Dimensiones Indicadores Esca.la_ gle
operacional medicion
Cumplimiento de promesas por
Se consideracomola | Es un conjunto parte de la organizacion.
costumbre realizado | de acciones las | Confiabilidad Interés en la resolucion de Ordinal
por los colaboradores | cuales debe problemas por parte de la
de una empresa |tener la empresa empresa
desarrollando y | SAGA con la Desempefio del servicio.
practicando finalidad de Informacion oportuna a los
enfaticamente, de tal | poder satisfacer | Capacidad de | clientes.
manera que cumpla | las expectativas | respuesta
con las expectativas | de los clientes, Tiempo de atencion del servicio.
de los clientes, en | todos cuanto a Disposicién de servicio por parte
este sentido se les | satisfacer sus de los empleados.
ofrece un adecuado | necesidades Disposicion de atencion al cliente.
V2: Calidad servicio, el cual es | mediante la | Seguridad Alto
deservicio al | accesible, es | aplicacion de un
usuario adecuado, es agil, se | cuestionario de Comportamiento de los
comporta de manera | acuerdo a las empleados.
flexible, perceptible, | dimensiones Medio




es de utilidad para el
cliente, se presenta
de manera oportuna,
correspondiendo la
confianza y la
seguridad, inclusive
en situaciones no
previstas, de tal
manera que el cliente
se sienta
correspondido,

cuidado y atendido
de forma personal,

con empatia,
dedicacion y
eficiencia y

sorprenda con valor
agregado, lo que
otorga a la
organizacion
mayores ingresos y
menores
costos(Zeithaml et
al., 1993).

especificadas en
el SERVQUAL,
que refleja la

percepcion y
expectativas del
cliente y
relaciona la
calidad del
servicio(Zeithaml
et al., 1993).

Empatia

Elementos
tangibles

Seguridad al realizar
transacciones.

Trato al empleado.
Conocimiento de los empleados
para responder consultas.

Atencion individualizada por parte
de la organizacion.

Atencion personalizada por parte
de los empleados de la
organizacion.

Se cuida los intereses de sus
clientes.

Los empleados entienden sus
necesidades especificas.

Modernidad de equipos.
Atractivas instalaciones fisicas.
Presentacion de los empleados.
Atractivos materiales del servicio
(folletos, revistas, catalogos)
Adecuados horarios de atenciéon

Bajo




Anexo 2. Férmula de la muestra

Muestra de clientes

_ NZ?P(1-P)
"= e2(N—1) + 22P(1 - P)

B 1068x1.962x0.5x(1 — 0.5) B
~0.052(1068 — 1) + 1.962x0.5x(1 — 0.5)

no 283

Donde:

N: Poblacién de clientes = 1068 segun aforo.

1-a: Nivel de confianza = 95%

Z= Valor critico de la distribucion normal = 1.96

e: Error de muestreo = 5% (0.05)

p: proporcion de clientes con buena percepcion de calidad = 0.50
g: proporcién de clientes con mala percepcion de calidad = 0.50

n: muestra minima de clientes que ingresaran a la investigacion = 283

Muestra de trabajadores

~ NZ2P(1 — P)
" T %2(N—1) + 22P(1 - P)

100x1.96%x0.5x(1 — 0.5)

- = 80
"0 = 0.052(100 — 1) + 1.962x0.5x(1 — 0.5)

Donde:

N: Poblacién de trabajadores = 100

1-a: Nivel de confianza = 95%

Z= Valor critico de la distribucion normal = 1.96

e: Error de muestreo = 5% (0.05)

p: proporcion de trabajadores con buena percepcion gestion = 0.50
g: proporcion de clientes con mala percepcion de gestion = 0.50

n: muestra de trabajadores que ingresaran a la investigacién = 80



Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos
Sexo: Edad:

Antes de continuar debe llenar la siguiente Declaracion Jurada: Declaro estar
informado de la investigacion con fines académicos, y que mediante el presente
cuestionario que tiene como objetivo evaluar el nivel de la gestién administrativa y
nivel de calidad de atencion en la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021. Se
recogera la informacion pertinente, por lo que participo de manera voluntaria,
honesta y an6nima.

__ De acuerdo __No de acuerdo

Instrucciones

A continuacién, se presenta una serie de enunciados acerca de su percepcion
sobre la gestion administrativa y calidad de atencion en la empresa Saga Falabella,
Chimbote 2022, para esto se necesita que lea detenidamente cada uno de ellos y
procure responder con la sinceridad que amerita el caso en la columna que
corresponde a su respuesta, considerando el cuadro siguiente:

1 NUNCA

2 CASI NUNCA
3 A VECES

4 CASI SIEMPRE
5 SIEMPRE

Gestion administrativa

Dimension Planeacion 1 2 3 4 5
1 La red cuenta con documentos de gestion
actualizados.
5 La entidad usa adecuadamente los recursos
asignados.
3 Se identifican las acciones especificas a
realizar para el cumplimiento de metas.
4 Todo el personal participa en la elaboracién de
los instrumentos de gestion.
5 EI.personaI conoce los instrumentos de
gestién.
Dimension Organizacion
6 La red cuenta con una estructura organizativa
adecuada.




7

Existe comunicacion fluida entre areas.

8

En la red se distribuye eficientemente los
recursos.

Dimensién Direccién

9 En la entidad se motiva constante al personal.
10 Existe liderazgo directivo

11 En la entidad se realiza el trabajo en equipo.
12 El personal tiene adecuada conducta dentro

de la entidad.

Dimension Control

Constantemente se evalla el desempefio del

13
personal.

14 Constantemente se evalla el desempefio
organizacional.

15 La ent_idad evalla los es'Féndares 0 metas
establecidos en la planeacion.

16 Existe supervision de los Sistemas instalados

en la entidad.

Calidad de atencién

Dimension de confiabilidad

Cuando los empleados prometen hacer algo en

1 . :
cierto tiempo, lo cumplen.

5 Cuando un cliente tiene un problema, los empleado
muestra un sincero interés en solucionarlo.

3 El servicio responde a lo que usted esperaba, usted
obtiene el servicio que esperaba.

4 Cuando solicita informacién se la brindan

oportunamente.

Dimension de Capacidad de respuesta

El tiempo esperado para obtener el servicio fue

5

oportuno.
6 Hay disponibilidad del empleado para atenderle.
7 Cuando requirio resolver algunas dudas se le

atendi6é en un tiempo adecuado.

Dimension Seguridad

El comportamiento de los empleados le inspira

8 )
confianza

9 Las operaciones y transacciones realizadas le
inspiran confianza y seguridad

10 Los_ empleados demuestran igualdad para todos los
usuarios.

11 Los empleados cuentan con el conocimiento para

responder sus consultas.

Dimensi6n empatia

12

La atencién recibida en la entidad fue
individualizada.

13

Los empleados le brindaron atencion
personalizada.




14

Los empleados se preocupan por los intereses del
usuario.

15

El empleado entiende las necesidades especificas
del usuario.

Dimension bienes tangibles

16 El empleado opera equipos de apariencia moderna.

17 Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y
aptas para brindar un buen servicio.

18 El empleado por quien es atendido tiene buena
presentacion.

19 Los elementos materiales (folletos, catalogos,
otros) son visualmente atractivos.

20 Los horarios de atencién son apropiados.

Baremos

Gestidon Administrativo

Nivel Planificacion Organizacion Direccibn  Control  Gestion Administrativa
Bajo 5-11 3-8 4-9 4-9 16-37
Medio 12-18 9-12 10-15 10-15 38 -58

Alto 19-25 13-15 16 - 20 16 - 20 59 - 80

Calidad
. - Capacidad de : . Bienes Calidad de

Nivel Confiabilidad respuesta Seguridad Empatia tangibles  atencion
Bajo 4-9 3-8 4-9 4-9 5-11 20-46
Medio 10 - 15 9-12 10 - 15 10-15 12 -18 47-73
Alto 16 - 20 13-15 16 - 20 16 - 20 19-25 74-100




ANEXO 4 Matriz de validacion de cuestionario con firmas de expertos

Matriz de Validacion

Titulo: Gestién administrativa y Calidad de atencién en la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021

Criterios de evaluacion

Relaci Relacié L
6n Relacion | Relacio | nentre | Observacié
entre | entrela | nentre | el item n V/O
Varia DI L Indicad i Obcién d la dimensi el yla recomenda
ble imensién or tems pcién de respuesta vt || émyal | et || emen ciones
leyla | indicado | oryel de
dimen r item respues
sion ta
A |l n |
Sl SI no | si SI no
o
La red cuenta A Casi
Gestié | con documentos | NU | €asi | oot Gapy | STEMP
d tio nca | nunca s o re X X
n e gesf ion i 2) 5 @ )
actualizados. X X
La entidad usa A Casi
Recurs Nu Casi . Siemp
adecuadamente vece | siempr
os los recursos neajonunca | e re | X X
A (1) (2) (5)
- . asignados. B | @ X X
aneacio Todo el personal
n tici | A Casi
Instru par |C|pa.en a Nu Casi vece | siempr Siemp
mentos elaboracion de nca | nunca < . P re X X
los instrumentos | (1) | @) | 5 | 4 | ©
de gestion. X X
El personal A Casi
Compe | COnoce los Nu Casi vece | siempr Siemp
! . nca | nunca re X X
Ge tencia | instrumentos de | ;| ) s e ©)
stio gestion. B | @ X X
n La red cuenta
Ad Estruct con una Nu Casi v::e si(ei:l . Siemp
min ura estructura nca | nunca < o P re X X
istr organizativa (S O R O ) (5)
. adecuada. X X
ativ -
Organlzac Comun | Existe
a .. icacid i i 4 Nu Casi A Casi Siemp
i6n icacion | comunicacién )
fluid t nca | nunca | vece | siempr re X X
’UI a entre (1) 2) < o )
areas 3 | @ X X
A Casi
_— Nu Casi . Siemp
Distrib
ucién Enlared se nca | nunca Vesce S'e':pr re | X X
distribuye. W& g | @ | ® X X
Motiva | En la entidad se X X X X
cion | motiva Nu | Casi A Casi | Siemp
constantemente nca nunca vece siempr re
al personal W @ s e ()
(3) (4)
Lidera [ Existe liderazgo X X X X
Direccién 280 directivo
Nu Casi A Casi Siemp
nca nunca vece siempr re
(1) (2) s e (5)
(3) (4)
Condu | En la entidad se X X X X
cta realiza el trabajo | Nu | Casi A Casi | Siemp
en equipo nca nunca vece siempr re
(1) (2) s e (5)
(3) (4)




El personal tiene

adecuada Nu | Casi A Casi | Siemp
conducta dentro nca | nunca | vece | siempr re
de la entidad. 1] @ s e (5)
3) (4)
Perso | Constantemente
nal se evalla el Nu Casi A Casi Siemp
desempefio del nca | nunca | vece | siempr re
personal. (1) () s e (5)
3) (4)
Organi | Constantemente
. S 0 Nu Casi A Casi Si
sacion | & evalua~el Casi iemp
deSempeno nca nunca vece siempr re
al | organizacional. | @ | @ s e (5)
Control 3) )
Planea | La entidad
ci6 evalla los Nu Casi A Casi Siemp
ion estandares o nca | nunca | vece | siempr re
metas (1) () s e (5)
establecido en la 3) (4)
planeacién.
Super | Existe
visié supervision de Nu | Casi A Casi | Siemp
on los Sistemas nca | nunca | vece | siempr re

instalados en la
entidad.

(1)

2

3)

e

(4)

(5)




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestibn administrativa en la empresa Saga
Falabella, Chimbote 2021

OBJETIVO: Determinar el nivel de la gestion administrativa y nivel de calidad de

atencion en la empresa Saga Falabella

DIRIGIDO A:80 colaboradores
VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente

Regular

Bueno

Muy Bueno

X

NOMBRE Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Elias Manuel Guarniz Vasquez

GRADO ACADEMICO DE EVALUADOR: Doctor en administracion

REGISTRO NACIONAL DE

4,‘

Dr. Elias Manuel Guarniz Vasquez
DNI: 32960193

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GUARNIZ VASQUEZ, ELIAS
MANUEL
DNI 32960193

GUARNIZ VASQUEZ, ELIAS
MANUEL
DNI 32960193

GUARNIZ VASQUEZ, ELIAS
MANUEL
DNI 32860193

GUARNIZ VASQUEZ, ELIAS
MANUEL
DNI 32960193

BALHILLER EN INGENIERIA UE
SISTEMAS

Fecha de diploma: 25/03/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

INGENIERO DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 27/02/15
Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 22/06/15
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

DOCTOR EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 21/09/20
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 04/01/2017
Fecha egreso: 31/12/2019

..-
m
G
¢
o

@ Aplicativo

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
PERU

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC
PERU

Excelente




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestion administrativa en la empresa Saga
Falabella, Chimbote 2021
OBJETIVO: Determinar el nivel de la gestion administrativa y nivel de calidad de
atencion en la empresa Saga Falabella

DIRIGIDO A:80 colaboradores
VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X

NOMBRE Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Carlos Manuel Gonzalez Chavez

GRADO ACADEMICO DE EVALUADOR: Doctor en administracion

Dr. Carlos Manuq‘l Gonzélez Chavez

DNI:10588687

Fecha de diploma:

GONZALEZ CHAVEZ, CARLOS | | o dios: UNIVERSIDAD NACIONAL DE
MANUEL th TRUJILLO
DNI 10583687 Fecha matricula: Sin informacion (***) e
Fecha egreso: Sin informacion (™)
MAGISTER EN ADMINISTRACION
CON MENCION EN ADMINISTRACION
PUBLICA
GONZALEZ CHAV CARLOS
MANUEFT_Z‘ Fecha de diploma: 03/09/15 UNIVERSIDAD SAN PEDRO
Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

DNI 10588687

GONZALEZ CHAVEZ, CARLOS

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso. Sin informacitn (***)

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD NACIONAL DE

MANUEL Fecha de diploma: TRUILLO
DNI 10588687 Modalidad de estudios: - PERU
DOCTOR EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 21/09/20 .
GONZALEZ CHAVEZ, CARLOS Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
MANUEL SAC.
DNI 10588687 PERU

Fecha matricula: 04/01/2017
Fecha egreso: 31/12/2019



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Gestibn administrativa en la empresa Saga
Falabella, Chimbote 2021
OBJETIVO: Determinar el nivel de la gestion administrativa y nivel de calidad de
atencién en la empresa Saga Falabella
DIRIGIDO A:80 colaboradores
VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X

NOMBRE Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Rossana Margot Rivas Uriol

GRADO ACADEMICO DE EVALUADOR: Mg Gestion Publica

. 7

) 1

Mg. Rossana Margot Rivas Uriol
32963242

R @ Aplicativo = Gue
UNAL Dt

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

REGISTRO NAC

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

RIVAS URIOL, ROSSANA CONTADOR PUBLICO UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
MARGOT Fecha de diploma: 28/11/2003 VALLEJO
DNI 32963242 Modalidad de estudios: - PERU

BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES Y
ADMINISTRATIVAS

RIVAS URIOL, ROSSANA Fecha de diploma: 23/06/1995 UNIVERSIDAD PRIVADA SAN
MARGOT Modalidad de estudios: - PEDRO
DNI 32963242 PERU

Fecha matricula: Sin informacion {***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 11/05/18

RIVAS URIOL, ROSSANA UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
diddet il J Modalidad de estudios: PRESENCIAL bbbt Ll Aok
MARGOT VALLEJO
DNI 32963242 PERU

Fecha matricula: 31/08/2015
Fecha egreso: 2212/2017

(***) Ante la falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace -



Matriz de Validacion

Titulo: Gestién administrativa y Calidad de atencién en la empresa Saga Falabella, Chimbote 2021

Varia
ble

Dimension

Indicad
or

items

Opcidn de respuesta

Criterios de evaluacion

Relaci
on
entre
la
variab
leyla
dimen
sién

Relacion

entre la

dimensi

énye

indicado
r

Relacié
n entre
el
indicad
oryel
item

Relacié

n

entre

el item

yla

opcidn

de

respues

ta

Observacio
ny/o
recomenda
ciones

si

si | no

si

si

no

Cali
dad
de
Ate
nci

Confiabilid
ad

Promes
a

Cuando los
empleados
prometen hacer
algo en cierto
tiempo, lo
cumplen.

Nu
nca

(1

Casi
nunca

)

vece

(3)

Casi
siempr
e

(4)

Siemp

(5)

Interés

Cuando un
cliente tiene un
problema, los
empleados
muestran un
sincero interés
en solucionarlo.

Nu
nca

(1)

Casi
nunca

2

vece

3)

Casi
siempr
e

(4)

Siemp

(5)

Espera
nza

El servicio
responde a los
que usted
esperaba, Usted
obtiene el
servicio que
esperaba.

Nu
nca

(1

Casi
nunca

)

vece

3)

Casi
siempr
e

(4)

Siemp

(5)

Oportu
nidad

Cuando solicita
informacion se le
brindan
oportunamente.

Nu
nca

(1)

Casi
nunca

2

vece

(3)

Casi
siempr
e

(4)

Siemp

(5)

Capacida
dde
Respuest
a

Tiempo

El tiempo
esperado para
obtener el
servicio fue
oportuno.

Nu
nca

(1)

Casi
nunca

)

vece

3)

Casi
siempr
e

(4)

Siemp
re

(5)

Disponi
bilidad

Hay
disponibilidad del
empleado para
atenderle.

Nu
nca

(1)

Casi
nunca

2

vece

3)

Casi
siempr
e

(4)

Siemp

(5)

Dudas

Cuando requirié
resolver algunas
dudas se le
atendi6 en un
tiempo adecuado

Nu
nca

(1)

Casi
nunca

()

vece

(3)

Casi
siempr
e

(4)

Siemp

(5)

Seguridad

Comp
ortami
ento

confian
za

El
comportamiento
de los
empleados le
inspira
confianza.

Nu
nca

(1)

Casi
nunca

)

vece

(3)

Casi
siempr
e

(4)

Siemp

(5)

Las operaciones
y transacciones
realizadas le
inspiran

Nu
nca

(1)

Casi
nunca

)

vece

Casi
siempr
e

Siemp

(5)




confianza y
seguridad.

(3)

(4)

Los empleados

demuestras Nu Casi A Casi Siemp
Equida igua|dad para nca | nunca vece | siempr re
g todos los | @ s e (5)
usuarios. (3) (4)
Los empleados
cuentan con el Nu Casi A Casi Siemp
conocimiento nca | nunca | vece | siempr re
pararesponder | (1) | (2) s e (5)
sus consultas.. B | @
Particul | La atencion
aridad | recibida en la Nu | Casi A Casi | Siemp
entidad fue nca | nunca | vece | siempr re
individualizada. | (1) | @ s e (5)
3) (4)
Empatia
Individ | Los empleados
ual le brindaron Nu | Casi A Casi | Siemp
atencion nca | nunca | vece | siempr re
personalizada. ] @ s e (5)
3) (4)
Interes | Los empleados
se preocupan Nu Casi A Casi | Siemp
por los intereses nca | nunca | vece | siempr re
del usuario. W @ s e (5)
3) (4)
Necesi | El empleado
dades | entiende las Nu | Casi A Casi | Siemp
necesidades nca | nunca | vece | siempr re
especificas del w1 @ s e (5)
usuario. (3) (4)
Equipo | El empleado
s opera equipos Nu Casi A Casi | Siemp
de apariencia nca | nunca | vece | siempr re
moderna.. o @ s e (5)
3) (4)
Instala | Las instalaciones
ciones | fisicas son Nu | Casi A Casi | Siemp
atractivas, nca | nunca | vece | siempr re
cuidadas y aptas | () () (S) (e) (5)
. i 3 4
Bienes para brlnd_ar un
) buen servicio.
Tangibles
Presen | El empleado por
cia | Quienes Nu | Casi A Casi | Siemp
atendido tiene nca | nunca | vece | siempr re
buena | @ s e (5)
presentacion @ | @
Guias | Los elementos
materiales Nu Casi A Casi Siemp
(folletos, nca | nunca | vece | siempr re
catélogos, otros) | (1) | (2) s e (5)
son visualmente @ | @
atractivos.
Atenci | | os horarios de _
on atencién son Nu Casi A Casi Siemp
nca nunca vece siempr re

apropiados.

(1)

)

(3)

e

(4)

(5)




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de atencién en la empresa Saga
Falabella, Chimbote 2021
OBJETIVO: Determinar el nivel de la gestion administrativa y nivel de calidad de
atencion en la empresa Saga Falabella

DIRIGIDO A: 306 clientes
VALORACION DEL INSTRUMENTO

Bueno Excelente

Deficiente

Regular

Muy Bueno

X

NOMBRE Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Elias Manuel Guarniz Vasquez

GRADO ACADEMICO DE EVALUADOR: Doctor en administracion

REGISTRO NACIONAL DE

4/>

Dr. Elias Manuel Guarhiz Vasquez
DNI: 32960193

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GUARNIZ VASQUEZ, ELIAS
MANUEL
DNI 32960193

GUARNIZ VASQUEZ, ELIAS
MANUEL
DNI 32960193

GUARNIZ VASQUEZ, ELIAS
MANUEL
DNI 32860193

GUARNIZ VASQUEZ, ELIAS
MANUEL
DNI 32960193

BALHILLER EN INGENIERIA UE
SISTEMAS

Fecha de diploma: 25/03/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

INGENIERO DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 27/02/15
Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 22/06/15
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

DOCTOR EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 21/09/20
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 04/01/2017
Fecha egreso: 31/12/2019

..-
m
G
¢
o

& Aplicativo

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
PERU

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC
PERU




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de atencién en la empresa Saga
Falabella, Chimbote 2021
OBJETIVO: Determinar el nivel de la gestion administrativa y nivel de calidad de
atencion en la empresa Saga Falabella

DIRIGIDO A: 306 clientes
VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X

NOMBRE Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Carlos Manuel Gonzalez Chavez

GRADO ACADEMICO DE EVALUADOR: Doctor en administracion

s

Dr. Carlos Manuél Gonzalez Chéavez

DNI:10588687

Fecha de diploma:

GONZALEZ CHAVEZ, CARLOS Modalidad da estudios: UNIVERSIDAD NACIONAL DE
MANUEL 2T TRUJILLO
DNI 10588687 Fecha matricula: Sin informacion (***) Gl
Fecha egreso: Sin informacion (***)
MAGISTER E‘N ADMINISTRACION .
CON MENCION EN ADMINISTRACION
PUBLICA
GONZALEZ CHAVEZ, CARLOS
" ANUEI?_Z‘ Fecha de diploma: 03/09/15 UNIVERSIDAD SAN PEDRO
Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

DNI 10588687

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion ("**)

GONZALEZ CHAVEZ, CARLOS LICENCIADO EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD NACIONAL DE
MANUEL Fecha de diploma: TRUJILLO
DNI 10588687 Modalidad de estudios: - PERU
DOCTOR EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma; 21/09/20 :
GONZALEZ CHAVEZ, CARLOS Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD
MANUEL SAC
DNI 10588687 PERU

Fecha matricula; 04/01/2017
Fecha egreso: 31/12/2019



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de atencién en la empresa Saga
Falabella, Chimbote 2021
OBJETIVO: Determinar el nivel de la gestion administrativa y nivel de calidad de
atencién en la empresa Saga Falabella

DIRIGIDO A: 306 clientes
VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X

NOMBRE Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Rossana Margot Rivas Uriol

GRADO ACADEMICO DE EVALUADOR: Mg Gestion Publica

Mg. Rossana Margot Rivas Uriol
32963242



% " ;
REGISTRO NACIONAL DE Bijeiono i

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

RIVAS URIOL, ROSSANA CONTADOR PUBLICO UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
MARGOT Fecha de diploma: 28/11/2003 VALLEJO
DNI 32963242 Modalidad de estudios: - PERU

BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES Y
ADMINISTRATIVAS

RIVAS URIOL, ROSSANA Fecha de diploma: 23/06/1995 UNIVERSIDAD PRIVADA SAN
MARGOT Modalidad de estudios: - PEDRO
DNI 32963242 PERU

Fecha matricula: Sin informacion {***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 11/05/18

RIVAS URIOL, ROSSANA ¥ UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
MARGOT Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO
DNI 32963242 PERU

Fecha matricula: 31/08/2015
Fecha egreso: 22/12/2017

(***) Ante la falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace



ANEXO 5. Confiabilidad del instrumento

Gestion Administrativa

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.886

16

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza Cronbach
escala si el | de escala si | Correlacion si el
elemento |el elemento| totalde |elemento
se ha se ha elementos se ha

suprimido | suprimido | corregida |suprimido

1. La red cuenta con 37.9000 139.211 0.018 0.892

documentos de gestion

actualizados

2. La entidad usa 37.2000 120.844 0.499 0.881

adecuadamente los

recursos asignados

3. Se identifican las 37.4000 117.822 0.754 0.870

acciones especificas a

realizar para el

cumplimiento de metas

4. Todo el personal 37.4000 124.267 0.552 0.878

participa en la elaboracion

de los instrumentos de

gestion

5. El personal conoce los 37.5000 121.833 0.712 0.873

instrumentos de gestién

6. La red cuenta con una 37.1000 117.878 0.824 0.868

estructura organizativa

adecuada

7. Existe comunicacion 37.7000 127.344 0.532 0.880

fluida entre areas

8. En la red se distribuye 37.8000 121.511 0.609 0.876

eficientemente los

recursos

9. En la entidad se motiva 37.8000 125.289 0.510 0.880

constante al personal

10. Existe liderazgo 37.5000 119.389 0.745 0.871

directivo

11. En la entidad se realiza 38.0000 126.222 0.383 0.886

el trabajo en equipo.




12. ElI personal tiene
adecuada conducta dentro
de la entidad

37.8000

124.400

0.459

0.882

13. Constantemente se
evalla el desempefio del
personal

37.4000

131.156

0.250

0.890

14. Constantemente se
evalla el desempefio
organizacional

37.5000

119.389

0.745

0.871

15. La entidad evalla los
estandares o] metas
establecidos en la
planeacion

37.6000

122.044

0.498

0.881

16. Existe supervision de
los Sistemas instalados en
la entidad

37.9000

123.433

0.503

0.880




Calidad de atencion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.938
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Estadisticas de total de elemento

Varianza Alfa de
Media de | de escala Cronbach
escala si el si el Correlacion si el
elemento | elemento | total de elemento
se ha se ha elementos se ha
suprimido | suprimido | corregida | suprimido
1. Cuando los empleados 52.6000| 228.267 0.171 0.941
prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo cumplen
2. Cuando un cliente tiene un 52.9000| 210.322 0.840 0.932
problema, los empleado
muestra un sincero interés en
solucionarlo
3. El servicio responde a lo 53.4000| 212.489 0.535 0.936
que usted esperaba, usted
obtiene el servicio que
esperaba
4. Cuando solicita informacion 53.0000| 210.889 0.633 0.934
se la brindan oportunamente
5. El tiempo esperado para 53.5000| 210.278 0.668 0.934
obtener el servicio fue
oportuno
6. Hay disponibilidad del 53.2000| 215.956 0.518 0.936
empleado para atenderle
7. Cuando requirid6 resolver 52.3000| 207.122 0.742 0.932
algunas dudas se le atendid
en un tiempo adecuado
8. El comportamiento de los 53.1000| 208.989 0.684 0.933
empleados le inspira
confianza
9. Las operaciones Yy 52.4000| 205.156 0.815 0.931
transacciones realizadas le
inspiran confianza y seguridad
10. Los empleados 53.1000| 213.878 0.664 0.934
demuestran igualdad para
todos los usuarios
11. Los empleados cuentan 53.6000| 216.933 0.534 0.936

con el conocimiento para
responder sus consultas




12. La atencion recibida en la
entidad fue individualizada

52.3000

204.456

0.761

0.932

13. Los empleados Ile
brindaron atencion
personalizada

52.3000

204.456

0.826

0.931

14. Los empleados se
preocupan por los intereses
del usuario

53.2000

212.178

0.722

0.933

15. El empleado entiende las
necesidades especificas del
usuario

52.6000

214.933

0.540

0.936

16. ElI empleado opera
equipos de apariencia
moderna.

52.8000

210.178

0.632

0.934

17. Las instalaciones fisicas
son atractivas, cuidadas vy
aptas para brindar un buen
servicio

53.1000

207.433

0.732

0.933

18. El empleado por quien es
atendido tiene buena
presentacion

52.6000

202.044

0.761

0.932

19. Los elementos materiales
(folletos, catalogos, otros) son
visualmente atractivos

53.5000

228.056

0.268

0.939

20.Los horarios de atencion
son apropiados

52.8000

205.733

0.584

0.936
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Datos Generales
Nombre da la Organizacidn: I RUC: 20100128058
Saga Falabella S.A

Nombre del Titular o Representante legal

Grecia Flores Rivera DNI:
47395281

Consentimiento:
De conformidad con ko establecido en el aniculo 7°, fiteral 7" dal Cédigo de Etica en
Investigacién de la Unversidad César Vallejo ™, autorizo [ x ), no autorizo [ | pubbicar LA,
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en i3 cual se llava 8 cabo |a investigacidn:

Nombre del Trabajo de Investigacidn

Gestion Administrativa y Calidad de Atencidn en la empresa Saga Falabela Chimoote,
2021. '

Nombre del Pregrama Académico: Programa Formacdn para Adultos

Auteres: Castafeda Salazar Karla Mabel DNI: 43116271

Raldan Nufiuvero Marco Antonio 44991960

En caso de sutorizarse, soy consciente que la investigacidn sera aiojada en o Repositoro

Institucional de fa UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podrd ser

raferenciada en futuras investigaciones, dejando en daro que los derechos de propledad
ntelectual correspondan exclusivamente al autor (a) del estudio,

Lugar ¥ Fecha: n o
ho ko
Firma VA %
(Titutar o legal de la Institucién)
(%) CoTigo de Erica an Iveitipacién de 4 | César Valiejo-Afticsdo T¥, Itarsl * 1 * Pars difundic 0 publicar fos
resutades de un trabaje de mveszigacin &3 necesrt base  nambre e 1 Instucitn dorde se bevd
# cato ol estudio, 52iv0 ol cam en

dfends B ideotided de L natitustn. Por ello, tanto en o proyectes de kvestigaciin como me kos informaes o tesis, 7o se
deberd ncluir la denomizacion de Ia ocrganizacion, pere o serk ric dmcribr sur .
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César Vallejo.

CHIMBOTE, 03 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ESPINOZA DE LA CRUZ MANUEL ANTONIO,SALAZAR LLANOS JUAN Firmado electronicamente
FRANCISCO por: MANTONIOED el 09-
DNI: 18195946 07-2022 11:23:55
ORCID: 0000-0001-6290-4484

ESPINOZA DE LA CRUZ MANUEL ANTONIO,SALAZAR LLANOS JUAN Firmado electronicamente
FRANCISCO por: SLLANOSJF el 05-
DNI: 44137812 07-2022 21:09:53
ORCID: 0000-0001-8314-2634

Cddigo documento Trilce: TRI - 0318408

oo INVESTIGA
.m.' ucv



