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Resumen

La presente investigacion tuvo como obijetivo Identificar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022. La
investigacion fue no experimental, de tipo correlacional; aplicandose a la poblacion
a 100 colaboradores cesados. Los instrumentos utilizados fueron dos
cuestionarios, su validez se dio por juicio de expertos; su confiabilidad result6 0,944
para la variable gestiébn administrativa y 0,931 a la variable calidad de atencién
segun el coeficiente Alpha de Cronbach, tal que hubo alta la fiabilidad de los items
de las variables. Los resultados descriptivos en la variable gestiobn administrativa,
evidencian que el 6% consideran que es de nivel bajo, mientras que el 55%
considera que tiene un nivel medio y el 39% considera que es alto. En la variable
calidad de atencién, se tiene que el 6% consideran que es de nivel bajo, mientras
gue el 50% considera que tiene un nivel medio y el 44% considera que es alto. En
conclusién, segun Rho de Spearman se obtuvo 0.860 siendo una relacion alta
positiva entre las variables, asi como la significancia bilateral p = 0.000, tal que:
Existe relacion entre la gestiéon administrativa y la calidad de atencién al personal
cesado Atento 2022.

Palabras clave: Seguridad, planificacion, organizacion, colaboradores
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Abstract

The objective of this research was to identify the relationship between administrative
management and the quality of care for dismissed Atento 2022 personnel. The
research was non-experimental, correlational; applying to the population of 100
dismissed employees. The instruments used were two questionnaires, their validity
was given by expert judgment; its reliability was 0.944 for the administrative
management variable and 0.931 for the quality of care variable according to
Cronbach's Alpha coefficient, such that the reliability of the variable items was high.
The descriptive results in the Administrative Management variable show that 6%
consider it to be of low level, while 55% consider it to have a medium level and 39%
consider it to be high. In the quality of care variable, 6% consider it to be of a low
level, while 50% consider it to have a medium level and 44% consider it to be high.
In conclusion, according to Spearman’'s Rho, 0.860 was obtained, being a high
positive relationship between the variables, as well as bilateral significance p =
0.000, such that: There is a relationship between administrative management and

the quality of care for dismissed personnel Atento 2022.

Keywords: Security, planning, organization, collaborators
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l. INTRODUCCION

Gonzélez (2020) Actualmente, la gestion administrativa esta focalizada en el
desarrollo seguro y segun la necesidad del proceso de atencién con la finalidad

de lograr un deseable impacto ante las necesidades de los usuarios.

Mendoza et al. (2021) indicé que los expertos en la gestion administrativa se
entiende en aceptar responsabilidades acerca de los procesos en administrar y
gestionar productos o servicios para lograr los resultados esperados; teniendo
conocimiento que la administracion es un conjunto de acciones que requieren ser

planificadas, ordenadas, consecutivas y controladas para lograr con el objetivo.

Con el tiempo la gestion administrativa se ha ido transformando y adaptando a las
nuevas necesidades del mercado con la finalidad de mejorar los procesos y
procedimientos aplicando estrategias que den mayor apoyo optimizando recursos
y tiempos; pese a que existen herramientas, son escasas las empresas que optan
por implementar o reestructurar una gestioén por proceso dentro del desarrollo de

sSus acciones.

A partir del 2014 la gestion administrativa - recursos humanos ha dado un giro con
el inicio de la Industria 4.0 o mejor conocida como Cuarta Revolucion Industrial
como la denominé en su libro el economista Klaus Schwab, con la aparicién de
maquinas inteligentes y la gestion online a nivel de la produccion lo cual genera
una variaciéon en lo productivo, econémico y social reconsiderando aspectos y
procesos que dan lugar a una Revolucién tecnolégica y cambiando el modo de

cdémo vivimos, trabajamos y de relacionarnos

Teniendo en cuenta que los Recursos Humanos es el area principal de gestionar
el talento y capital humano esta variacion genera la necesidad de contar con
colaboradores que puedan adaptarse a las nuevas necesidades y al cambio que
trae la Era Digital que se torna cada mas evidente para las compairiias sin distincion
de rubro. Por ello Gonzéalez (2020), es necesario se realice una correcta gestion
administrativa que brinde un servicio de calidad, dando soluciones y a su vez

generar satisfaccion en los usuarios gracias a la calidad de atencién.



ATENTO es una compaifiia de Telecomunicaciones y esta registrada con la razén
social TELEATENTO DEL PERU S.A.C, tiene sucursales en 14 paises y a nivel
nacional, inicié su funcionamiento en 1999 y tiene 22 afios en el mercado peruano
y contando con dos sedes una ubicada en el departamento de la Libertad y otra en

el departamento de Lima la cual tiene cliente nacionales y extranjeros.

La problemética en estudio es la gestiébn administrativa precisamente en el area de
némina del proceso de liquidacion que inicia con el cese del colaborador sigue la
extraccion de datos, validacion del calculo de beneficios como de otros conceptos
remunerativos de ingreso o egresos hasta generar la emision de los documentos;
los cuales se suben mediante una plataforma web para el colaborador cesado

pueda acceder, verificar y firmar la documentacion.

A consecuencia de la pandemia los procesos en el area de némina sufrieron
alteraciones ya que internamente algunas jefaturas de negocios tuvieron que cerrar
teniendo que reubicar cierta cantidad de colaboradores en otras areas y otros
fueron desvinculados; incrementando el indicador y la carga laboral a nivel de
factor humano. Estos cambios impactaron en la calidad de atencion al colaborador
cesado que se brinda mediante el call de la empresa por la demora en tener la

informacion de la liquidacion del personal.

Al respecto, el &rea de ndmina presento inconvenientes con el flujo de proceso de
liquidaciones del personal, ya que al ser las bases amplias y cambios se
registraban de forma manual en el sistema, los plazos atencién sufrieron demora
incumpliendo el plazo establecido segun ley; lo cual genero un incremento de
reclamos, quejas e inspecciones realizadas por SUNAFILL. De las inspecciones
aproximadamente siete casos por semana solicitaban un recalculo lo cual al mes
se presentan un total de 28 inspecciones. En el afio 2021, se tuvo un total de 336
inspecciones referidas a los pagos de los beneficios sociales, tal como se observa

en el anexo 4.

En ocasiones estos reclamos se generaban por que el colaborador no estaba de
acuerdo con el monto de la liquidacion, la emision del documento demoré mas de
lo estipulado o porque no sabia por donde acceder al portal web y por el no abono

del monto en su cuenta de sueldo al generarse su cese.



Por lo que el planteamiento del problema general es el siguiente: ¢ Qué relacion
existe entre la gestion administrativa y la calidad de atencion al personal cesado
Atento 20227 los problemas especificos son: ¢Qué relacion existe entre la
planificacion y la calidad de atencion al personal cesado Atento 20227, ¢Qué
relacion existe entre la organizacion y la calidad de atencion al personal cesado
Atento 20227, ¢Qué relacion existe entre la direccién y la calidad de atencién al
personal cesado Atento 20227 y ¢ Qué relacidn existe entre el control y la calidad

de atencion al personal cesado Atento 20227

Para la justificacion tedrica segun Valderrama (2013) indic6 que el investigador
tiene afan de seguir nutriendo su intelecto y asi ampliar su conocimiento sobre el
problema a estudiar; por lo cual el presente trabajo de investigacion es en
identificar los problemas y dificultades que tiene la gestion administrativa con la
calidad de atencion, por lo que servird de base para defender mediante las teorias
de diferentes autores para ambas variables para que nos permita realizar y
presentar la discusién, conclusiones y recomendaciones que seguir como fuente

para futuras investigaciones.

Segun Valderrama (2013) la justificacion metodologica indico que para realizar este
aspecto es necesario utilizar herramientas que nos permita realizar dar validez al
estudio y plantear mejores procedimientos para que la gestiébn administrativa se
ejecute con calidad de atencién al colaborador cesado. Para la justificacion practica
segun Valderrama (2013) mencion6 que es poder alcanzar una solucion idénea a
los problemas planteados y el impacto social de la presente investigacion es el
aporte de los resultados que ayudara en beneficio de los colaboradores y mostrara

la realidad de la gestiobn administrativa de la empresa.

Por lo cual el presente estudio se justifico, identifico y verifico si los procedimientos
tal que sean idéneos para la atencién de los colaboradores y para la empresa ya
que se busco brindar una atencion con calidad al colaborador cesado y tuvo que
ver con la planificacion y control ya que al tener un orden y plazos definidos permitio

transmitir veracidad, confianza y seguridad a los colaboradores cesados.



En tal sentido el objetivo general fue: Identificar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022. Los
objetivos especificos son: Identificar la relacion entre la planificacion y la calidad
de atencion al colaborador cesado Atento 2022, Identificar la relacion entre la
organizaciony la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022, identificar
la relacion entre la direccion y la calidad de atencién al colaborador cesado Atento
2022 e identificar la relacién entre el control y la calidad de atencion al colaborador
cesado Atento 2022.

La hipotesis general planteada fue: Existe relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022. Las hipotesis
especificas son: Existe relacion entre la planificacion y la calidad de atencion al
colaborador cesado Atento 2022, Existe relacion entre la organizacion y la calidad
de atencion al colaborador cesado Atento 2022, Existe relacion entre la direccion
y la calidad de atencién al colaborador cesado Atento 2022 y EXxiste relacion entre

el control y la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022



ll.  MARCO TEORICO

Saavedra (2019) su estudio de tesis titulada “la Gestion Administrativa Institucional
y la Calidad del Servicio de la Oficina de Administracion de la Universidad Nacional
Federico Villarreal, 2018 “, tuvo como propuesta estudiar el efecto que se da la
gestién administrativa institucional y la calidad del servicio con el fin de fortalecer
y generar resultados favorables para el progreso de la calidad del servicio y
orientacién al usuario. Su investigacion fue hipotética deductiva, disefio no
experimental- correlacional y como recoleccién de informacion se prepard un
cuestionario con la medicidon en escala de Likert y obtuvo como resultado de
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.721 lo significo que ambas
variables estan relacionadas. También con el andlisis entre calidad de servicio con
las dimensiones como planeacion fue Rho de Spearman de 0.688, con
organizacion fue Rho de Spearman de 0.666, con direccion fue Rho de Spearman

de 0.710 y control fue Rho de Spearman 0.759 como coeficientes de correlacion.

Orihuela (2018) con su estudio de tesis titulada “Gestion administrativa y calidad
de atencion a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la
RED de Salud Ventanilla, 2017 “, su finalidad fue definir el efecto de la gestion
administrativa y la calidad del servicio mediante las habilidades directivas y la
calidad de atencion al usuario utilizando los niveles de determiné que se genera
una correlacién estadistica en Rho de Spearman notable muy alta (r= 0,985-, p<
0.05), los resultados obtenidos entre la calidad de atencién y las dimensiones
planeacion fue rs = 0.911, p< 0.05, con organizacién fue rs = 0,897, p< 0.05, con
direccion fue rs = 0.861, p< 0.05 y con control rs = 0.821, p< 0.05. Segun los
resultados concluye que es necesario fortalecer la gestion administrativa y
promover la calidad de atencién entre los mandos y colaboradores con los clientes
con fin de asumir desafios y peticiones de la sociedad, esto se lograra mediante
capacitaciones que brinden a sus colaboradores. El estudio fue no experimental,

tipo correlacional - cuantitativo y utilizd un cuestionario como herramienta.

Mendizabal y Palacios (2019) con su estudio de tesis titulada “Gestion
administrativa y calidad de servicio en la Institucion Educativa Jorge Basadre del
distrito de Pacaipampa”, su estudio fue descriptivo correlacional y emple¢ la técnica
de encuestas como herramienta, elaborando un cuestionario a los padres de familia
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y alumnos de 3°grado, 4°grado y 5° grado de secundaria. La investigacion fue
analizar la relacidon ambas variables, por lo que concluye que el alumnado y los
padres familia puedan expresar el grado de satisfaccion que perciben de ambas
variables; para obtener mejor resultados se sugirié el desarrollo de capacitaciones
a los profesores y poder aumentar la calidad de servicio y planteo el desarrollo de
estrategias para una adecuada distribucién de la jornada laboral y de promover la
cooperacion de los miembros de la empresa con el propésito de prestar atencién a

sus necesidades vinculadas con la educacion.

Mendoza (2018) en su estudio de tesis titulada “Gestion administrativa y calidad de
atencién en los consultorios del Hospital Central de la Policia Nacional — 2018” fue
para determinar la relacion entre ambas variables y de analizar los procesos
administrativos cuyos resultados fueron Rho Spearman de 0,958 y un valor de
p=0,00 que es menor de 005 que indica que si hay una relacion significativa entre
ambas variables. También a nivel de calidad de atencion y las dimensiones
planeacion fue un Rho Spearman de 0,776, con organizacion fue un Rho Spearman

de 0,668 y con control fue un Rho Spearman de 0,730.

Chumioque (2021) en su trabajo de tesis titulada “Gestion administrativa y calidad
de servicio que brinda la empresa de transporte Emprecosur S.A — Pachacamac”,
su analisis fue no experimental, descriptivo correlacional — transversal, como
herramienta realiz6 una encuesta hacia los colaboradores de la empresa. La
finalidad del estudio era comprobar que la gestion administrativa son métodos que
permiten perfeccionar los recursos reduciendo los riesgos para la toma de
decisiones; con ello se incrementa la productividad y la colaboracién de los
colaboradores que se ve evidenciado en la calidad de servicio hacia los usuarios y
para demostrar que ambas variables tienen confiabilidad obtuvieron el valor en Alfa

de Cronbach la gestion administrativa de 0.967 y calidad de atencion de 0.976.

Segura (2022) su estudio de tesis titulada “Gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios del centro de servicios al contribuyente de Paita, 2021” fue
de tipo correlacional, disefio no experimental logré6 una relacién entre ambas
variables con un Rho de Spearman de 0.864 y la relacion entre calidad de atencion
y planeacion un Rho de Spearman de 0.833, organizacion un Rho de Spearman de
0.654, direccion un Rho de Spearman de 0.745 y control un Rho de Spearman de

6



0.899 y alcanz6 un nivel de significancia en cada uno de 0.000 con lo que indica

gue ambas variables estan correlacionadas.

Vela (2019) en su investigacion fue con el propdsito de analizar la escala de gestion
administrativa incide en la calidad de atencion, se empled una metodologia no
experimental — correlacional y mediante recopilacion de datos utilizd los
instrumentos como cuestionarios, entrevistas entre especialistas y pacientes con lo
cual determinara las incidencias entre la gestibn administrativa y la calidad de
atencién obtuvo un resultado entre ambas variables en Rho Spearman fue de
0,518. También entre calidad de atencion y la dimension planeacion tuvo un valor
Rho de Spearman de 0,507, organizacion 0,460, direccion 0,460 y control 0,443.
Su estudio concluye que al ser un hospital con mas de 50 afios es prioridad renovar
y mejorar la infraestructura que debe realizar la gestion administrativa, asi como

capacitar al talento humano para incrementar la calidad de atencion.

Poveda (2020) en su tesis titulada “Gestion administrativa y su relacion en la
calidad de servicio en laboratorios de psicologia: Caso Pucesa” — Ecuador, el
propésito del estudio fue elaborar procedimientos de gestion administrativa que
permita reforzar la calidad de servicio y formar profesionales cualificados. Su
investigacion concluye que es importante se implemente un modelo de gestion
administrativa elaborando manuales y reglamentos en donde se evidencien los
procedimientos siendo accesible a los usuarios segun el puesto con el fin de recibir

y dar prestaciones con calidad.

GOmez (2021) en su trabajo de investigacion titulada “Analisis de la gestion
administrativa y calidad del servicio de emergencias del Centro Tipo C San Rafael
de Esmeraldas”- Ecuador, su estudio fue descriptivo no experimental con una vision
mixta (cuantitativo y cualitativo) por lo que permitié utilizar herramientas como
encuesta y entrevistas para la recoleccion de datos.Su tesis finalizé que la gestion
administrativa a nivel de los colaboradores hay desconocimiento de los manuales,
procedimientos y normas de atencion, también evidencié la falta de recursos
tecnoldgicos y equipos adecuados para brindar una atencion con calidad, a esto se
suma la falta de medicinas y especialistas capacitados. Por lo que propuso se

realice capacitaciones semanales o trimestrales con la finalidad de tener un equipo



de especialistas capacitados y desarrollando sus habilidades que permita mejorar

la calidad del servicio hacia el usuario.

Rodriguez (2020) en su tesis titulada “Gestion administrativa que influye en la
calidad de atencion de salud al usuario del &rea de terapia de lenguaje del centro
de docencia asistencial de tecnologia médica de la Universidad de Guayaquil”, su
investigacion tuvo la meta de analizar el efecto entre gestion administrativa y
calidad de atencién, empleo el método con vision cuantitativo, no experimental y
como instrumento la encuesta. Las evidencias le permitieron validar que se tenia
una problematica con relacion a la gestion administrativa por los tiempos en
atencién del area como inadecuada asignacion de funciones; por lo cual propuso
una reorganizacion de funciones mediante insercién laboral nuevas que permita
mejorar la calidad de atencién al usuario logrando organizar los horarios y plazos.
También recomendo realizar capacitaciones continuas para los terapeutas con la

finalidad de motivar y fidelizar con el érea.

Salazar y Suarez (2021) en su tesis titulada “La gestion administrativa y su relacion
con la satisfaccion del cliente en una cooperativa de ahorro y crédito de Lima
durante el periodo 2019” cuyo objetivo fue determinar la relacidén entre gestion y
satisfaccion, esta Ultima es una dimension de calidad de atencién. Su trabajo fue
con un enfoque cuantitativo, descriptivo- correlacional, no experimental; la cual
tuvo como valor de coeficiente de Pearson = 0,490** con un nivel de significancia
de p=0.003 que es menor a 0.05 y un 87% si existe una correlaciéon entre ambas
variables, a nivel de la dimensién planificar obtuvo un grado de correlacion en
Pearson de =0,558** con un valor de p= 0,002, en organizacién con 0,592** con un
valor de p= 0,004, en direccién con 0,495** con un valor de p= 0,003 y en control

con0,480** con un valor de p= 0,002.

Segun Chiavenato (2014) considera que la gestion administrativa se considera
como un grupo de trabajo y acciones que ayudan a emplear de la mejor forma los
recursos de una empresa que involucra acciones, politicas y orientaciones que son
parte del proceso administrativo del negocio. Asimismo, este autor clasifica la
gestion administrativa por dimensiones las cuales son planificar, organizar,

direccion y control.



Cruz & Jiménez (2013) definid que la gestidbn administrativa son un conjunto tareas
0 etapas que ayudar a dar una solucion adecuada a una dificultad administrativa.
De igual manera Gonzélez. et al. (2020) mencion6 que gestion administrativa es la
base principal de una empresa, brindando el soporte y permite el crecimiento a
nivel empresarial, econémico, tecnolégico y entre otros mediante los cuatros
funciones detalladas por Chiavenato. Ademas, Munch (2010) indicé que la
administracion es una parte esencial de una organizacion siendo una manera
efectiva de obtener su competitividad; por lo cual la administracion tiene dos fases,
una estructural (mecénica) que involucran las etapas de planeacion y organizacion;
una operacional (dinamica) que involucran las etapas de integracion, direccién y

control.

Fonseca y Martillo (2021) afirmdé que una gestion administrativa en una empresa
siendo esencial para el funcionamiento y ejecucion de labores que se asigne para
asi llegar a los objetivos trazados cooperando en el desarrollo de la misma; pero
también existen factores de riesgo que puedan ocasionar un desequilibrio y sera la
manera de conocer sus defectos. Estos defectos se detectaron mediante
indicadores lo cual permite estudiar los problemas y asi generar una solucion que
dara un resultado que sera un aporte para el desenvolvimiento y crecimiento de la

organizacion.

Minch (2010) indic6 que la dimension planificar es donde se determina los
panoramas futuros, a donde se desea llegar, asi como los resultados que se desean
obtener y las estrategias a utilizar para lograrlos. Ademas, Palacios et al. (2021) en
su articulo cientifico afirmé que planificar es la base que sirven de guia para los
futuros procedimientos que determinan los objetivos que se desean alcanzar y las
acciones a tomar segun el tiempo, definiendo estrategias y politicas que permitan

tomar decisiones a un corto plazo.

Louffat (2018) indico que la dimension organizar en donde se determinan las bases
que estructuran a la empresa en busca de cumplir con los objetivos trazados
durante la elaboracién de la planeacion y afianza el vinculo entre la empresay los

colaboradores ya que se trata de la armonia del entorno de trabajo.



Huisa (2019) sefala que la dimension direccion se basa en la conduccién hacia el
seguimiento de los objetivos ya establecidos como el orientar al equipo humano a
conseguir y lograr los resultados, y para ello es necesario tener un equipo
capacitado y responsable para lograrlo. Por su parte Garcia et al. (2018) en su
articulo cientifico coment6 que para direccion se debe tener mandos que puedan
disefiar e implementar planes de acciones y que deben comprender las fortalezas
y debilidades de sus colaboradores. De esta manera se designa a un responsable,
el cual debe cumplir ciertas habilidades y competencias que le permite dirigir,
supervisar y generar las condiciones Optimas para asi lograr el cumplimiento como

grupo y a la vez como organizacion.

Munch (2010) indicé que para la dimension de control es el proceso donde se
evalla los resultados obtenidos con la finalidad de corregir, prevenir y mejorar de
manera continua los procedimientos. Por su parte Masaquiza et al. (2020) en su
articulo cientifico mencion6 que el control es monitorear y evaluar la calidad de
ejecucion en las areas de la empresa y detecta los quiebres potenciales posibles
o reales. Ademas, Ordofiez et al. (2021) se basé en la dimension de control interno
con la finalidad de asegurar el cumplimiento de la norma y permita la fiabilidad de
la informacién como la seguridad y veracidad de la misma obteniendo un 68% de
confianza con lo cual detalla que es necesario implementar un manual o0 procesos

que permitan disminuir el impacto con el medio ambiente.

Segun Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993) definié la calidad de atencién como
la interaccion entre el colaborador que representa a la empresay el usuario que es
el cliente al cual se le ofrece un producto o servicio. Asimismo, este autor clasifica
la calidad de atencién por dimensiones las cuales son: capacidad, confiable,
seguridad y empatia. Ademas, Matsumoto (2014) en su articulo cientifico define la
calidad como el resultado de la evaluacion por parte del cliente entre lo que espera
recibir y con lo que percibe por parte de la empresa; es decir que si la empresa
entiende lo que sus clientes necesitan lograra generar valor agregado y creara

productos y servicios con calidad.

Shroeder (2011) plante6 que la manera mas inmediata de medir la calidad de un
servicio es mediante un cuestionario por el cual el cliente responde en base de las
perspectivas del servicio. Este tipo de cuestionario lo denomino como SERVQUAL
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gue es un modelo de la escuela americana, que tomé como base para crear una
herramienta que facilite medir la calidad y asi poder calcular por separado las
expectativas y las percepciones del usuario. También debe ser confiable que
involucra cumplimiento, ejecutar el servicio exacto y sin errores, también debe
medir la seguridad que es la manera de involucrar el conocimiento con la
amabilidad y trasmitirla hacia el cliente, empatia que es la capacidad de demostrar

interés por el cliente y por el servicio que se esta ofreciendo.

De igual manera, Teran et al. (2021) en su articulo cientifico definié que el objetivo
de su investigacion fue recopilar la informacion sobre los articulos cientificos
relacionados con calidad de servicio, mediante el método -cualitativo, no
experimental y de tipo descriptivo. Su estudio concluye la mayor parte de los
estudios utilizaron el instrumento de evaluacion SERVQUAL ya que facilita conocer

la percepcion que tiene los usuarios con los servicios que ofrecen las entidades.

Wellington (2011) indic6é que para la dimension seguridad es la actitud que tiene el
colaborador para inspirar confianza y credibilidad durante su atencién. Por su parte
Aldana y Pifia (2017) ) en su articulo cientifico indican que la dimension de
seguridad transmite la comprension y capacidad que las empresas deben tener
para atender a los clientes respetando los protocolos y ofreciendo espacios idoneos
para que el cliente se sienta satisfecho. Ademas, Paul et al. (2016 definid la
dimension de seguridad como la capacidad de transmitir firmeza y de manera
transparente los propésitos de la empresa hacia los usuarios generando
comodidad; mediante el conocimiento y la amabilidad de los colaboradores y el don

de inspirar confianza y seguridad.

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993) menciona que la dimension capacidad es
la actitud para ayudar a los demas, brindando un servicio rapido y cumpliendo con
los plazos de atencién de los procesos. Por su parte Ding et al.(2017) en su articulo
cientifico definio la dimension capacidad como la manera de brindar una respuesta
sin perder mucho tiempo, con la finalidad de generar un efectivo positivo en el
usuario reduciendo posible incomodidades. Ademas, Vargas (2016) la dimension
capacidad es dar respuesta a un problema en un plazo minimo de tiempo; por lo
que la empresa debe dar un servicio rapido y dando el soporte necesario para
cumplir con los procedimientos y acuerdos ya pactados.
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Matsumato (2014) la dimension empatia es el nivel de atencion personalizada que
ofrece las empresas hacia sus clientes para lograrlo se debe trasmitir por medio de
un servicio individualizado. Por su parte Palli et al. (2012) en su articulo cientifico
se refirié a la dimension empatia es la disposicion de una empresa que brindar a
sus clientes una atencion individualizada y personalizada, siendo cortes utilizando
un lenguaje claro y dando la comprensién necesaria de cada caso. Ademas, Paul
et al.(2016) definid a la empatia como la capacidad de tratar una atencién de
manera unica. De igual manera, Calle et al. (2020) indicé que la empatia es la
aptitud de una persona en ponerse en los zapatos del otro; es decir que entiende

el problema como si fuera suyo como si uno mismo lo estaria viviendo

Wellington (2011) sostuvo que la dimension confiable es la habilidad de inspirar
confianza al cliente mediante gestos amables y paciencia. Ademas, Zeithaml (1998)
en su articulo cientifico indica que confiable que es la habilidad para realizar un
trabajo teniendo un desempefio confiable y preciso para brindar un servicio de
manera cuidadosa y a la vez el cliente pueda tener la confianza que se realizara lo
prometido. Por su parte Ding et al.(2017) en su articulo cientifico indicd que la
dimension confiable es la capacidad de realizar lo que espera el cliente de una

manera precisa, continua y segura.

Trigoso (2022) en su articulo cientifico su estudio fue una referencia que la calidad
de servicio es un requisito esencial para la sociedad porque involucra un
compromiso por parte de la empresa. la investigacion tuvo enfoque cuantitativo,
disefio transversal no experimental y utiliz6 la encuesta para recolectar los datos
de una muestra de 81 personas y obtuvo los siguientes resultados en Rho de
Spearman en calidad servicio con gestién administrativa 0.688, con planificacion
un Rho de Spearman 0.612, con organizacion un Rho de Spearman 0.688, con

direccién un Rho de Spearman 0.175 y con control un Rho de Spearman 0.681.

Para Bao et al.(2020) en su articulo cientifico su estudio fue fijar la conexién con
gestion administrativa y calidad de servicio por parte de los alumnos de la Escuela
de Posgrado, siendo cuantitativo, correlacional y transversal para el cual utilizaron
férmula para obtener la cantidad de encuestados necesarios para la investigacion.
Para la validacion de datos utilizando SPSS y mediante la correlacion de Spearman
y agrupando por dimensiones obtuvieron los siguientes resultados para gestion
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administrativa (planificar, organizar, direccion y ejecucion, control de 69.4% siendo
aceptable, 23.1% siendo ineficaz y 7.5% eficaz; con respecto calidad 67.4% (99) lo
consideran como buena, un 26.5% (39) consideran regular y 6.1% (9) consideran

muy buena.

Torres (2022) en su articulo cientifico tuvo la finalidad hallar la relacion gestion
administrativa y sus alcances como planificar, organizar, mando y control con la
calidad de servicio y sus dimensiones capacidad de reaccion, confianza,
satisfaccion y empatia. A nivel de Alfa de Cronbach — fiabilidad de ambas variables
obtuvo 0.915.Su analisis fue de manera cuantitativa correlacional no experimental
utilizo un cuestionario a 60 personas y obtuvo los siguientes resultados en Rho de
Spearman entre gestibn administrativa y calidad de atencion de 0.651, con
capacidad de respuesta 0.645, con seguridad 0.626, con satisfaccion 0.371 y

empatia 0.418.

Palacios et al. (2021) en su articulo cientifico tuvo como base los resultados de las
encuestas aplicadas a los colaboradores, demostrando las deficiencias de la
calidad de atencion del hospital. Su investigacion fue descriptiva, no experimental
y transversal generando los siguientes datos 59% de los usuarios no se siente
satisfecho con la atencién, 34% que la calidad de atencién es regular. Este
resultado se genera por los diversos problemas del hospital, la demora en atencion
al cliente y el trato. Ademas, Masaquiza et al. (2020) indicé que los colaboradores
que laboran para una empresa trabajan en conjunto para lograr un objetivo comun
en donde se puede evidenciar el tipo de trabajo en equipo que realizan para llegar

a la meta.

Por su parte Pérez, et al. (2022) en su articulo cientifico fue demostrar el vinculo e
influencia con  gestion administrativa y calidad de servicio tomando en
consideracion los estudios realizados desde el 2010 al 2021, el estudio concluye
que gestion administrativa cuenta con diferentes herramientas que permite
fortalecer a la empresa a nivel econdémico con la finalidad de alcanzar los objetivos
planteados por la empresa y a su vez optimizar la calidad de servicio mediante

estrategias que ayude a fortalecer la gestion administrativa.
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Riffo (2019) en su articulo cientifico traté de averiguar sobre el impacto de la gestion
administrativa con los procesos de calidad utilizando un estudio cuantitativo, tipo
béasico sustantivo con disefio no experimental transversal por lo cual mediante una
evaluacion a una poblacion de 80 profesoras concluyd que personal directivo son
los responsables de la gestion administrativa en cada centro de estudios y su
mision es disefiar y controlar que las politicas establecidas se cumplan para el
bienestar de integrantes de cada institucion por lo cual es bueno replantear el

disefio de las estrategias y de esta manera lograr un trato justo y equitativo.

Gavilanez et al. (2018) en su articulo cientifico analizo el impacto e importancia
sobre la gestién administrativa ya que es utilizar los medios para conseguir los
objetivos propuestos por medio los cuatro principios que son planificar, organizar,
direccién y control; con la finalidad de optimizar los recursos y lograr brindar un

servicio con calidad en beneficios de los usuarios.

Cérdova et al. (2022) en su articulo cientifico tuvo objetivo analizar la gestion
administrativa y sus dimensiones en los niveles de sector publico. Teniendo por
resultados 58.6% en planificacion, 50% en organizacién, 55% en direccion y 58.6%
en control por lo que hace mencién que la gestion administrativa durante la Covid-
19 en los colaboradores de entidades publicas hubo una buena gestion resaltando

la dimensidn de control por las medidas correctivas de los procesos
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lll. Metodologia
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo aplicada por que mediante la gestion
administrativa y calidad de atencion al colaborador cesado de Atento Perd, se
busca aportar en la mejora de la atencion al personal cesado. Al respecto Naupas
et. al (2018) sefiala que una investigacion es aplicada cuando se considera las
bases teoricas que fueron estudiadas con anterioridad para brindar una
contribucion en el @mbito cientifico resultando practico el aporte que se da con el
estudio.

El alcance del presente estudio es descriptivo describiendo el fendmeno
observado; por lo que también es de manera correlacional ya que investiga
examina la relaciobn que presentan las variantes. Por su parte Hernandez y
Mendoza (2018) al hacer referencia al analisis de manera correlacional indicaron

gue se calcula el vinculo entre las mismas a nivel del entorno del estudio.

De acuerdo a la naturaleza: del estudio se consideré cuantitativa dado que los con
datos cuantitativos se busca hallar el vinculo de las variantes. En tal sentido
Hernandez y Mendoza (2018) precisaron que hubo deduccion tal que se hizo la
investigacion de lo individual a lo total y hubo prueba de hipétesis procesando

estadisticamente.
3.1.2Disefio de investigacion

La presente tesis se define como una investigacion no experimental en vista que
no se manipula las variables, de tal manera que se hacen las mediciones sin
realizar variaciones algunas. Al respecto los autores Hernandez y Mendoza (2018)
precisaron que es un estudio sistémico pero que no se manipulan variables durante
el proceso investigativo. Por otra parte, es transversal dado que la informacion
recolectada se obtiene en un solo momento. El esquema de investigacion se

muestra a continuacion:
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Figura 2

Esquema del disefio de investigacion

Fuente: Elaboracion propia

3.2. Variables y operacionalizacion
Para la presente investigacion tenemos dos variables, que son caracteristicas
cuantitativas. Asi mismo, pertenecen parte del problema y se refuerza en las
hipotesis.

Donde:

M = Muestra

Ox = Gestion administrativa

Qy = Calidad atencidn

r = Relacion entre las variables

Variable 1: Gestion Administrativa “

Definicién conceptual: Para Chiavenato (2014) La gestion administrativa de una
empresa involucra acciones, politicas y orientaciones que se forma en cada
integrante en el proceso de administrar de un negocio que van mas alla que en
supervisar o controlar sino directo y claro para entablar relaciones humanas entre
los colaboradores y los clientes; con la finalidad de mejorar gradualmente los

servicios.

Definicién operacional: La gestion administrativa tiene como dimensiones:

planificar, organizar, direccion y control para su medicion se utilizo la escala Likert.

Indicadores:
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Para dimension planificar: procedimiento y reducir tiempos.

Para dimension organizar: reorganizar cronograma y funciones administrativas.
Para dimension direccion: supervisar y orientar.

Para dimension control: capacitacion y evaluacion de resultados.

Escala de medicién: Para Tamayo (2017) la medicién del estudio es una manera
que proporciona al investigador informacion; por su parte Hernandez et al. (2014)
la medicién en escala de Likert es un instrumento confiable que permite evaluar la
percepcion del encuestado. Por lo antes mencionado, para la variable se utilizo la

medicion en escala de Likert.
Variable 2: Calidad de atencién

Definicién conceptual: Segun Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993) La calidad
de atencion es la interaccion entre el colaborador que representa a la empresa y
el usuario que es el cliente al cual se le ofrece un producto o servicio. Segun teoria
del autor hace mencién sobre el modelo de la escuela americana que es el modelo
SERVQUAL, que lo tom6 como base para crear una herramienta que le facilite
medir la calidad y asi poder calcular por separado las expectativas y las

percepciones del usuario.

Definicién operacional: La calidad de atencion cuenta con los siguientes
dimensiones: confiable, seguridad, empatia y capacidad para su medicién se utilizé

la escala Likert.

Indicadores:

Para dimension confiable: atencion al cliente y equidad en la atencion.
Para dimension seguridad: confianza y veracidad.

Para dimension empatia sus indicadores son:. servicio personalizado y trato

adecuado.

Para dimension: capacidad sus indicadores son: solucién de problemas y atenciéon

de consultas.
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Escala de medicién: Para Tamayo (2017) define que el instrumento para la
medicion del estudio es una ayuda que permite al investigador elabora para obtener
informacion; por su parte Hernandez et al. (2014) la medicion en escala de Likert
es un instrumento fiable que mediante preguntas se logra medir la precepcion del
encuestado. Por lo antes mencionado, para la variable se utilizd la medicion en

escala de Likert

(ver anexo 01 — Cuadro de variables y operacionalizacién)

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién

Tamayo (2017), contempla el cimulo de los acontecimientos estudiados, tal
que las cifras examinadas se calculen para la investigacion de manera
global.

El grupo de colaboradores cesados de la sede del departamento de Lima
consta de una base de datos semestral que son 100 colaboradores cesados

gue no han sido reingresos de la empresa.

Segun Shukla (2020), precisé es parte integrante de la poblacion la cual es
representativa, tal que mantiene las caracteristicas poblacionales, por su
parte Hernandez et al. (2014) enfatiza que una muestra puede ser
conformada por una fraccion del grupo total, considerando de esta manera
un grupo de personas que fueron seleccionadas y que son parte de la

poblacién.

En tal sentido el presente estudio segun Lopez y Fachelli (2015) definen
como muestra de tipo censal, aquella en la que la muestra y muestreo son
iguales a la poblacion. Tal que la muestra lo conforma los 100

colaboradores cesados.

En conclusién, como se indico la presente investigacion que se realizo al

colaborador cesado es de tipo censal.

Criterio de inclusién: El estudio lo conforman los colaboradores cesados

gue no fueron reincorporados al Contac Center sede Lima.

18



Criterio de exclusion: No se considera a los colaboradores que

actualmente fueron reincorporados en el Contac Center sede Lima.

3.3.2 Escenario de estudio

El lugar de estudio es la empresa Atento Peru que se encuentra ubicado
en la Av. la Molina 200, Ate.

Figura 3

Localizacion de la empresa Atento Perud
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Fuente: Google maps

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Segun Ponto (2020), toma en cuenta el andlisis mediante encuestas se realiza
la recoleccion de datos de un grupo de personas que mediante sus respuestas
a las preguntas. Segun Lépez y Fachelli (2015), la encuesta es un
procedimiento de recoleccién de informacion que se da a través de
interrogantes resueltas por los participantes, cuyo propdsito principal es
conseguir informacion sobre los conceptos que procedan de la problemética
a investigar previamente mencionada. De igual manera Ainsworth (2021) nos
indica que las encuestas suelen utilizarse para plantear preguntas cerradas a

la poblacion de manera que se dé facil solucion e interpretacion.
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De acuerdo a la encuesta se consiguio alcanzar las contestaciones por los ex
colaboradores encuestados, respecto a las variantes. Por lo que se empled

la escala Likert.

Matas (2018), define la calificacion de las preguntas de la siguiente manera:
Nunca (1=N), Casi Nunca (2= CN), A Veces (3=AV), Casi Siempre (4=CS),
Siempre (5=S). Esta escala ayuda a poder realizar el andlisis estadistico con
los datos obtenidos realizar la apreciacion de los datos, tiene la finalidad de

ver el proceder de los datos y prueba de la hipotesis.

Por las razones antes expuestas, se emple6 un cuestionario como
herramienta de recoleccion de datos; se utiliza un lenguaje sencillo dirigido al
personal cesado con preguntas cerradas de acuerdo al tema de la

investigacion y su realidad problematica.

Para su validez, segun Rios (2017), quien menciono que es relevante que los
instrumentos tengan validez, tal que, se considerd la validez del juicio de
expertos para su fortalecimiento y medicién de las variables.

En este sentido se realiza la autentificacion cumpliendo con las normas:
relevantes, pertinentes y finalmente con la claridad que son requeridos en los

items.

Tabla 1

Juicio de expertos

Numero Nombres y apellidos Grado Resultado
1 Juan Santa Cruz Carhuamaca Doctor Aplicable
2 Miguel Angel Pazos Almeyda  Doctor Aplicable
3 Luis Renato Méndez Navarro ~ Magister Aplicable

Fuente: Elaboracién propia
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Para la confiabilidad del instrumento, segun Yuni y Urbano (2014)
consideraron agrupan situaciones dadas en el contexto real. Los datos que
se obtienen son provenientes de la empresa en estudio.

Por tanto, se hace el andlisis por medio del Alfa de Cronbach, para la
evaluacion se utilizo el cuadro de equivalencia que representa la valoracion

precisa de los logros alcanzados.

Tabla 2

Rangos del coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach

Coeficiente de Alfa Rango
>0.9a0.95 Excelente

> 0.8 Bueno

> 0.7 Aceptable

> 0.6 Cuestionable
> 0.5 Pobre

>0.4 Inaceptable

Fuente: Frias (2019)

Tabla 2

Estadistica de gestién administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos
,944 16

Tabla 3

Estadistica de fiabilidad de calidad de atencion

Alfa de Cronbach N de elementos
,931 16

Del analisis de fiabilidad de ambas variables mediante el software SPSS - 25,
resulté 0,944 y 0.931 respectivamente siendo excelente, con lo que se

reafirma la consistencia en los items.
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3.5.

3.6.

Procedimiento
Primero, se establecio la poblacion considerar la informacion de un semestre
y solo al grupo de colaboradores cesado sede Lima que no han sido

reingresos de la empresa que serian 100 colaboradores cesados.

Segundo, como herramienta de recoleccion de datos, sea cred un
cuestionario que consta de un total de 32 preguntas, segun a las dimensiones

e indicadores del cuadro de operacionalizacién de variables.

Tercero, se presentd el instrumento para la validacion y aprobacion de los
especialistas en materia laboral los mismos que son expertos en metodologia

de la investigacion.
Cuarto, se procedié a analizar los datos re coleccionados.

Quinto, se realiz6 estudio del instrumento validado por los especialistas
laborales a los colaboradores cesado de la empresa, mediante un formulario
virtual de manera anonima, a cada uno de ellos se le envi6 el siguiente link:
precisando que respondan de manera sincera y bajo su experiencia al cese,

informando del trabajo de investigacion para obtener el titulo administrador.

Método de andlisis de datos

Estadistica descriptiva: Segun Kaur, Stoltzfus y Yellapu (2021), precisaron
que la estadistica descriptiva tiene que ver con las medidas de frecuencia,

tendencia central, de los datos que fueron procesados.

Por lo cual se analizé los logros alcanzados con las tablas y figuras
correspondientes, de tal manera que se hizo la interpretacion del

comportamiento de los datos.

Estadistica inferencial: Segun Tarek (2019), considero que se hace la
inferencia de los grupos de muestra de una poblacion de tal manera que es

significativo el resultado logrado.
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Se consider6 en el estudio el procedimiento de validacion de las hipotesis
mediante el estadistico correspondiente de tal manera que se obtenga
también el nivel de relacion de las variables. Se toma en consideracion la

tabla de correlacion de Spearman.

Tabla 4

Valoraciones para correlacion de variables

CORRELACION DE SPEARMAN  NIVEL

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a -0,.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,11 a-0,50 Correlacion negativa media

-0,01 a-0,10 Correlacién negativa débil

0,00 No hay correlacion

0,01a0,10 Correlacion positiva débil

0,11 a 0,50 Correlacion positiva media
0,51a0,75 Correlacion positiva considerable
0,76 a 0,90 Correlacion positiva muy fuerte
0,91 a 100r Correlacion intensa positiva

1,00 Perfecta correlacion positiva

Fuente: Mondrago6n (2014, p.100)

3.7 Aspectos éticos

Fleming y Zegwaard (2018), precisaron que lo correcto hace posible el
cumplimiento de las investigaciones de primera categoria y ser reconocidos
socialmente.

Mediante la presente doy fe que el siguiente proyecto de investigacion cumple
con el cadigo ético de la Universidad César Vallejo, la cual es original no
plagio de otras investigaciones. la redaccion del presente trabajo de
investigacion se dard de acuerdo a la norma APA. Para asegurar la

originalidad de la investigacion se validé mediante la herramienta Turnitin,
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obteniendo un porcentaje menor al 25% en nivel de similitud con otras
investigaciones.

Para realizar la investigacién, manteniendo la confidencialidad de la
informacion que pueda ser compartida para el andlisis de la presentes
investigacion, cuya informacién obtenida fue utilizada solo para los fines

académicos.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultado descriptivo

Tabla 5

Gestion administrativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 6 6,0 6,0 6,0
Medio 55 55,0 55,0 61,0
Alto 39 39,0 39,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Figura 4

Diagrama de frecuencias de la variable gestion administrativa

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Gestion Administrativa (Agrupada)

Nota. Segun la tabla 6 y figura 3, respecto a la variante Gestion Administrativa,
obtiene el 6% que se considera de nivel bajo, mientras que el 55% considera que
tiene un nivel medio y un 39% considera que un nivel alto. Al respecto a la gran
parte de los encuestados confirmaron que la Gestion Administrativa en la
corporacion tiene un nivel medio respecto a las labores que se realizan a nivel

administrativo.
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Tabla 6

Dimensién planificar

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 8 8,0 8,0 8,0
Medio 35 35,0 35,0 43,0
Alto 57 57,0 57,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura5

Diagrama de frecuencias de la dimension planificar

Porcentaje

Medio
Planificar (Agrupada)

Alto

Nota. Segun la tabla 7 y figura 4, respecto a la dimensién Planificar, se obtiene el

6% consideran que es de nivel bajo, mientras el 35% considera que tiene un nivel
medio y el 57% considera que es un nivel alto. Al respecto la gran parte de los
encuestados confirma que la Planificacion en la organizacion tiene un nivel alto

respecto a las labores de planificacién que se efectla.
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Tabla 7.

Dimensién organizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 6 6,0 6,0 6,0
Medio 44 44,0 44,0 50,0
Alto 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 6

Diagrama de frecuencias de la dimension organizacion

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Organizar (Agrupada)

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 8 y figura 5, respecto a la dimensién Organizar,
se obtiene el 6% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 44% opinan que tiene
un nivel medio y el 50% considera que es un nivel alto. Al respecto la gran parte
de los encuestados confirma que la organizacion tiene un nivel alto respecto a las

labores de organizacion que se efectua.
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Tabla 8

Dimensién direcciéon

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 8 8,0 8,0 8,0
Medio 33 33,0 33,0 41,0
Alto 59 59,0 59,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 7

Diagrama de frecuencias de la dimensién direccion

Parcentaje

Alto

Medio
Direccién (Agrupada)

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 9 y figura 6, respecto a la dimensién Direccion,
se tiene que el 8% consideran que es de nivel bajo, mientras que el 33% considera
que tiene un nivel medio y el 59% considera que es alto. Al respecto la mayoria de
los encuestados afirma que la Direccidn en la entidad tiene un nivel alto respecto

a las labores de direccion que se efectia.
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Tabla 9

Dimension control

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 14 14,0 14,0 14,0
Medio 62 62,0 62,0 76,0
Alto 24 24,0 24,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 8

Diagrama de frecuencias de la dimension control
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Medio Alto

Control (Agrupada)

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 10 y figura 7, respecto a la dimension Control,
se obtiene que el 14% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 62% opinan
que tiene un nivel medio y el 24% considera que es un nivel alto. Al respecto la
gran parte de los encuestados confirman que el control en la organizacién tiene un
nivel medio respecto a las labores de control que se efectua.
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Tabla 10

Variable calidad de atencion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 6 6,0 6,0 6,0
Medio 50 50,0 50,0 56,0
Alto 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Figura 9

Diagrama de frecuencias de la variable de calidad de atencion

Parcentaje

Bajo Medio Alto

Calidad de atencién (Agrupada)

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 11 y figura 8, respecto a la calidad de atencién,
se aprecia que el 6% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 50% opinan que
tiene un nivel medio y el 44% considera que es un nivel alto. Al respecto la gran
parte de los encuestados confirma que la calidad de atencién en la entidad tiene

un nivel medio respecto a la forma como se brinda la atencién en el area.
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Tabla 11

Dimensién confiable

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 6 6,0 6,0 6,0
Medio 45 45,0 45,0 51,0
Alto 49 49,0 49,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 10

Diagrama de frecuencias de la dimensién confiable

Porcentaje

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 12 y figura 9, respecto a la dimension confiable,
se aprecia que el 6% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 45% opinan que
tiene un nivel medio y el 49% opinan que es alto. Al respecto la gran parte de los
encuestados confirma que las labores en el area de la organizacion en estudio son

confiabl

es.

Medio
Confiable [Agrupada)




Tabla 12

Dimension seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 8 8,0 8,0 8,0
Medio 32 32,0 32,0 40,0
Alto 60 60,0 60,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 11

Diagrama de frecuencias de la dimension de seguridad

Porcentaje

Medio
Seguridad (Agrupada)

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 13 y figura 10, respecto a la dimension
seguridad, se aprecia que el 8% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 32%

opinan que tiene un nivel medio y el 60% considera que es un nivel alto. Al respecto

la gran parte de los encuestados confirman que hay un nivel alto en la organizacion

y se garantiza seguridad en tramites realizados.
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Tabla 13

Dimension empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 13 13,0 13,0 13,0
Medio 63 63,0 63,0 76,0
Alto 24 24,0 24,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 12

Diagrama de frecuencias de la dimension empatia

Porcentaje

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 14 y figura 11, respecto a la dimension empatia,
se aprecia que el 13% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 63% opinan
que obtienen un nivel medio y el 24% opinan que es un nivel alto. Al respecto la
gran parte de los encuestados confirma que en la entidad la empatia de nivel
medio, lo cual refleja la manera como se brinda el servicio.

Medio

Empatia (Agrupada)

Alto




Tabla 14

Dimension capacidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 23 23,0 23,0 23,0
Medio 41 41,0 41,0 64,0
Alto 36 36,0 36,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Figura 13

Diagrama de frecuencias de la dimension capacidad

Porcentaje

Bajo Medio
Capacidad (Agrupada)

Alto

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 15 y figura 12, respecto a la dimension

capacidad, se aprecia que el 23% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 41%

opinan que tiene un nivel medio y el 36% opinan que es un nivel alto. Al respecto

la gran parte de los encuestados confirma que en la capacidad es de nivel medio,

siendo un factor relevante que asegura la calidad del servicio.
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4.2 Resultado estadistico inferencial

Prueba de normalidad

En el presente estudio se utilizo el estadigrafo Kolmogorov-Smirnov ya que son
mayores que 50 datos, confines de evaluar el comportamiento de los datos,
tomando en consideracion el siguiente condicional:

Si p>0.05, se deduce que la informacion tiene una distribucién normal

Si p<0.05, se deduce que la informacion no tiene distribucién normal

Tabla 15

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion , 113 100 ,003
Administrativa
Calidad de atenciéon ,174 100 ,200°

Fuente: SPSS - 25

Nota. De la tabla 16 se tiene como resultado que la significancia resulta menor y
mayor que 0.05, por lo que se concluye que los datos no obtienen distribucién
normal, eso envuelve que no son paramétricos, por lo que se emplea el Rho de
Spearman en el analisis de hipoétesis, estadistico con el cual se hara la evaluacién

de la validez las mismas.

Contrastacion de hipotesis
En este caso se considera el bajo el criterio:
Considerando p >0.05, se admite la hipétesis nula (Ho)

Considerando p <0.05 es rechazada la hipoétesis nula (Ho) y se admite la hipotesis

alterna (Ha)
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Hipotesis general

Ho: No existe vinculo entre la gestion administrativa y la calidad de atencién al
colaborador cesado Atento 2022
H1: Existe vinculo entre la gestion administrativa y la calidad de atencion al

colaborador cesado Atento 2022

Tabla 16

Correlacion de variables gestion administrativa y calidad de atencién

Gestién Calidad de
Administrativa atencion
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,860"
Spearman Administrativa correlaciéon
Sig. (bilateral) : ,000
N 100 100
Calidad de Coeficiente de ,860™ 1,000
atencion correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

Fuente: SPSS — 25

Nota. Del resultado logrado en la tabla 17 se observé que la correlacion de
Spearman resulté 0.860 siendo una relacién alta positiva existente entre las
variables, asi como la significancia bilateral p = 0.000, por lo que se desestimo la
hipétesis nula y acept6 la hipétesis alterna comprobando que: Existe relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de atencién al colaborador cesado Atento
2022.

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe vinculo entre la planificacion y la calidad de atencion al colaborador
cesado Atento 2022.

H1: Existe vinculo entre la planificacion y la calidad de atencion al colaborador
cesado Atento 2022.
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Tabla 17

Correlacioén de planificar y calidad de atencion

Planificar Calidad de atencion
Rho de Planificar Coeficiente de 1,000 ,618™
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Calidad de Coeficiente de ,618" 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Fuente: SPSS - 25

Nota. Del resultado logrado en la tabla 18 se examind que la correlacién de

Spearman resulté 0.618 siendo una relacibn media positiva existente entre el

planificar y calidad de atencién, asi como la significancia bilateral p = 0.000, por lo

que se rechazé la hipétesis nula y acepto la hipétesis alterna comprobando que:

Existe relacion entre la planificacion y la calidad de atencion al colaborador cesado

Atento 2022.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe vinculo entre la organizacién y la calidad de atencién al colaborador

cesado Atento 2022

H1: Existe vinculo entre la organizacion y la calidad de atencion al colaborador

cesado Atento 2022
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Tabla 18

Correlacién de organizar y calidad de atencion

Organizar Calidad de atencion
Rho de Organizar  Coeficiente de 1,000 817"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Calidad de Coeficiente de ,817" 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Fuente: SPSS - 25

Nota. Del resultado logrado en la tabla 19 se examiné que la correlacién de

Spearman resulté 0.817 siendo una relacion alta positiva existente entre el

organizar y calidad de atencion, asi como la significancia bilateral p = 0.000, por lo

que se rechazé la hipétesis nula y acepto la hipétesis alterna comprobando que:

Existe relacion entre la organizacion y la calidad de atencion al colaborador cesado

Atento 2022

Hipdtesis especifica 3

Ho: No existe vinculo entre la direccion y la calidad de atencion al colaborador

cesado Atento 2022

H3: Existe vinculo entre la direccion y la calidad de atencién al colaborador cesado

Atento 2022
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Tabla 19

Correlacioén de direccion y calidad de atencién

Calidad de
Direccion atencioén
Rho de Direccion Coeficiente de correlacién 1,000 ,643"
Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Calidad de Coeficiente de correlacion ,643™ 1,000
atencion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Fuente: SPSS — 25

Nota. Del resultado logrado en la tabla 20 se examiné que la correlacién de

Spearman resultdé 0.643 siendo una relacion media positiva existente entre la

direccién y calidad de atencién, asi como la significancia bilateral p = 0.000, por lo

que se rechazé la hipétesis nula y acepto la hipétesis alterna comprobando que:

Existe relacion entre la direccion y la calidad de atencién al colaborador cesado

Atento 2022

Hipotesis especifica 4

Ho: No existe vinculo entre el control y la calidad de atencion al colaborador cesado

Atento 2022

H4: Existe vinculo entre el control y la calidad de atencion al colaborador cesado

Atento 2022

39



Tabla 20

Correlacién de control y calidad de atencién

Calidad de
Control atencion
Rho de Control Coeficiente de 1,000 , 710"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Calidad de Coeficiente de ,710" 1,000
atencion correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

Fuente: SPSS — 25

Nota. Del resultado logrado en la tabla 21 se examinG que la correlacién de
Spearman resultd 0.710 siendo una relacion alta positiva existente entre la
direccién y calidad de atencién, asi como la significancia bilateral p = 0.000, por lo
que se rechazd la hipétesis nula y acepto la hipétesis alterna comprobando que:
Existe relacion entre el control y la calidad de atencion al colaborador cesado
Atento 2022
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V. DISCUSION

La actual investigacion se verificaron los objetivos cuyo motivo principal era
determinar e identificar la relacion entra la gestion administrativa y la calidad de

atencion al colaborador cesado Atento 2022.

Al realizar el andlisis de los resultados descriptivos obtenidos, como se destaca
respecto a la gestion administrativa, en la tabla 6 tal que el 6% opinan que es de
nivel inferior, en tanto que el 55% opinan que tiene un nivel medio y el 39% opinan
que es de nivel elevado, comprobando que gran parte de los colaboradores
cesados destacaron que la Gestion Administrativa tiene un nivel medio sobre la
labor administrativo. Con respecto a la calidad de atencién, segun la tabla 11 nos
muestra el 6% opinan que es de nivel inferior, en tanto que el 50% opinan que tiene
un nivel medio y el 44% opinan que es de nivel elevado, tal que la gran parte de
los colaboradores cesados confirman que la calidad de atencion en la empresa
tiene un nivel medio. Del resultado inferencial sobre la correlacion de Spearman

resulté 0.860 obteniendo una relacion alta positivo existente entre las variables.

Estos hallazgos encuentran similitud con lo que realizé el investigador Chumioque
(2021) que ambas variables tienen confiabilidad obtuvieron el valor en Alfa de
Cronbach la gestiéon administrativa de 0.967 y calidad de atencion de 0.976, por su
parte el investigador Orihuela (2018) logro establecer el efecto de la gestion
administrativa y la calidad del servicio mediante las habilidades directivas y calidad
de atencién al usuario utilizando los niveles de determino que se genera una
correlacion estadistica notable muy alta (r= 0,985-, p< 0.05), tal que concluye que
es necesario fortalecer la gestién administrativa y promover la calidad de atencion.
De igual manera se encontré similitud de resultados con los articulos cientificos de
Torres (2022) ya que en su estudio de gestibn administrativa con relacion con la
calidad de atencion obtuvo 0,915 en la prueba fiabilidad siendo una correlacién alta
y de impacto tal como Mendoza (2018) que obtuvo un Rho se Spearman de 0,958.
Por su parte Salazar y Suarez (2021) los resultados de su investigacion fueron
como valor de coeficiente de Pearson = 0,490** con un nivel de significancia de p=
0.003 que es menor a 0.05 que equivale a un 87% y se considerd que si existe una
correlacion entra la gestion administrativa y la satisfaccion que es una dimensién
de calidad de atencion.
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Sin embargo, los resultados sefalados difieren de los obtenidos de los articulos de
investigacion de Torres (2022) a nivel de las dimensiones con los resultados entre
gestién administrativa y calidad de atencion con un Rho de Spearman de 0.651,
capacidad de respuesta con un Rho de Spearman de 0.645, seguridad con un Rho
de Spearman de 0.626, satisfaccién con un Rho de Spearman de 0.371 y empatia
con un Rho de Spearman de 0.418. De igual manera Trigoso (2020) en su
investigacion obtuvo un resultado mediante el Rho de Spearman un coeficiente de
correlacion de 0.688 siendo una relacibn media positiva entre ambas variables
teniendo la gestion administrativa las mismas dimensiones que el investigador
antes mencionado. Por su parte con la investigacion de tesis de Vela (2019) fue un
Rho Spearman de 0,518. En conclusion, como indic6 el investigador Pérez, et al.
(2022) en su estudio que para una gestion administrativa se debe contar con las
herramientas necesarias que permita fortalecer el nivel econémico de la empresa

y mediante estrategias optimizar la calidad de servicio.

Con respecto a la hipétesis especifica 1 que fue identificar la relacién entre la
planificacion y la calidad de atencién al colaborador cesado Atento 2022, segun
Chiavenato (2014) la planificacion es la guia que permite determinar los objetivos
que se desean lograr y las acciones que tomaran para llegar al cumplimiento de
los mismos. Para lo cual se tuvo el resultado inferencial con una correlacion de
Spearman de 0.618 siendo una relacién media positiva existente entre el planificar
y calidad de atencién; del objetivo especifico 1 se tuvo como resultados
descriptivos obtenidos, como se destaca respecto a la planificacion, en la tabla 7,
se obtiene que el 6% opinan que es de nivel inferior, en tanto que el 35% opinan
que tiene un nivel medio y el 57% opinan que es elevado.

Al respecto la gran parte de los colaboradores cesados confirman que la
planificacion tiene un nivel alto que tienen que ver con las labores de planificacion
gue se efectia. De la calidad de atencion, segun la tabla 11 se obtiene que el 6%
opinan que es de nivel inferior, en tanto que el 50% opinan que tiene un nivel medio
y el 44% opinan que es de nivel elevado, tal que la gran parte de los colaboradores
cesados confirman que la calidad de atencion en la empresa tiene un nivel medio.
Estos hallazgos encuentran similitud con los articulos cientifico que realizo Trigoso
(2022) por los resultados en Rho Spearman obtuvo un coeficiente de correlacién
de 0.668 siendo una relacion media positiva tal como Mendoza(2021) que obtuvo
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un Rho se Spearman de 0,776 y con Cdordova et al (2022) que obtuvo un 58.6%
en planeacion y con la tesis de Salazar y Suarez (2021) a nivel de la dimensién
planificar obtuvo un grado de correlacion de Pearson de 0,558** con un valor de p=
0,002 con la que rechazo la hipotesis nula y aceptd la hipotesis alterna.

Sin embargo, los resultados sefialados difieren de los obtenidos con el investigador
Orihuela (2018) con la dimension planeacion logré establecer una correlacion (r=
0.911, p< 0.05) siendo positiva alta entre la planificacién y la calidad de atencién,
por su parte el investigador Segura (2022) logré alcanzar una correlacion Rho de
Spearman 0.833, como Vela (2018) que fue un Rho de Spearman de 0,507. Con
ello se debe tener en cuenta que una entidad de muchos afos es preciso la
renovacion fisica y buena gestidbn administrativa, logrando capacitar al talento

humano para incrementar la calidad de atencién.

Con respecto a la hipétesis especifica 2 que fue identificar la relacion de
organizacion y la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022, que
segun Louffat (2018) la organizacién es la dimension que afianza los lazos entre la
empresa y los colaboradores por que clasifica las tareas y actividades para
alcanzar objetivos mediante la designacibn de grupo de personas ciertas
habilidades. Para lo cual se tuvo del resultado inferencial una correlacion de Rho
de Spearman tal que resultd 0.817 siendo una relacion alta positiva existente entre
el organizar y calidad de atencion; del objetivo especifico 2 se tuvo como resultados
descriptivos obtenidos, como se destaca respecto a la organizacion, de la tabla 8,
se obtiene que el 6% opinan que es de nivel inferior, en tanto que el 44% opinan
que tiene un nivel medio y el 50% opinan que es de nivel alto. Al respecto la gran
parte de los colaboradores cesados confirman que la organizacién en la empresa
tiene un nivel elevado. De la calidad de atencion, segun la tabla 11 se obtuvieron
que el 6% opinan que es de nivel inferior, en tanto que el 50% opinan que tiene un
nivel medio y el 44% opinan que es de nivel elevado, tal que la gran parte de los
colaboradores cesados confirman que la calidad de atencion en la empresa tiene
un nivel medio.

Estos hallazgos encuentran similitud con lo que realizé investigador Orihuela
(2018) que obtuvo mediante Rho Spearman 0.897 que seria una relacién alta tal
como Mendoza(2018) que obtuvo un Rho se Spearman de 0,668 y a través de los
articulos cientificos como de Trigoso (2020) fue de Rho de Spearman de 0.668
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siendo una relaciéon media positiva y con Cordova et al. (2022) que obtuvo un 55%
en organizacion y Salazar y Suarez (2021) con la dimensidn organizacion un grado
de correlacion de 0,592** con un valor de p= 0,004 de coeficiente de Pearson con
lo rechaz6 la hipotesis nula y acepto la hipotesis alterna.

Sin embargo, los resultados sefialados difieren de Vela (2018) tuvo un Rho
Spearman de 0,460 y Segura (2022) que obtuvo un resultado mediante el Rho de
Spearman un coeficiente de correlacion de 0.654. En tal sentido es necesario para
la gestion administrativa es reducir los riesgos para la toma de decisiones; con
idonea organizacion evidenciado en la calidad de servicio hacia los clientes.

Con respecto a la hipotesis especifica 3 que fue identificar la relacidon de direccién
con la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022. Para lo cual se
obtuvo resultado inferencial una correlacion de Rho de Spearman resulté de 0.643
siendo una relacion media positiva existente entre la direccion y calidad de
atencion, con el objetivo especifico 3 se obtuvo como resultados descriptivos, como
se destaca respecto a la organizacion, de la tabla 9 y figura 5, respecto a la
dimensién direccion, se tiene que el 8% opinan que es de nivel inferior, en tanto
que el 33% opinan que tiene un nivel medio y el 59% opinan que es de nivel
elevado.

Al respecto la gran parte de los colaboradores cesados confirman que la direccion
en la empresa tiene un nivel alto respecto a las labores de direccion que se efectua.
De la calidad de atencion, segun la tabla 11 se obtuvo que el 6% opinan que es de
nivel inferior, en tanto que el 50% opinan que tiene un nivel medio y el 44% opinan
que es de nivel elevado, tal que la gran parte de los colaboradores cesados
confirman que la calidad de atencion en la empresa tiene un nivel medio.

Estos hallazgos encuentran similitud con lo que realizé investigador por el
investigador Saavedra (2019) que obtuvo con su estudio un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de 0.710 siendo una relacion media positiva alta
y con el analisis del investigador Segura (2022) obtuvo el resultado de Rho de
Spearman de 0.745 siendo también una relacion media positiva alta positiva y con
los articulos cientificos de Cordova et al. (2022) que obtuvo un 55% en direccién y
con Salazar y Suarez (2021) con un nivel de la dimension direccién un grado de
correlacion de =0,495** con un valor de p= 0,003 de coeficiente de Pearson con lo
rechazo la hipodtesis nula y acepto la hipotesis alterna.
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Sin embargo, los resultados sefalados difieren con el articulo cientifico del
investigador Trigoso (2020) que obtuvo un resultado mediante el Rho de Spearman
un coeficiente de correlacién de 0.175 siendo la relacion de porcentaje bajo y con
Vela (2019) que fue de Rho de Spearman 0,460; por lo que pone énfasis en labores
de direccibn mediante la incidencia en el desarrollo de capacitaciones a los
profesores y poder aumentar la calidad de servicio. En tal sentido fue relevante el
uso de estrategias para prestar atencion a las necesidades en la entidad.

Con respecto a la hipétesis especifica 4 que fue identificar la relacion de control
con la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022, segun Riffo (2019)
esta dimension permite detectar los errores en el proceso con el fin de corregir y
prevenir que sucedan nuevamente. Para cual se tuvo del resultado una correlacion
de Rho de Spearman result6é 0.710 siendo una relacion alta positiva existente entre
control y calidad de atencién, con el objetivo especifico 4 tuvo como resultados
descriptivos obtenidos, como se destaca respecto control, de la tabla 10, se obtiene
que el 14% opinan que es de nivel inferior, en tanto que el 62% opinan que tiene
un nivel medio y el 24% opinan que es de nivel elevado. Al respecto la gran parte
de los colaboradores cesados afirma que el control en la empresa tiene un nivel
medio respecto a las labores de control que se efectia. De la calidad de atencion,
segun la tabla 11 se obtiene que el 6% opinan que es de nivel inferior, en tanto que
el 50% opinan que tiene un nivel medio y el 44% opinan que es de nivel elevado,
tal que la gran parte de los colaboradores cesados confirman que la calidad de
atencion en la entidad tiene un nivel medio.

Estos hallazgos encuentran similitud con lo que realiz6 por el investigador Segura
(2022) dado que su resultado fue de Rho de Spearman de 0.899 como coeficiente
de correlacion siendo una relacion alta positiva. De igual manera con el
investigador Orihuela (2018) con el andlisis de esta dimension obtuvo un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.821 siendo una relacion alta
positiva; como del estudio del investigador Saavedra (2022) que obtuvo un
resultado de Rho de Spearman de 0.759 siendo una relacion alta positiva y con los
articulos cientificos de Cordova et al. (2022) que obtuvo un 58.6% en control.
Ordofiez et al. (2021) obtuvo un 68% de confianza por lo que su estudio se baso
en la dimension de control y detalla que es necesario implementar proceso que
permitan reducir los riesgos tal como Mendoza (2018) que obtuvo un Rho se
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Spearman de 0,730 y con Salazar y Suarez (2021) con un nivel de la dimension
control un grado de correlacién de =0,480** con un valor de p= 0,002 de coeficiente
de Pearson con lo que rechazd la hipotesis nula y acepto la hipotesis alterna.

Sin embargo, los resultados sefialados difieren con los articulos cientificos del
investigador Trigoso (2020) que obtuvo un resultado en Rho de Spearman de 0.681
de coeficiente de correlacion dado a una relacion media positiva y méas con los
resultados de Vela (2019) que fue un Rho de Spearman de 0,443. En tal sentido,
resultados favorables para el progreso de la calidad del servicio y orientacion al
usuario, de tal manera que se pone énfasis en el seguimiento y control a las
labores.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA. Si existe una relacion entre la gestiéon administrativa y la calidad de
atencion por la hipotesis general fue una correlacion lograda fue un Rho de
Spearman de 0.860 siendo un vinculo alto positivo existente entre las variables;
también la importancia lograda fue menor a 5% tal que se desestima la hipotesis
nula finalizando que existe relacion entre la gestion administrativa con la calidad
de atencién al colaborador cesado Atento 2022. Sin embargo, es necesario que
ambas variables estén en un nivel optimo tanto para la empresa como para los

colaboradores cesados.

SEGUNDA. Por la primera hipotesis especifica, si existe una relacion entre la
planificacion y la calidad de atencién obtuvo un Rho de Spearman de 0.618 siendo
una relacién media positiva. Este resultado determina que los procesos pueden ser

mejor disefiados para que tengan un impacto positivo en tiempos.

TERCERA. Por la segunda hipotesis especifica si existe una relacién entre la
organizacion y la calidad de atencion, con una correlacion de Rho de Spearman de
0.817 siendo una relacibn media positiva. Este resultado determina que es
necesario mediante una analisis interno validar el buen funcionamiento de los

procedimientos y si se cumplen con los objetivos establecidos.

CUARTA. Por la tercera hipotesis especifica si existe una relacion entre direccion
y la calidad de atencién, con una correlacion de Rho de Spearman de 0.643 siendo
una relacién media positiva. Este resultado determina que también es necesario un
analisis interno verificar si se cumple con los plazos establecidos y si son idéneos

los proceso para alcanzar los objetivos

QUINTA. Por la cuarta hipoétesis especifica si existe una relacion entre control y la
calidad de atencién, con una correlacion de Rho de Spearman de 0.710 siendo una
relacion media positiva. Sin embargo, se detecta que es necesario capacitaciones
continuas para los controles en proceso del area de nomina hacia los colaboradores

cesados.
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VIl.  RECOMENDACIONES

PRIMERA. Establecer una gestion dinamica individualizada y tener contacto con el
colaborador que tenga alguna duda con respecto a su liquidaciéon. De esta manera
se mejora los procesos administrativos, que permita realizar una buena atencion al
colaborador cesado ya que se busca tener una buena imagen en la empresa con

el personal que sigue laborando.

SEGUNDA. Respecto a planificar se recomienda elaborar una mejor distribucion
del menu de opciones de call center de RRHH con el colaborador cesado, de esta
manera podrian obtener informacion detallada, clara y de facil acceso. Con ello, se

evitaria quejas y malestar que afecta la imagen institucional.

TERCERA. Respecto a organizar se recomienda realizar cursos virtuales sobre el
procedimiento antes de generarse el cese y después del cese se recomienda crear
alertas o un instructivo que notifique a los colaboradores cesados que tienen una
liquidacion pendiente, de esta manera de evitaria futuros inconvenientes e

inspecciones.

CUARTA. Respecto a direccion se recomienda tener un manual de procesos en
donde se contemple los procedimientos y plazos segun la legislacién laboral vigente

con el fin de detectar posibles casos criticos evitando que lleguen a otras instancias.

QUINTA. Respecto a control se recomienda contar y capacitar al personal para que
realice seguimiento a los tramites buscando asi subsanar inconvenientes
oportunamente; la finalidad es mejorar e implementar controles que se pueden

identificar mediante una auditoria interna trimestral.
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Anexo 1: Operacionalizacion de variables

DEFINICION

VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION | INSTRUMENTO
La gestion administrativa de o
una empresa involucra Planificar Procedimiento
© acciones, politicas y _
2 orientaciones que se forma en . i Reducir tiempos
o cada integrante en el proceso La . .vangble gestion Reorganizar
3 > . | administrativa sera 9
2 de administrar de un negocio ; ) cronograma
= ue van mas alla que en evaluado por medio de un | organizar : . o
.g gu ervisar o controlar sino | Cuestionario de 16 items Funciones ordinal Cuestionario
© up con Escala de Likert que se administrativas
c directo y claro para entablar - ;
© . aplico a los colaboradores . . Supervisar
7 relaciones humanas entre los Direccién -
g . . | cesados de Atento 2022 Orientar
& colaboradores y los clientes; Lo
con la finalidad de mejorar Capacitacion
gradualmente los servicios. Control Evaluacion de
(Chiavenato, 2014) resultados
La calidad de atencion es la
interaccion entre el Atencion al cliente
colaborador que representa a
laempresay el usuario que es Confiable
el cliente al cual se le ofrece Equidad en |
S un producto o servicio. Segin . . quidad en la
0 ’ .~ _|La variable calidad de atencion
o teoria del autor hace mencién i .,
< atencion seré evaluado por
o sobre el modelo de la escuela ; : :
© americana que es el modelo medio de un cuestionario , Confianza . o
o . | de 16 items con Escala de Seguridad ordinal Cuestionario
© SERVQUAL, que Ilo tomo|, . " .
o Likert que se aplic6é a los Veracidad
@ como base para crear una —
=2 herramienta que le facilite colaboradores cesados de Servicio
< ’ . ; , .
@) medir la calidad y asi poder Atento 2022 Empatia personalizado
calcular por separado las Trato adecuado
expectativas y las Solucion de
percepciones del usuario. . problemas
(Parasuraman, Zeithaml, & Capacidad Atencion de
Berry,1993) consultas
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Problema especificos

Objetivos especificos

Hipoétesis especificos

Atento 20227

Atento 2022

Atento 2022

¢, Qué relacion existe entre
la direccién y la calidad de
atencion al colaborador
cesado Atento 20227

Identificar la relacién entre
la direccién y la calidad de
atencion al colaborador
cesado Atento 2022

Existe relacién entre la direccion
y la calidad de atencién al
colaborador cesado Atento 2022

¢, Qué relacion existe entre
el control y la calidad de
atencion al colaborador
cesado Atento 20227

Identificar la relacién entre
el control y la calidad de
atencion al colaborador
cesado Atento 2022

Existe relacién entre el control y
la calidad de atencién al
colaborador cesado Atento 2022

- , = - — — Dimensioén:
¢, Qué relacion existe entre | Identificar la relacion entre Planificar
la planificacion y la |la planificacion y la | Existe relacion entre la o .

) 2 . .2 L, ) rganizar
calidad de atencion al | calidad de atencion al | planificacion y la calidad de Direccion
colaborador cesado | colaborador cesado | atencion al colaborador cesado Control
Atento 20227? Atento 2022 Atento 2022
¢, Qué relacion existe entre | Identificar larelacién entre . .,

X s . ., Existe relacion entre la
la organizacion y la|la organizacion y la S .

. 2 . 2 organizacion y la calidad de

calidad de atencién al | calidad de atencion al .
atencion al colaborador cesado
colaborador cesado | colaborador cesado Variable

dependiente:
calidad de atencién
Dimension:
Confiable
Seguridad
Empatia
Capacidad

PROBIEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABIES METODOIOGIA
Problema General Objetivo General Hipétesis general
¢ Qué relacion existe entre | Identificar larelacién entre . L, ., .
o g . g L ; Existe relacion entre la gestion Variable
la gestion administrativa y | la gestion administrativa y administrativa la calidad de Ind diente:
la calidad de atencién al | la calidad de atencién al atencion al colz;lborador cesado n eé)ent_Jen € Enfoque:
colaborador cesado | colaborador cesado |\ o o000 q €S ,'[°nt. Cuantitativo
Atento 20227 Atento 2022 ' administrativa etod
étodo:

Hipotético deductivo

Disefio:
No -experimental -
correlacional.

Técnica:
Cuestionario

Poblacién:
100 colaboradores

Muestra:
100 colaboradores
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Anexo 3: Instrumento de medicion (cuestionario)

Tema:

“GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE ATENCION AL
COLABORADOR CESADO DE ATENTO PERU, LIMA 2022”

INSTRUCCIONES: EI presente cuestionario consta de 32 preguntas y es de caracter

confidencial y reservado ya que los resultados seran utilizados sélo para la investigacion.

Se pide que conteste con sinceridad y deberan marcar con una “X” el valor de la calificacion

correspondiente.

CATEGORIA

ESCALA

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

RINW O

CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION ADMINISTRATIVA

PREGUNTAS

N.°

DIMENSIONES / items

ESCALA

DIMENSION 1: PLANIFICAR

PROCEDIMIENTO

¢ Consideras que el procedimiento de la gestion administrativa
retrasa la labor operativa?

¢ Considera que en el procedimiento de cese se regula con el
estandar de trabajo?

REDUCIR TIEMPOS

¢Consideras que la planificacion establece tiempos de
atencion al colaborador cesado?

¢Existe una consideracion en el tiempo y tramites por el
colaborador cesado?

DIMENSION 2: ORGANIZAR

REORGANIZAR CRONOGRAMA

¢ Considera que la reorganizacion del cronograma contempla
las necesidades del colaborador cesado?

¢ Se toman acciones para reducir la gestion de tramite de los
colaboradores cesados?

FUNCIONES ADMINISTRATIVAS

¢ Considera que la funcion administrativa asegura la atencién
adecuada a los colaboradores cesados?

¢ Considera que las funciones administrativas se adecuan a
las necesidades de atenciéon de los colaboradores cesados?

DIMENSION 3: DIRECCION

SUPERVISAR
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¢En la labor de supervision se toma en cuenta las
insatisfacciones de los colaboradores cesados?

10

¢ Consideras que la supervision de los tramites realizados
por los colaboradores cesados agilizar la atencién?

ORIENTAR

11

¢ Consideras que la orientacion a los colaboradores cesados
es favorable para los tramites que realizan?

12

¢;Considera que el personal que orienta en los tramites
realizados esta capacitados para dicha funcién?

DIMENSION 4: CONTROL

CAPACITACION

13

¢ Se toma en cuenta la capacitacion del personal para
atender mejor a los colaboradores cesados?

14

¢la capacitacion que se realiza permite que se tenga mejor
conocimiento de los tramites de cese a los colaboradores?

EVALUACION DE RESULTADOS

15

¢Considera que con los procedimientos actuales se deberian
tomar acciones correctivas?

16

¢ Considera que las evaluaciones de los resultados sirven
para optimizar los tramites de los colaboradores cesados?

CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE ATENCION

PREGUNTAS

N.°

DIMENSIONES / items

ESCALA

DIMENSION 1: CONFIABLE

ATENCION AL CLIENTE

¢Consideras que la atencién que se brinda al colaborador
cesado es adecuada?

¢ Considera que la atencién al colaborador cesado no tiene la
misma celeridad que el cliente externo?

EQUIDAD EN LA ATENCION

¢ Consideras que no se guarda relacién entre la atencién a un
colaborador activo que un colaborador cesado?

¢ Existe diferencia en las atenciones que brinda el personal de
RRHH a los colaboradores cesados?

DIMENSION 2: SEGURIDAD

CONFIANZA

¢ Considera que el colaborador cesado tiene poca confianza
en el desempefio del personal de RRHH?

¢ Considera que el colaborador cesado tiene poca confianza
con el tiempo de los tramites y su respuesta dentro del plazo
previsto?
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VERACIDAD

¢ Considera que el personal de RRHH brinda informacion
veraz respecto a los tramites de cese?

¢ Considera que la falta de confianza que tiene el colaborador
cesado en sus tramites realizados se debe a que no se les
brinda informacion veraz respecto a los plazos que demoran
en obtener resultados favorables?

DIMENSION 3: EMPATIA

SERVICIO PERSONALIZADO

¢ Considera que hay poca empatia con el colaborador cesado
durante el tramite que realizan?

10

¢ Consideras que el servicio que brindan al colaborador
cesado no asegura los resultados esperados?

TRATO ADECUADO

11

¢ Consideras que el trato que se brinda al personal cesado es
insatisfaccion por la demora en resolver los inconvenientes?

12

¢ Consideras que el personal encargado de atender al
colaborador cesado desconoce de los procedimientos?

DIMENSION 4: CAPACIDAD

SOLUCION DE PROBLEMAS

13

¢ Se pone énfasis en la resolucion de los problemas que
presentan en los tramites que realiza los colaboradores
cesados?

14

¢ Considera que se resuelven adecuadamente los problemas
gue se presentan durante los trdmites que realiza el
colaborador cesado?

ATENCION DE CONSULTAS

15

¢ Considera que hay disponibilidad del personal de RRHH en
atender las consultas del colaborador cesado?

16

¢El personal de RRHH hace uso de medios Digitales para
atender las consultas del colaborador cesado?

Gracias
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Anexo 4: Consolidado de inspecciones

JEFATURA

MOTIVO

JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
ENERO 1 | RACVENTAS OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 2 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA 11I PAGO INTERES - NO COBRO LBS
ENERO 3 | ASESOR DE SERVICIOS | UNIDAD DE REASIGNACIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS

JEFATURA DE MOVILES ARGENTINA
ENERO 4 | ASESOR DE SERVICIOS | CROSSELLING NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 5 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA PRIMERA LINEA MINSA NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 6 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD I NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 7 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE SEGMENTO EMPRESAS NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 8 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA'1 REACTIVACION LBS + INTERES
ENERO 9 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 10 | ASESOR DE SERVICIOS | UNIDAD DE REASIGNACIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS

DESACUERDO CON DSCTO -

ENERO 11 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 2 REINTEGRO

JEFATURA DE SOPORTE OPERATIVO
ENERO 12 | ASESOR DE SERVICIOS | ESPECIALIZADO NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 13 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINAIII NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 14 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 15 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 16 | ANALISTA SISTEMAS JEFATURA DE SOPORTE TECNOLOGICO PAGO INTERES - NO COBRO LBS
ENERO 17 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD | NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 18 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 19 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS

JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
ENERO 20 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 21 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IN NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 22 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 23 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 24 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 25 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA RECLAMOS NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 26 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE RETENCIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 27 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
ENERO 28 | RACTELEFONICO JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 29 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA RECLAMOS NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 30 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE RETENCIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 31 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 32 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA PRIMERA LINEA TECNICA NO CONFORME CON CALCULO LBS

JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
FEBRERO 33 | RACVENTAS OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 34 | RACTELEFONICO JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS

JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
FEBRERO 35 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 36 | RACTELEFONICO JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 37 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
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JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR

FEBRERO 38 | RACVENTAS OUTBOUND REACTIVACION LBS + INTERES
FEBRERO 39 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IN NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA MS6 - CENCOSUD REGIONAL
FEBRERO 40 | ASESOR DE SERVICIOS | VENTAS / UNICEF / ALAMO NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 41 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 1ERA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 42 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 43 | RACTELEFONICO JEFATURA TECNICA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 44 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - RIPLEY Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 45 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 46 | ASESOR DE SERVICIOS | UNIDAD DE REASIGNACIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 47 | ASESOR DE SERVICIOS | UNIDAD DE REASIGNACIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE SOPORTE OPERATIVO
FEBRERO 48 | ASESOR DE SERVICIOS | ESPECIALIZADO NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 49 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 50 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 REACTIVACION LBS + INTERES
FEBRERO 51 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 52 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 53 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD 11 NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 54 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
FEBRERO 55 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE REACTIVACION LBS + INTERES
FEBRERO 56 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 57 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA 1 REACTIVACION LBS + INTERES
MARZO 58 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 59 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 60 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO PAGO INTERES - NO COBRO LBS
MARZO 61 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD I PAGO INTERES - NO COBRO LBS
MARZO 62 | RACTELEFONICO JEFATURA CCEE 1ERA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 63 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA PRIMERA LINEA MINSA NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
MARZO 64 | ASESOR DE SERVICIOS | INBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 65 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IN NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 66 ASESOR DE SERVICIOS f;:gbﬁé F TELEVENTAS MOVSTAR NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 67 | RACTELEFONICO JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
DESACUERDO CON DSCTO -
MARZO 68 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD V REINTEGRO
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
MARZO 69 | ASESOR DE SERVICIOS | INBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 70 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA' 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 71 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA PRIMERA LINEA ESPECIALISTA NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 72 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 73 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - NATURA REGIONAL I NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 74 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE RETENCIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 75 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 76 | ASESOR DE SERVICIOS | UNIDAD DE REASIGNACIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 77 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 78 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD | NO CONFORME CON CALCULO LBS
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MARZO

79

ASESOR DE SERVICIOS

JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINAIII

NO CONFORME CON CALCULO LBS

MARZO 80 | RACTELEFONICO JEFATURA FACTURACION FIJA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
MARZO 81 | RAC VENTAS OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 82 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 83 | RACTELEFONICO JEFATURA CCEE 1ERA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
MARZO 84 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 85 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
ABRIL 86 | RAC VENTAS OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 87 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA PRIMERA LINEA ESPECIALISTA NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 88 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 1ERA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 89 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 90 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA REACTIVACION LBS + INTERES
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
ABRIL 91 | RACVENTAS OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 92 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - NATURA REGIONAL llI NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 93 | SUPERVISOR * JEFATURA BACK OFFICE RECLAMOS NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 94 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 95 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 96 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA PRIMERA LINEA MINSA NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR DESACUERDO CON DSCTO -
ABRIL 97 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND REINTEGRO
ABRIL 98 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 99 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 100 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - NATURA REGIONAL Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 101 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - ENEL 2 NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 102 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE RETENCIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 103 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 104 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - RIPLEY Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 105 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 1ERA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 106 | RAC PRESENCIAL JEFATURA MS3 - COBRANZAS MULTISECTOR NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 107 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 108 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IN NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 109 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 110 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD V NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 111 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE MOVILES ARGENTINA BLENDING | NO CONFORME CON CALCULO LBS
ABRIL 112 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - NATURA REGIONAL Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 113 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 114 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD | NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 115 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA REACTIVACION LBS + INTERES
JEFATURA DE SOPORTE OPERATIVO
MAYO 116 | ASESOR DE SERVICIOS | ESPECIALIZADO NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 117 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS6 - BBVA OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 118 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 119 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA'1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 120 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - ENEL 2 NO CONFORME CON CALCULO LBS
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MAYO

121

ASESOR DE SERVICIOS

JEFATURA TECNICA 3

NO CONFORME CON CALCULO LBS

MAYO 122 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - ENEL 2 NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 123 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - RIPLEY Ii NO CONFORME CON CALCULO LBS
DESACUERDO CON DSCTO -
MAYO 124 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY REINTEGRO
MAYO 125 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
DESACUERDO CON DSCTO -
MAYO 126 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY REINTEGRO
MAYO 127 | RAC TELEFONICO JEFATURA MULTICLIENTE Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
MAYO 128 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 129 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 130 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD V NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 131 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD IIl | NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 132 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IN NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 133 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 134 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 135 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - RIPLEY Ii NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 136 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE Ill NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 137 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 138 | RAC TELEFONICO JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 139 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD | NO CONFORME CON CALCULO LBS
MAYO 140 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 141 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - ENEL 2 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 147 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 143 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - FALABELLA CHILE / SAMSUNG | NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 144 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE SOPORTE OPERATIVO
JUNIO 145 | ASESOR DE SERVICIOS | ESPECIALIZADO REACTIVACION LBS + INTERES
JUNIO 146 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 147 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 148 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD | NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 149 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 150 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 151 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 152 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IN NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 153 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 154 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD IIl | NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA MS6 - CENCOSUD REGIONAL
JUNIO 155 | ASESOR DE SERVICIOS | VENTAS / UNICEF / ALAMO NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 156 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IN NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 157 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD IIl | NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 158 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 159 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - RIPLEY Ii NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 160 | ASESOR DE SERVICIOS | UNIDAD DE REASIGNACIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 161 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE SOPORTE OPERATIVO
JUNIO 162 | ASESOR DE SERVICIOS | ESPECIALIZADO NO CONFORME CON CALCULO LBS
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JUNIO 163 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 164 | RAC TELEFONICO JEFATURA DISTRILUZ NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 165 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - NATURA REGIONAL Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
DESACUERDO CON DSCTO -
JUNIO 166 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 REINTEGRO
JUNIO 167 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 2 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JUNIO 168 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 169 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SAMSUNG NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 170 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD V NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 171 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - NATURA REGIONAL lII NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 172 | ASESOR DE SERVICIOS | UNIDAD DE REASIGNACIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 173 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IlI NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 174 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SAMSUNG NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 175 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURATECNICA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 176 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD | NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 177 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURATECNICA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 178 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS6 - BBVA OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 179 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE | NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 180 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 181 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 182 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE SOPORTE OPERATIVO
JULIO 183 | ASESOR DE SERVICIOS | ESPECIALIZADO NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 184 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 185 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 186 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 187 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA 1 REACTIVACION LBS + INTERES
JULIO 188 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA RECLAMOS NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
JULIO 189 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 190 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS6 - BBVA OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 191 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IN NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 192 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD 11 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 193 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD V NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 194 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS5 - BEAT NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 195 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE NO CONFORME CON CALCULO LBS
JULIO 196 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 197 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE NEGOCIOS PREMIUM NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 198 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 199 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 200 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA RECLAMOS NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 201 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 202 | ASESOR DE SERVICIOS | UNIDAD DE REASIGNACIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
AGOSTO 203 | RAC VENTAS OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 204 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 205 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE MOVILES ARGENTINA BLENDING | NO CONFORME CON CALCULO LBS
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AGOSTO

206

ASESOR DE SERVICIOS

JEFATURA DE MOVILES ARGENTINA BLENDING

NO CONFORME CON CALCULO LBS

AGOSTO 207 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 208 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IN NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 209 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 210 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - ENEL 2 REACTIVACION LBS + INTERES
AGOSTO 211 | RACTELEFONICO JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
AGOSTO 212 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 213 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
AGOSTO 214 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 215 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD V NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 216 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE IlI NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 217 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - NATURA REGIONAL I NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 218 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 219 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 220 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IN NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 221 | ASESOR DE SERVICIOS | UNIDAD DE REASIGNACIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 222 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE RETENCIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE SOPORTE OPERATIVO
AGOSTO 223 | ASESOR DE SERVICIOS | ESPECIALIZADO NO CONFORME CON CALCULO LBS
AGOSTO 224 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA 11l NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 225 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 226 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD I NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 227 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 228 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SAMSUNG NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 229 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE SEGMENTO EMPRESAS NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 230 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE RETENCIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 231 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA 11l NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 232 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
SETIEMBRE 233 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 234 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 235 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 236 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 237 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - ENEL 2 NO CONFORME CON CALCULO LBS
CENTRO DE ATRACCION DE TALENTO REGION
SETIEMBRE 238 | ASESOR DE SERVICIOS | SUR REACTIVACION LBS + INTERES
SETIEMBRE 239 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 240 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS6 - BBVA OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 241 | RACTELEFONICO JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
SETIEMBRE 242 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 243 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FlJA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
SETIEMBRE 244 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 245 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD I NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 246 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 247 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS6 - BBVA OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
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SETIEMBRE

248

ASESOR DE SERVICIOS

JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD Il

NO CONFORME CON CALCULO LBS

JEFATURA DE SOPORTE OPERATIVO

SETIEMBRE 249 | ASESOR DE SERVICIOS | ESPECIALIZADO NO CONFORME CON CALCULO LBS
SETIEMBRE 250 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE SEGMENTO EMPRESAS NO CONFORME CON CALCULO LBS
DESACUERDO CON DSCTO -
SETIEMBRE 251 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD | REINTEGRO
SETIEMBRE 252 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 253 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA MS6 - CENCOSUD REGIONAL
OCTUBRE 254 | ASESOR DE SERVICIOS | VENTAS / UNICEF / ALAMO NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
OCTUBRE 255 | ASESOR DE SERVICIOS | INBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 256 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 257 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 258 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 259 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE MOVILES ARGENTINA BLENDING | NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 260 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
DESACUERDO CON DSCTO -
OCTUBRE 261 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FLJA 1 REINTEGRO
OCTUBRE 262 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 263 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD Il | NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 264 | RAC TELEFONICO JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 265 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 2 NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 266 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IN NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 267 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE | NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 268 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 269 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD || NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 270 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - ENEL 2 NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 271 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - ENEL 2 NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 272 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE RETENCIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 273 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE RETENCIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 274 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE | NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 275 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS5 - CENCOSUD PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 276 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 277 | ASESOR DE SERVICIOS | UNIDAD DE REASIGNACIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 278 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 279 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
OCTUBRE 280 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA Ill NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 281 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MASIVO MOVIL PERU TRUJILLO NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 282 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU PAGO INTERES - NO COBRO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
NOVIEMBRE 283 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 284 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE SEGMENTO EMPRESAS NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 285 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 1ERA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 286 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD Il | NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 287 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - RIPLEY II NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 288 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 289 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA TECNICA 3 NO CONFORME CON CALCULO LBS
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NOVIEMBRE

290

ASESOR DE SERVICIOS

JEFATURA DE NEGOCIOS PREMIUM

NO CONFORME CON CALCULO LBS

NOVIEMBRE 291 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 292 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - RIPLEY Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 293 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 294 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 295 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 296 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA ESPECIALIZADOS MOVIL PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 297 | RAC PRESENCIAL JEFATURA MS3 - COBRANZAS MULTISECTOR NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 298 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - ENEL 2 NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 299 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE RETENCIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
NOVIEMBRE 300 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 301 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 302 | ASESOR DE SERVICIOS | UNIDAD DE REASIGNACIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 303 | RAC TELEFONICO JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 304 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 305 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 306 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA NEGOCIOS BACK OFFICE NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 307 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE IlI NO CONFORME CON CALCULO LBS
NOVIEMBRE 308 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 309 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA RECLAMOS NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 310 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD V NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 311 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE Il NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 312 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA RECLAMOS NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 313 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MULTICLIENTE | NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 314 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA PRIMERA LINEA ESPECIALISTA NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 315 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS3 - NATURA REGIONAL llI NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 316 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS2 - BBVA MULTICANALIDAD llI NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE SOPORTE OPERATIVO
DICIEMBRE 317 | ASESOR DE SERVICIOS | ESPECIALIZADO NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 318 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS5 - CENCOSUD PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 319 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURATECNICA 1 REACTIVACION LBS + INTERES
DICIEMBRE 320 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR CHILE NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
DICIEMBRE 321 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 322 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA PRIMERA LINEA ESPECIALISTA NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 323 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA PRIMERA LINEA ESPECIALISTA NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 324 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA DE TELEVENTAS ARGENTINA IN NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 325 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS5 - CENCOSUD PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 326 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
JEFATURA DE TELEVENTAS MOVISTAR
DICIEMBRE 327 | ASESOR DE SERVICIOS | OUTBOUND NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 328 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA FACTURACION FIJA 1 NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 329 | ASESOR DE SERVICIOS | UNIDAD DE REASIGNACIONES NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 330 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA PRIMERA LINEA MINSA NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 331 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - ENEL 2 NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 332 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 1ERA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
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DICIEMBRE 333 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS4 - SKY REACTIVACION LBS + INTERES

DICIEMBRE 334 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA MS5 - CENCOSUD PERU NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 335 | ASESOR DE SERVICIOS | JEFATURA CCEE 2DA LINEA NO CONFORME CON CALCULO LBS
DICIEMBRE 336 | RACTELEFONICO JEFATURA DISTRILUZ NO CONFORME CON CALCULO LBS
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100

50

310

DESACUERDOCOM NOCOMFORME
D5CTO - CON CALCULD LBS
REINTEGRO

5
.

PAGO INTERES -
MO COBRO LBS

i

REACTIVACION
LBS + INTERES

Es una representacion grafica de los motivos que los colaboradores cesados

presentaron ante SUNAFILL.
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Anexo 5: Carta para solicitar la aprobacién de la empresa

Universidad
Cesar Vallejo

*ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Callzo, 08 de julio de 20322

Sefior(a)
MARIO LOPEZ GARCIA

JEFE DE RELACIONES LABORALES
ATEMNTO PERU

AV. LA MOLINAZ00

Asunto: Autorizar para la ejecucion del Proyecio de Investigacidn de Administracidn
De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludarlo muy cordialments en nombre de la
Universidad Cesar Vallejo Filial Callao y en &l mio propio, desearle la continuidad y éxitos
en la gestiin que viena desempefiando.

A suvez, |a presents fiene como objetivo solicitar su awlorizacion, a fin de gue el{la)
Bach. ANA LUISA JOYO CAJGAD, con DNI 417859380, del Programa de Tifulacidn para
universidades no licenciadas, Taller de Elaboracidn de Tesis de la Escuela Académica
Profesional de Administracion, pueda ejecutar su investigacion fitulada: "PROPUESTA DE
REESTRUCTURACION DEL PROCESO DE LIQUIDACION Y CALIDAD DE ATEMCION
AL PERSONAL CESADO ATENTO 2022", en la institucion que perienece a su digna
Direccion; agradecers sa le brinden |as facilidades comespondientes.

Sin ofro particular, me despido de Usled, no sin antes expresar los sentimienios de
mi especial considaracion personal.

Ateniamente,

Dva. Yyelte Cecilia Plasencia Marifios
Coordinadora Nacional Tiwlacion
PE Adminisfracidn
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Carta de presentacion - Ana Joyo
2 mensajes

Ana Luisa Joyo Cajigan <spoyoci@omail.com>
Para: Mario Lopez Garcia <miopezgagiatento.comas

Haola Mario

12 de jullo de 2022, 1537

Como te coments brevemants ayer, estoy llevande el programa de Tiulackdn para obtener &l grade de Licenciada en Adminstraciin

por la Universidad Gésar Vallejo.

Parte de ello es solictar la autorizackdn a la empresa para poder realizar la investigacidn; lo que esioy elaborando es una propuesta

de reestructuracion del proceso de Bguidacion que s en donde me he desempefiado con wstedeas.

Adjunto |a carta brindada por |a universsdad.
Quedo atenta a tus comentarios,
Graclas,

Sa.

Ana Joyo

m 1!:;;- UCV- Ana Luisa Joyo Cajigao.pdf

Mario Lopez Garcia <mlopezgaiiiatenio.coms>
Para: Ana Lulsa Joyo Cajlgan <ajoyoci@gmall com-

Haola Ana:

Esta bien, cusnta con |a autonzacisa.

Saludos,

ATero

Mario Lopez Garcia

Jefe de Relaciones Laborales

14 de julo de 2022, 8:07
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Anexo 6: Base de datos de las variables

Total

54
58
78
58
61

71

80
76
59
67
58
66
67
50
35

76
69
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65

56
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72
77
58
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62
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63
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66
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61
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65

76
73
62
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60
66
61
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58
61
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Anexo 7: Validacion de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION LOGISTICA

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia® | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICAR Si No Si No Si No
¢ Consideras que el procedimiento de la gestién administrativa retrasa la labor
1 | operativa? X X X
) ¢ Considera que en el procedimiento de cese se regula con el estandar de trabajo?
X X X
¢ Consideras que la planificacion establece tiempos de atencion al colaborador
3 | cesado? X X X
4 ¢ Existe una consideracion en el tiempo y tramites por el colaborador cesado?
X X X
DIMENSION 2: ALMACENAMIENTO Si No Si No Si No
¢ Considera que la reorganizacion del cronograma contempla las necesidades del
3 colaborador cesado? X X X
¢, Se toman acciones para reducir la gestion de tramite de los colaboradores
6 | cesados? X X X
¢ Considera que la funcién administrativa asegura la atencién adecuada a los
7 colaboradores cesados? X X X
¢Considera que las funciones administrativas se adecuan a las necesidades de
8 atencion de los colaboradores cesados? X X X
DIMENSION 2: ALMACENAMIENTO Si No Si No Si No
¢En la labor de supervision se toma en cuenta las insatisfacciones de los
9 colaboradores cesados? X X X
¢ Consideras que la supervision de los tramites realizados por los colaboradores
10 | cesados agilizar la atencion? X X X
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¢ Consideras que la orientacion a los colaboradores cesados es favorable para los

11 | tramites que realizan? X X X
¢ Considera que el personal que orienta en los tramites realizados esta

12 | capacitados para dicha funcién? X X X

DIMENSION 2: ALMACENAMIENTO Si No Si No Si No
¢, Se toma en cuenta la capacitacion del personal para atender mejor a los

13 | colaboradores cesados? X X X
¢la capacitacion que se realiza permite que se tenga mejor conocimiento de los

14 | tramites de cese a los colaboradores? X X X
¢ Considera que con los procedimientos actuales se deberian tomar acciones

15 | correctivas? X X X
¢ Considera que las evaluaciones de los resultados sirven para optimizar los

16 | tramites de los colaboradores cesados? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

Opinién de aplicabilidad:
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Juan Maximo Santa Cruz Carhuamaca

Aplicable [x]

Especialidad del validador: Doctor en Gestién Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
DNI:09328938

8 de setiembre del 2022

~ // '
Vo . ’
& (P2 >
- -

MAC
SANTA CRUZ CARHUAMACA
ingeniero industrial
CiIP N° 243055
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE NIVEL DE SERVICIO INTERNO

N° | DIMENSIONES / items Pertinenciat! Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD Si | No Si | No Si | No
17 | ¢Consideras que la atencion que se brinda al colaborador cesado es « « «
adecuada?
18 | ¢Considera que la atencion al colaborador cesado no tiene la misma X X «
celeridad que el cliente externo?
19 ¢ Consideras que no se guarda relacién entre la atencién a un colaborador activo
que un colaborador cesado? X X X
20 ¢ Existe diferencia en las atenciones que brinda el personal de RRHH a los
colaboradores cesados? X X X
DIMENSION 2: RAPIDEZ Si | No Si | No Si | No
21 ¢Considera que el colaborador cesado tiene poca confianza en el desempefio del
personal de RRHH? X X X
22 ¢Considera que el colaborador cesado tiene poca confianza con el tiempo de los
trdmites y su respuesta dentro del plazo previsto? X X X
23 ¢Considera que el personal de RRHH brinda informacion veraz respecto a los
tramites de cese? X X X
¢ Considera que la falta de confianza que tiene el colaborador cesado en sus
24 | tramites realizados se debe a gue no se les brinda informacion veraz respecto a X X X
los plazos que demoran en obtener resultados favorables?
DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD Si No Si No Si No
25 ¢ Considera que hay poca empatia con el colaborador cesado durante el tramite
que realizan? X X X
26 ¢ Consideras que el servicio que brindan al colaborador cesado no asegura los
resultados esperados? X X X
27 ¢ Consideras que el trato que se brinda al personal cesado es insatisfaccion por la
demora en resolver los inconvenientes? X X X
28 ¢ Consideras que el personal encargado de atender al colaborador cesado
desconoce de los procedimientos? X X X
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DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD Si | No Si No Si No
29 ¢ Se pone énfasis en la resolucion de los problemas que presentan en los tramites
gue realiza los colaboradores cesados? X X X
30 ¢ Considera que se resuelven adecuadamente los problemas que se presentan
durante los tramites que realiza el colaborador cesado? X X X
31 ¢ Considera que hay disponibilidad del personal de RRHH en atender las consultas
del colaborador cesado? X X X
32 ¢ El personal de RRHH hace uso de medios Digitales para atender las consultas

del colaborador cesado?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Juan Maximo Santa Cruz Carhuamaca

Especialidad del validador: Doctor en Gestion Publica

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

No aplicable [ ]
DNI:09328938

8 de setiembre del 2022
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Anexo 8: Validacion de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION LOGISTICA

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia® | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICAR Si No Si No Si No
¢ Consideras que el procedimiento de la gestion administrativa retrasa la labor
1 | operativa? X X X
¢ Considera que en el procedimiento de cese se regula con el estandar de trabajo?
2 X X X
¢ Consideras que la planificacion establece tiempos de atencion al colaborador
3 | cesado? X X X
¢ Existe una consideracion en el tiempo y tramites por el colaborador cesado?
4 X X X
DIMENSION 2: ALMACENAMIENTO Si No Si No Si No
¢ Considera que la reorganizacion del cronograma contempla las necesidades del
5 colaborador cesado? X X X
¢, Se toman acciones para reducir la gestion de tramite de los colaboradores
6 | cesados? X X X
¢ Considera que la funcién administrativa asegura la atencién adecuada a los
7 colaboradores cesados? X X X
¢ Considera que las funciones administrativas se adecuan a las necesidades de
8 atencion de los colaboradores cesados? X X X
DIMENSION 2: ALMACENAMIENTO Si No Si No Si No
¢En la labor de supervision se toma en cuenta las insatisfacciones de los
9 colaboradores cesados? X X X
¢ Consideras que la supervision de los tramites realizados por los colaboradores
10 | cesados agilizar la atencion? X X X
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¢ Consideras que la orientacion a los colaboradores cesados es favorable para los
11 | tramites que realizan? X X X
¢ Considera que el personal que orienta en los tramites realizados esta
12 | capacitados para dicha funcién? X X X
DIMENSION 2: ALMACENAMIENTO Si No Si No Si No
¢, Se toma en cuenta la capacitacion del personal para atender mejor a los
13 | colaboradores cesados? X X X
¢la capacitacion que se realiza permite que se tenga mejor conocimiento de los
14 | tramites de cese a los colaboradores? X X X
¢ Considera que con los procedimientos actuales se deberian tomar acciones
15 | correctivas? X X X
¢ Considera que las evaluaciones de los resultados sirven para optimizar los
16 | tramites de los colaboradores cesados? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Luis Renato Méndez Navarro

Especialidad del validador: Administrador

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

DNI: 09944958

10 de setiembre del 2022

~s
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE NIVEL DE SERVICIO INTERNO

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD Si | No Si | No Si | No
17 | ¢Consideras que la atencion que se brinda al colaborador cesado es X « «
adecuada?
18 | ¢Considera que la atencion al colaborador cesado no tiene la misma X X «
celeridad que el cliente externo?
19 ¢Consideras que no se guarda relacion entre la atencién a un colaborador activo
que un colaborador cesado? X X X
20 ¢ Existe diferencia en las atenciones que brinda el personal de RRHH a los
colaboradores cesados? X X X
DIMENSION 2: RAPIDEZ Si | No Si | No Si | No
21 ¢ Considera que el colaborador cesado tiene poca confianza en el desempefio del
personal de RRHH? X X X
22 ¢.Considera que el colaborador cesado tiene poca confianza con el tiempo de los
trdmites y su respuesta dentro del plazo previsto? X X X
23 ¢ Considera que el personal de RRHH brinda informacion veraz respecto a los
tramites de cese? X X X
¢ Considera que la falta de confianza que tiene el colaborador cesado en sus
24 | ramites realizados se debe a gue no se les brinda informacion veraz respecto a X X X
los plazos que demoran en obtener resultados favorables?
DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD Si No Si No Si No
25 ¢ Considera que hay poca empatia con el colaborador cesado durante el tramite
que realizan? X X X
26 ¢ Consideras que el servicio que brindan al colaborador cesado no asegura los
resultados esperados? X X X
27 ¢ Consideras que el trato que se brinda al colaborador cesado es insatisfaccion por
la demora en resolver los inconvenientes? X X X
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28 ¢ Consideras que el personal encargado de atender al colaborador cesado

desconoce de los procedimientos? X X X
DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD Si No Si No Si No
29 ¢ Se pone énfasis en la resolucién de los problemas que presentan en los tramites

que realiza los colaboradores cesados? X X X
30 ¢ Considera que se resuelven adecuadamente los problemas que se presentan

durante los tramites que realiza el colaborador cesado? X X X
31 ¢ Considera que hay disponibilidad del personal de RRHH en atender las consultas

del colaborador cesado? X X X
32 ¢El personal de RRHH hace uso de medios Digitales para atender las consultas

del colaborador cesado? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Luis Renato Méndez Navarro DNI:09944958

Especialidad del validador:

10 de setiembre del 2022

"Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo /
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Anexo 9: Validacion de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION LOGISTICA

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia® | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICAR Si No Si No Si No
¢ Consideras que el procedimiento de la gestion administrativa retrasa la labor
1 | operativa? X X X
¢ Considera que en el procedimiento de cese se regula con el estandar de trabajo? X X X
2
¢ Consideras que la planificacion establece tiempos de atencion al colaborador
3 | cesado? X X X
¢ Existe una consideracion en el tiempo y tramites por el colaborador cesado?
4 X X X
DIMENSION 2: ALMACENAMIENTO Si No Si No Si No
¢ Considera que la reorganizacion del cronograma contempla las necesidades del
5 | colaborador cesado? X X X
¢, Se toman acciones para reducir la gestion de tramite de los colaboradores
6 | cesados? X X X
¢ Considera que la funcién administrativa asegura la atencién adecuada a los
7 | colaboradores cesados? X X X
¢ Considera que las funciones administrativas se adecuan a las necesidades de
8 | atencion de los colaboradores cesados? X X X
DIMENSION 2: ALMACENAMIENTO Si No Si No Si No
¢En la labor de supervisién se toma en cuenta las insatisfacciones de los
9 | colaboradores cesados? X X X
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¢Consideras que la supervision de los tramites realizados por los colaboradores

10 | cesados agilizar la atencion? X X X
¢ Consideras que la orientacion a los colaboradores cesados es favorable para los

11 | tramites que realizan? X X X
¢Considera que el personal que orienta en los trdmites realizados esta

12 | capacitados para dicha funcién? X X X

DIMENSION 2: ALMACENAMIENTO Si No Si No Si No
¢ Se toma en cuenta la capacitacion del personal para atender mejor a los

13 | colaboradores cesados? X X X
¢la capacitacion que se realiza permite que se tenga mejor conocimiento de los

14 | tramites de cese a los colaboradores? X X X
¢ Considera que con los procedimientos actuales se deberian tomar acciones

15 | correctivas? X X X
¢ Considera que las evaluaciones de los resultados sirven para optimizar los

16 | tramites de los colaboradores cesados? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apell

No aplicable [ ]

idos y nombres del juez validador. Dr. Pazos Almeyda, Miguel Angel DNI: 06298721

Especialidad del validador: Administrador

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
, exacto y directo

€onciso

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

10 de setiembre del 2022
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE NIVEL DE SERVICIO INTERNO

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD Si | No Si | No Si | No
17 | ¢Consideras que la atencion que se brinda al colaborador cesado es X X X
adecuada?
18 | ¢Considera que la atencion al colaborador cesado no tiene la misma X X X
celeridad que el cliente externo?
19 ¢Consideras que no se guarda relacién entre la atencién a un colaborador activo
gue un colaborador cesado? X X X
20 ¢ Existe diferencia en las atenciones que brinda el personal de RRHH a los
colaboradores cesados? X X X
DIMENSION 2: RAPIDEZ Si No Si No Si No
21 ¢Considera que el colaborador cesado tiene poca confianza en el desempefio del
personal de RRHH? X X X
22 ¢ Considera que el colaborador cesado tiene poca confianza con el tiempo de los
tramites y su respuesta dentro del plazo previsto? X X X
23 ¢Considera que el personal de RRHH brinda informacion veraz respecto a los
tramites de cese? X X X
¢ Considera que la falta de confianza que tiene el colaborador cesado en sus
24 | tramites realizados se debe a gue no se les brinda informacion veraz respecto a X X X
los plazos que demoran en obtener resultados favorables?
DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD Si No Si No Si No
25 ¢ Considera que hay poca empatia con el colaborador cesado durante el tramite
que realizan? X X X
26 ¢Consideras que el servicio que brindan al colaborador cesado no asegura los
resultados esperados? X X X
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27 ¢ Consideras que el trato que se brinda al colaborador cesado es insatisfaccion por

la demora en resolver los inconvenientes? X X X
28 ¢Consideras que el personal encargado de atender al colaborador cesado

desconoce de los procedimientos? X X X
DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD Si | No Si | No Si | No
29 ¢ Se pone énfasis en la resolucion de los problemas que presentan en los tramites

que realiza los colaboradores cesados? X X X
30 ¢ Considera que se resuelven adecuadamente los problemas que se presentan

durante los trdmites que realiza el colaborador cesado? X X X
31 ¢ Considera que hay disponibilidad del personal de RRHH en atender las consultas

del colaborador cesado? X X X
32 ¢ El personal de RRHH hace uso de medios Digitales para atender las consultas

del colaborador cesado? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Pazos Almeyda, Miguel Angel

Especialidad del validador: Administrador

Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 06298721

10 de setiembre del 2022
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l. INTRODUCCION

Gonzalez (2020) Actualmente, la gestion administrativa esta focalizada en el
desarrollo seguro y segun la necesidad del proceso de atencion con la finalidad

de lograr un deseable impacto ante las necesidades de los usuarios.

Mendoza et al. (2021) indic6 que los expertos en la gestion administrativa se
entiende en aceptar responsabilidades acerca de los procesos en administrar y
gestionar productos o servicios para lograr los resultados esperados; teniendo
conocimiento que la administracion es un conjunto de acciones que requieren ser

planificadas, ordenadas, consecutivas y controladas para lograr con el objetivo.

Con el tiempo la gestion administrativa se ha ido transformando y adaptando a las
nuevas necesidades del mercado con la finalidad de mejorar los procesos y
procedimientos aplicando estrategias que den mayor apoyo optimizando recursos
y tiempos; pese a que existen herramientas, son escasas las empresas que optan
por implementar o reestructurar una gestion por proceso dentro del desarrollo de

sSus acciones.

A partir del 2014 la gestidn administrativa - recursos humanos ha dado un giro con
el inicio de la Industria 4.0 o mejor conocida como Cuarta Revolucion Industrial
como la denomind en su libro el economista Klaus Schwab, con la aparicién de
maquinas inteligentes y la gestion online a nivel de la produccion lo cual genera
una variacion en lo productivo, econémico y social reconsiderando aspectos y
procesos que dan lugar a una Revolucién tecnoldgica y cambiando el modo de

cOmo vivimos, trabajamos y de relacionarnos

Teniendo en cuenta que los Recursos Humanos es el area principal de gestionar
el talento y capital humano esta variacion genera la necesidad de contar con
colaboradores que puedan adaptarse a las nuevas necesidades y al cambio que
trae la Era Digital que se torna cada mas evidente para las compafias sin distincion
de rubro. Por ello Gonzalez (2020), es necesario se realice una correcta gestion
administrativa que brinde un servicio de calidad, dando soluciones y a su vez

generar satisfaccidon en los usuarios gracias a la calidad de atencién.



ATENTO es una compafiia de Telecomunicaciones y esta registrada con la razén
social TELEATENTO DEL PERU S.A.C, tiene sucursales en 14 paises y a nivel
nacional, inicié su funcionamiento en 1999 y tiene 22 afos en el mercado peruano
y contando con dos sedes una ubicada en el departamento de la Libertad y otra en

el departamento de Lima la cual tiene cliente nacionales y extranjeros.

La problemética en estudio es la gestion administrativa precisamente en el area de
nomina del proceso de liquidacion que inicia con el cese del colaborador sigue la
extraccion de datos, validacion del calculo de beneficios como de otros conceptos
remunerativos de ingreso o egresos hasta generar la emision de los documentos;
los cuales se suben mediante una plataforma web para el colaborador cesado

pueda acceder, verificar y firmar la documentacion.

A consecuencia de la pandemia los procesos en el area de némina sufrieron
alteraciones ya que internamente algunas jefaturas de negocios tuvieron que cerrar
teniendo que reubicar cierta cantidad de colaboradores en otras areas y otros
fueron desvinculados; incrementando el indicador y la carga laboral a nivel de
factor humano. Estos cambios impactaron en la calidad de atencién al colaborador
cesado que se brinda mediante el call de la empresa por la demora en tener la

informacion de la liquidacién del personal.

Al respecto, el &rea de nGmina presentd inconvenientes con el flujo de proceso de
liquidaciones del personal, ya que al ser las bases amplias y cambios se
registraban de forma manual en el sistema, los plazos atencion sufrieron demora
incumpliendo el plazo establecido segun ley; lo cual genero un incremento de
reclamos, quejas e inspecciones realizadas por SUNAFILL. De las inspecciones
aproximadamente siete casos por semana solicitaban un recalculo lo cual al mes
se presentan un total de 28 inspecciones. En el afio 2021, se tuvo un total de 336
inspecciones referidas a los pagos de los beneficios sociales, tal como se observa

en el anexo 4.

En ocasiones estos reclamos se generaban por que el colaborador no estaba de
acuerdo con el monto de la liquidacion, la emision del documento demoré mas de
lo estipulado o porque no sabia por dénde acceder al portal web y por el no abono

del monto en su cuenta de sueldo al generarse su cese.



Por lo que el planteamiento del problema general es el siguiente: ¢Qué relacion
existe entre la gestion administrativa y la calidad de atencién al personal cesado
Atento 2022? los problemas especificos son: ¢Qué relacion existe entre la
planificacion y la calidad de atencion al personal cesado Atento 2022?, ¢Qué
relacion existe entre la organizacion y la calidad de atencién al personal cesado
Atento 20227, ¢ Qué relacion existe entre la direccion y la calidad de atencién al
personal cesado Atento 20227 y ¢ Qué relacion existe entre el control y la calidad

de atencion al personal cesado Atento 20227

Para la justificacion tedrica segun Valderrama (2013) indic6 que el investigador
tiene afan de seguir nutriendo su intelecto y asi ampliar su conocimiento sobre el
problema a estudiar; por lo cual el presente trabajo de investigacién es en
identificar los problemas y dificultades que tiene la gestion administrativa con la
calidad de atencién, por lo que servira de base para defender mediante las teorias
de diferentes autores para ambas variables para que nos permita realizar y
presentar la discusién, conclusiones y recomendaciones que seguir como fuente

para futuras investigaciones.

Segun Valderrama (2013) la justificacion metodoldgica indic6é que para realizar este
aspecto es necesario utilizar herramientas que nos permita realizar dar validez al
estudio y plantear mejores procedimientos para que la gestién administrativa se
ejecute con calidad de atencion al colaborador cesado. Para la justificacion practica
segun Valderrama (2013) menciond que es poder alcanzar una solucion idonea a
los problemas planteados y el impacto social de la presente investigacion es el
aporte de los resultados que ayudara en beneficio de los colaboradores y mostrara

la realidad de la gestién administrativa de la empresa.

Por lo cual el presente estudio se justificd, identificé y verificd si los procedimientos
tal que sean idoneos para la atencion de los colaboradores y para la empresa ya
gue se busco brindar una atencién con calidad al colaborador cesado y tuvo que
ver con la planificacion y control ya que al tener un orden y plazos definidos permitié

transmitir veracidad, confianza y seguridad a los colaboradores cesados.



En tal sentido el objetivo general fue: Identificar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022. Los
objetivos especificos son: Identificar la relacion entre la planificacion y la calidad
de atencion al colaborador cesado Atento 2022, Identificar la relacion entre la
organizacion y la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022, identificar
la relacién entre la direccion y la calidad de atencién al colaborador cesado Atento
2022 e identificar la relacidon entre el control y la calidad de atencion al colaborador
cesado Atento 2022.

La hipétesis general planteada fue: Existe relacion entre la gestiébn administrativa
y la calidad de atencién al colaborador cesado Atento 2022. Las hipotesis
especificas son: Existe relacion entre la planificacion y la calidad de atencién al
colaborador cesado Atento 2022, Existe relacidén entre la organizacion y la calidad
de atencion al colaborador cesado Atento 2022, Existe relacion entre la direccion
y la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022 y Existe relacion entre

el control y la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022



ll.  MARCO TEORICO

Saavedra (2019) su estudio de tesis titulada “la Gestion Administrativa Institucional
y la Calidad del Servicio de la Oficina de Administracion de la Universidad Nacional
Federico Villarreal, 2018 “, tuvo como propuesta estudiar el efecto que se da la
gestion administrativa institucional y la calidad del servicio con el fin de fortalecer
y generar resultados favorables para el progreso de la calidad del servicio y
orientacién al usuario. Su investigacion fue hipotética deductiva, disefio no
experimental- correlacional y como recoleccién de informacion se preparé un
cuestionario con la medicidon en escala de Likert y obtuvo como resultado de
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.721 lo significo que ambas
variables estan relacionadas. También con el andlisis entre calidad de servicio con
las dimensiones como planeacion fue Rho de Spearman de 0.688, con
organizaciéon fue Rho de Spearman de 0.666, con direccion fue Rho de Spearman

de 0.710 y control fue Rho de Spearman 0.759 como coeficientes de correlacion.

Orihuela (2018) con su estudio de tesis titulada “Gestidn administrativa y calidad
de atencion a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de la
RED de Salud Ventanilla, 2017 “, su finalidad fue definir el efecto de la gestion
administrativa y la calidad del servicio mediante las habilidades directivas y la
calidad de atencion al usuario utilizando los niveles de determin6 que se genera
una correlacién estadistica en Rho de Spearman notable muy alta (r= 0,985-, p<
0.05), los resultados obtenidos entre la calidad de atencidn y las dimensiones
planeacion fue rs = 0.911, p< 0.05, con organizacion fue rs = 0,897, p< 0.05, con
direccion fue rs = 0.861, p< 0.05 y con control rs = 0.821, p< 0.05. Segun los
resultados concluye que es necesario fortalecer la gestion administrativa y
promover la calidad de atencién entre los mandos y colaboradores con los clientes
con fin de asumir desafios y peticiones de la sociedad, esto se lograra mediante
capacitaciones que brinden a sus colaboradores. El estudio fue no experimental,

tipo correlacional - cuantitativo y utilizd un cuestionario como herramienta.

Mendizdbal y Palacios (2019) con su estudio de tesis titulada “Gestion
administrativa y calidad de servicio en la Institucién Educativa Jorge Basadre del
distrito de Pacaipampa”, su estudio fue descriptivo correlacional y empled la técnica

de encuestas como herramienta, elaborando un cuestionario a los padres de familia
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y alumnos de 3°grado, 4°grado y 5° grado de secundaria. La investigacion fue
analizar la relacion ambas variables, por lo que concluye que el alumnado y los
padres familia puedan expresar el grado de satisfaccion que perciben de ambas
variables; para obtener mejor resultados se sugirio el desarrollo de capacitaciones
a los profesores y poder aumentar la calidad de servicio y planteo el desarrollo de
estrategias para una adecuada distribucion de la jornada laboral y de promover la
cooperacion de los miembros de la empresa con el propdsito de prestar atencion a

sus necesidades vinculadas con la educacion.

Mendoza (2018) en su estudio de tesis titulada “Gestién administrativa y calidad de
atencién en los consultorios del Hospital Central de la Policia Nacional — 2018 fue
para determinar la relacion entre ambas variables y de analizar los procesos
administrativos cuyos resultados fueron Rho Spearman de 0,958 y un valor de
p=0,00 que es menor de 005 que indica que si hay una relacion significativa entre
ambas variables. También a nivel de calidad de atencion y las dimensiones
planeacion fue un Rho Spearman de 0,776, con organizacion fue un Rho Spearman

de 0,668 y con control fue un Rho Spearman de 0,730.

Chumioque (2021) en su trabajo de tesis titulada “Gestion administrativa y calidad
de servicio que brinda la empresa de transporte Emprecosur S.A — Pachacamac”,
su analisis fue no experimental, descriptivo correlacional — transversal, como
herramienta realizé una encuesta hacia los colaboradores de la empresa. La
finalidad del estudio era comprobar que la gestién administrativa son métodos que
permiten perfeccionar los recursos reduciendo los riesgos para la toma de
decisiones; con ello se incrementa la productividad y la colaboracién de los
colaboradores que se ve evidenciado en la calidad de servicio hacia los usuarios y
para demostrar que ambas variables tienen confiabilidad obtuvieron el valor en Alfa

de Cronbach la gestién administrativa de 0.967 y calidad de atencién de 0.976.

Segura (2022) su estudio de tesis titulada “Gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios del centro de servicios al contribuyente de Paita, 2021” fue
de tipo correlacional, disefio no experimental logré una relacién entre ambas
variables con un Rho de Spearman de 0.864 y la relacion entre calidad de atencion
y planeacion un Rho de Spearman de 0.833, organizacion un Rho de Spearman de

0.654, direccion un Rho de Spearman de 0.745 y control un Rho de Spearman de
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0.899 y alcanzo un nivel de significancia en cada uno de 0.000 con lo que indica

que ambas variables estan correlacionadas.

Vela (2019) en su investigacion fue con el propésito de analizar la escala de gestion
administrativa incide en la calidad de atencion, se empleé una metodologia no
experimental — correlacional y mediante recopilacion de datos utilizdé los
instrumentos como cuestionarios, entrevistas entre especialistas y pacientes con lo
cual determinara las incidencias entre la gestion administrativa y la calidad de
atencién obtuvo un resultado entre ambas variables en Rho Spearman fue de
0,518. También entre calidad de atencién y la dimension planeacién tuvo un valor
Rho de Spearman de 0,507, organizacion 0,460, direccion 0,460 y control 0,443.
Su estudio concluye que al ser un hospital con mas de 50 afios es prioridad renovar
y mejorar la infraestructura que debe realizar la gestion administrativa, asi como

capacitar al talento humano para incrementar la calidad de atencion.

Poveda (2020) en su tesis titulada “Gestion administrativa y su relacién en la
calidad de servicio en laboratorios de psicologia: Caso Pucesa” — Ecuador, el
propésito del estudio fue elaborar procedimientos de gestién administrativa que
permita reforzar la calidad de servicio y formar profesionales cualificados. Su
investigacion concluye que es importante se implemente un modelo de gestion
administrativa elaborando manuales y reglamentos en donde se evidencien los
procedimientos siendo accesible a los usuarios segun el puesto con el fin de recibir

y dar prestaciones con calidad.

Gbémez (2021) en su trabajo de investigacion titulada “Analisis de la gestidn
administrativa y calidad del servicio de emergencias del Centro Tipo C San Rafael
de Esmeraldas”- Ecuador, su estudio fue descriptivo no experimental con una vision
mixta (cuantitativo y cualitativo) por lo que permiti utilizar herramientas como
encuesta y entrevistas para la recoleccion de datos.Su tesis finalizdé que la gestién
administrativa a nivel de los colaboradores hay desconocimiento de los manuales,
procedimientos y normas de atencion, también evidencié la falta de recursos
tecnoldgicos y equipos adecuados para brindar una atencién con calidad, a esto se
suma la falta de medicinas y especialistas capacitados. Por lo que propuso se

realice capacitaciones semanales o trimestrales con la finalidad de tener un equipo



de especialistas capacitados y desarrollando sus habilidades que permita mejorar

la calidad del servicio hacia el usuario.

Rodriguez (2020) en su tesis titulada “Gestidn administrativa que influye en la
calidad de atencion de salud al usuario del area de terapia de lenguaje del centro
de docencia asistencial de tecnologia médica de la Universidad de Guayaquil”, su
investigacion tuvo la meta de analizar el efecto entre gestion administrativa y
calidad de atencion, empleo el método con vision cuantitativo, no experimental y
como instrumento la encuesta. Las evidencias le permitieron validar que se tenia
una problematica con relacién a la gestion administrativa por los tiempos en
atencion del area como inadecuada asignacion de funciones; por lo cual propuso
una reorganizacion de funciones mediante insercion laboral nuevas que permita
mejorar la calidad de atencion al usuario logrando organizar los horarios y plazos.
También recomendo realizar capacitaciones continuas para los terapeutas con la

finalidad de motivar y fidelizar con el area.

Salazar y Suarez (2021) en su tesis titulada “La gestion administrativa y su relacion
con la satisfaccién del cliente en una cooperativa de ahorro y crédito de Lima
durante el periodo 2019” cuyo objetivo fue determinar la relacién entre gestién y
satisfaccion, esta ultima es una dimension de calidad de atencién. Su trabajo fue
con un enfoque cuantitativo, descriptivo- correlacional, no experimental; la cual
tuvo como valor de coeficiente de Pearson = 0,490** con un nivel de significancia
de p= 0.003 que es menor a 0.05 y un 87% si existe una correlacion entre ambas
variables, a nivel de la dimensién planificar obtuvo un grado de correlacion en
Pearson de =0,558** con un valor de p= 0,002, en organizacién con 0,592** con un
valor de p= 0,004, en direccion con 0,495** con un valor de p= 0,003 y en control

con0,480** con un valor de p= 0,002.

Segun Chiavenato (2014) considera que la gestion administrativa se considera
como un grupo de trabajo y acciones que ayudan a emplear de la mejor forma los
recursos de una empresa que involucra acciones, politicas y orientaciones que son
parte del proceso administrativo del negocio. Asimismo, este autor clasifica la
gestion administrativa por dimensiones las cuales son planificar, organizar,

direccién y control.



Cruz & Jiménez (2013) definid que la gestion administrativa son un conjunto tareas
0 etapas que ayudar a dar una solucién adecuada a una dificultad administrativa.
De igual manera Gonzalez. et al. (2020) menciond que gestion administrativa es la
base principal de una empresa, brindando el soporte y permite el crecimiento a
nivel empresarial, econémico, tecnoldgico y entre otros mediante los cuatros
funciones detalladas por Chiavenato. Ademas, Minch (2010) indic6 que la
administracion es una parte esencial de una organizacién siendo una manera
efectiva de obtener su competitividad; por lo cual la administracion tiene dos fases,
una estructural (mecénica) que involucran las etapas de planeacion y organizacion;
una operacional (dinamica) que involucran las etapas de integracion, direccion y

control.

Fonseca y Martillo (2021) afirmé que una gestion administrativa en una empresa
siendo esencial para el funcionamiento y ejecucion de labores que se asigne para
asi llegar a los objetivos trazados cooperando en el desarrollo de la misma; pero
también existen factores de riesgo que puedan ocasionar un desequilibrio y seré la
manera de conocer sus defectos. Estos defectos se detectaron mediante
indicadores lo cual permite estudiar los problemas y asi generar una solucion que
daré un resultado que sera un aporte para el desenvolvimiento y crecimiento de la

organizacion.

Minch (2010) indic6 que la dimension planificar es donde se determina los
panoramas futuros, a donde se desea llegar, asi como los resultados que se desean
obtener y las estrategias a utilizar para lograrlos. Ademas, Palacios et al. (2021) en
su articulo cientifico afirmé que planificar es la base que sirven de guia para los
futuros procedimientos que determinan los objetivos que se desean alcanzar y las
acciones a tomar segun el tiempo, definiendo estrategias y politicas que permitan

tomar decisiones a un corto plazo.

Louffat (2018) indic6 que la dimension organizar en donde se determinan las bases
que estructuran a la empresa en busca de cumplir con los objetivos trazados
durante la elaboracion de la planeacion y afianza el vinculo entre la empresa y los

colaboradores ya que se trata de la armonia del entorno de trabajo.



Huisa (2019) sefala que la dimension direccion se basa en la conduccion hacia el
seguimiento de los objetivos ya establecidos como el orientar al equipo humano a
conseguir y lograr los resultados, y para ello es necesario tener un equipo
capacitado y responsable para lograrlo. Por su parte Garcia et al. (2018) en su
articulo cientifico coment6 que para direccion se debe tener mandos que puedan
disefiar e implementar planes de acciones y que deben comprender las fortalezas
y debilidades de sus colaboradores. De esta manera se designa a un responsable,
el cual debe cumplir ciertas habilidades y competencias que le permite dirigir,
supervisar y generar las condiciones éptimas para asi lograr el cumplimiento como

grupo y a la vez como organizacion.

Munch (2010) indic6é que para la dimension de control es el proceso donde se
evalla los resultados obtenidos con la finalidad de corregir, prevenir y mejorar de
manera continua los procedimientos. Por su parte Masaquiza et al. (2020) en su
articulo cientifico menciond que el control es monitorear y evaluar la calidad de
ejecucion en las areas de la empresa y detecta los quiebres potenciales posibles
o reales. Ademas, Ordofiez et al. (2021) se baso6 en la dimensién de control interno
con la finalidad de asegurar el cumplimiento de la norma y permita la fiabilidad de
la informacién como la seguridad y veracidad de la misma obteniendo un 68% de
confianza con lo cual detalla que es necesario implementar un manual 0 procesos

que permitan disminuir el impacto con el medio ambiente.

Segun Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993) defini6 la calidad de atencién como
la interaccion entre el colaborador que representa a la empresa y el usuario que es
el cliente al cual se le ofrece un producto o servicio. Asimismo, este autor clasifica
la calidad de atencién por dimensiones las cuales son: capacidad, confiable,
seguridad y empatia. Ademas, Matsumoto (2014) en su articulo cientifico define la
calidad como el resultado de la evaluacién por parte del cliente entre lo que espera
recibir y con lo que percibe por parte de la empresa; es decir que si la empresa
entiende lo que sus clientes necesitan lograra generar valor agregado y creara

productos y servicios con calidad.

Shroeder (2011) plante6 que la manera mas inmediata de medir la calidad de un
servicio es mediante un cuestionario por el cual el cliente responde en base de las

perspectivas del servicio. Este tipo de cuestionario lo denomino como SERVQUAL
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gue es un modelo de la escuela americana, que tomé como base para crear una
herramienta que facilite medir la calidad y asi poder calcular por separado las
expectativas y las percepciones del usuario. También debe ser confiable que
involucra cumplimiento, ejecutar el servicio exacto y sin errores, también debe
medir la seguridad que es la manera de involucrar el conocimiento con la
amabilidad y trasmitirla hacia el cliente, empatia que es la capacidad de demostrar

interés por el cliente y por el servicio que se esta ofreciendo.

De igual manera, Teran et al. (2021) en su articulo cientifico definié que el objetivo
de su investigacion fue recopilar la informacion sobre los articulos cientificos
relacionados con calidad de servicio, mediante el método cualitativo, no
experimental y de tipo descriptivo. Su estudio concluye la mayor parte de los
estudios utilizaron el instrumento de evaluacion SERVQUAL ya que facilita conocer

la percepcion que tiene los usuarios con los servicios que ofrecen las entidades.

Wellington (2011) indicé que para la dimension seguridad es la actitud que tiene el
colaborador para inspirar confianza y credibilidad durante su atencion. Por su parte
Aldana y Pifia (2017) ) en su articulo cientifico indican que la dimension de
seguridad transmite la comprension y capacidad que las empresas deben tener
para atender a los clientes respetando los protocolos y ofreciendo espacios idéneos
para que el cliente se sienta satisfecho. Ademas, Paul et al. (2016 definié la
dimensién de seguridad como la capacidad de transmitir firmeza y de manera
transparente los propésitos de la empresa hacia los usuarios generando
comodidad; mediante el conocimiento y la amabilidad de los colaboradores y el don

de inspirar confianza y seguridad.

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993) menciona que la dimensién capacidad es
la actitud para ayudar a los demas, brindando un servicio rapido y cumpliendo con
los plazos de atencidn de los procesos. Por su parte Ding et al.(2017) en su articulo
cientifico defini6 la dimensién capacidad como la manera de brindar una respuesta
sin perder mucho tiempo, con la finalidad de generar un efectivo positivo en el
usuario reduciendo posible incomodidades. Ademas, Vargas (2016) la dimension
capacidad es dar respuesta a un problema en un plazo minimo de tiempo; por lo
gue la empresa debe dar un servicio rapido y dando el soporte necesario para

cumplir con los procedimientos y acuerdos ya pactados.
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Matsumato (2014) la dimensién empatia es el nivel de atencion personalizada que
ofrece las empresas hacia sus clientes para lograrlo se debe trasmitir por medio de
un servicio individualizado. Por su parte Palli et al. (2012) en su articulo cientifico
se refirid a la dimension empatia es la disposicion de una empresa que brindar a
sus clientes una atencién individualizada y personalizada, siendo cortes utilizando
un lenguaje claro y dando la comprension necesaria de cada caso. Ademas, Paul
et al.(2016) defini6 a la empatia como la capacidad de tratar una atencion de
manera unica. De igual manera, Calle et al. (2020) indic6 que la empatia es la
aptitud de una persona en ponerse en los zapatos del otro; es decir que entiende

el problema como si fuera suyo como si uno mismo lo estaria viviendo

Wellington (2011) sostuvo que la dimension confiable es la habilidad de inspirar
confianza al cliente mediante gestos amables y paciencia. Ademas, Zeithaml (1998)
en su articulo cientifico indica que confiable que es la habilidad para realizar un
trabajo teniendo un desempefio confiable y preciso para brindar un servicio de
manera cuidadosa y a la vez el cliente pueda tener la confianza que se realizara lo
prometido. Por su parte Ding et al.(2017) en su articulo cientifico indicé que la
dimension confiable es la capacidad de realizar lo que espera el cliente de una

manera precisa, continua y segura.

Trigoso (2022) en su articulo cientifico su estudio fue una referencia que la calidad
de servicio es un requisito esencial para la sociedad porque involucra un
compromiso por parte de la empresa. la investigacion tuvo enfoque cuantitativo,
disefio transversal no experimental y utilizd la encuesta para recolectar los datos
de una muestra de 81 personas y obtuvo los siguientes resultados en Rho de
Spearman en calidad servicio con gestion administrativa 0.688, con planificacién
un Rho de Spearman 0.612, con organizacion un Rho de Spearman 0.688, con

direccién un Rho de Spearman 0.175 y con control un Rho de Spearman 0.681.

Para Bao et al.(2020) en su articulo cientifico su estudio fue fijar la conexién con
gestion administrativa y calidad de servicio por parte de los alumnos de la Escuela
de Posgrado, siendo cuantitativo, correlacional y transversal para el cual utilizaron
férmula para obtener la cantidad de encuestados necesarios para la investigacion.
Para la validacion de datos utilizando SPSS y mediante la correlacion de Spearman

y agrupando por dimensiones obtuvieron los siguientes resultados para gestion
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administrativa (planificar, organizar, direccion y ejecucion, control de 69.4% siendo
aceptable, 23.1% siendo ineficaz y 7.5% eficaz; con respecto calidad 67.4% (99) lo
consideran como buena, un 26.5% (39) consideran regular y 6.1% (9) consideran

muy buena.

Torres (2022) en su articulo cientifico tuvo la finalidad hallar la relacion gestion
administrativa y sus alcances como planificar, organizar, mando y control con la
calidad de servicio y sus dimensiones capacidad de reaccion, confianza,
satisfaccion y empatia. A nivel de Alfa de Cronbach — fiabilidad de ambas variables
obtuvo 0.915.Su analisis fue de manera cuantitativa correlacional no experimental
utilizo un cuestionario a 60 personas y obtuvo los siguientes resultados en Rho de
Spearman entre gestibn administrativa y calidad de atencién de 0.651, con
capacidad de respuesta 0.645, con seguridad 0.626, con satisfaccion 0.371 y

empatia 0.418.

Palacios et al. (2021) en su articulo cientifico tuvo como base los resultados de las
encuestas aplicadas a los colaboradores, demostrando las deficiencias de la
calidad de atencion del hospital. Su investigacion fue descriptiva, no experimental
y transversal generando los siguientes datos 59% de los usuarios no se siente
satisfecho con la atencién, 34% que la calidad de atencién es regular. Este
resultado se genera por los diversos problemas del hospital, la demora en atencion
al cliente y el trato. Ademas, Masaquiza et al. (2020) indic6 que los colaboradores
gue laboran para una empresa trabajan en conjunto para lograr un objetivo comun
en donde se puede evidenciar el tipo de trabajo en equipo que realizan para llegar

a la meta.

Por su parte Pérez, et al. (2022) en su articulo cientifico fue demostrar el vinculo e
influencia con gestion administrativa y calidad de servicio tomando en
consideracion los estudios realizados desde el 2010 al 2021, el estudio concluye
gue gestion administrativa cuenta con diferentes herramientas que permite
fortalecer a la empresa a nivel economico con la finalidad de alcanzar los objetivos
planteados por la empresa y a su vez optimizar la calidad de servicio mediante

estrategias que ayude a fortalecer la gestiébn administrativa.
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Riffo (2019) en su articulo cientifico traté de averiguar sobre el impacto de la gestion
administrativa con los procesos de calidad utilizando un estudio cuantitativo, tipo
basico sustantivo con disefio no experimental transversal por lo cual mediante una
evaluacion a una poblacién de 80 profesoras concluyd que personal directivo son
los responsables de la gestion administrativa en cada centro de estudios y su
mision es disefiar y controlar que las politicas establecidas se cumplan para el
bienestar de integrantes de cada institucion por lo cual es bueno replantear el

disefio de las estrategias y de esta manera lograr un trato justo y equitativo.

Gavilanez et al. (2018) en su articulo cientifico analizd el impacto e importancia
sobre la gestiébn administrativa ya que es utilizar los medios para conseguir los
objetivos propuestos por medio los cuatro principios que son planificar, organizar,
direcciéon y control; con la finalidad de optimizar los recursos y lograr brindar un

servicio con calidad en beneficios de los usuarios.

Cérdova et al. (2022) en su articulo cientifico tuvo objetivo analizar la gestion
administrativa y sus dimensiones en los niveles de sector publico. Teniendo por
resultados 58.6% en planificacion, 50% en organizacion, 55% en direccion y 58.6%
en control por lo que hace mencién que la gestion administrativa durante la Covid-
19 en los colaboradores de entidades publicas hubo una buena gestion resaltando

la dimensién de control por las medidas correctivas de los procesos
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lll. Metodologia
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo aplicada por que mediante la gestion
administrativa y calidad de atencion al colaborador cesado de Atento Perq, se
busca aportar en la mejora de la atencion al personal cesado. Al respecto Naupas
et. al (2018) sefala que una investigacion es aplicada cuando se considera las
bases teoricas que fueron estudiadas con anterioridad para brindar una
contribucion en el ambito cientifico resultando practico el aporte que se da con el
estudio.

El alcance del presente estudio es descriptivo describiendo el fendémeno
observado; por lo que también es de manera correlacional ya que investiga
examina la relaciébn que presentan las variantes. Por su parte Hernandez y
Mendoza (2018) al hacer referencia al analisis de manera correlacional indicaron

gue se calcula el vinculo entre las mismas a nivel del entorno del estudio.

De acuerdo a la naturaleza: del estudio se consider6 cuantitativa dado que los con
datos cuantitativos se busca hallar el vinculo de las variantes. En tal sentido
Hernandez y Mendoza (2018) precisaron que hubo deduccion tal que se hizo la
investigacién de lo individual a lo total y hubo prueba de hipotesis procesando

estadisticamente.
3.1.2 Disefio de investigacion

La presente tesis se define como una investigacion no experimental en vista que
no se manipula las variables, de tal manera que se hacen las mediciones sin
realizar variaciones algunas. Al respecto los autores Herndndez y Mendoza (2018)
precisaron que es un estudio sistémico pero que no se manipulan variables durante
el proceso investigativo. Por otra parte, es transversal dado que la informacion
recolectada se obtiene en un solo momento. El esquema de investigacion se

muestra a continuacion:
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Figura 2

Esquema del disefio de investigacion
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Fuente: Elaboracion propia

3.2. Variables y operacionalizaciéon
Para la presente investigacion tenemos dos variables, que son caracteristicas
cuantitativas. Asi mismo, pertenecen parte del problema y se refuerza en las
hipotesis.

Donde:

M = Muestra

Ox = Gestion administrativa

Qy = Calidad atencién

r = Relacion entre las variables

Variable 1: Gestion Administrativa “

Definicion conceptual: Para Chiavenato (2014) La gestion administrativa de una
empresa involucra acciones, politicas y orientaciones que se forma en cada
integrante en el proceso de administrar de un negocio que van mas alla que en
supervisar o controlar sino directo y claro para entablar relaciones humanas entre
los colaboradores y los clientes; con la finalidad de mejorar gradualmente los

servicios.

Definicién operacional: La gestion administrativa tiene como dimensiones:

planificar, organizar, direccion y control para su medicion se utilizo la escala Likert.

Indicadores:

16



Para dimension planificar: procedimiento y reducir tiempos.

Para dimension organizar: reorganizar cronograma y funciones administrativas.
Para dimension direccion: supervisar y orientar.

Para dimension control: capacitacion y evaluacion de resultados.

Escala de medicion: Para Tamayo (2017) la medicién del estudio es una manera
que proporciona al investigador informacion; por su parte Hernandez et al. (2014)
la medicion en escala de Likert es un instrumento confiable que permite evaluar la
percepcion del encuestado. Por lo antes mencionado, para la variable se utilizé la

medicion en escala de Likert.
Variable 2: Calidad de atencién

Definicién conceptual: Segun Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1993) La calidad
de atencion es la interaccion entre el colaborador que representa a la empresa y
el usuario que es el cliente al cual se le ofrece un producto o servicio. Segun teoria
del autor hace mencion sobre el modelo de la escuela americana que es el modelo
SERVQUAL, que lo tom6é como base para crear una herramienta que le facilite
medir la calidad y asi poder calcular por separado las expectativas y las

percepciones del usuario.

Definicién operacional: La calidad de atencion cuenta con los siguientes
dimensiones: confiable, seguridad, empatia y capacidad para su medicion se utilizé

la escala Likert.

Indicadores:

Para dimension confiable: atencion al cliente y equidad en la atencion.
Para dimension seguridad: confianza y veracidad.

Para dimension empatia sus indicadores son: servicio personalizado y trato

adecuado.

Para dimension: capacidad sus indicadores son: solucion de problemas y atencién

de consultas.
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Escala de medicién: Para Tamayo (2017) define que el instrumento para la
medicion del estudio es una ayuda que permite al investigador elabora para obtener
informacion; por su parte Hernandez et al. (2014) la medicidén en escala de Likert
es un instrumento fiable que mediante preguntas se logra medir la precepcion del
encuestado. Por lo antes mencionado, para la variable se utilizd la medicion en

escala de Likert

(ver anexo 01 — Cuadro de variables y operacionalizacion)

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion

Tamayo (2017), contempla el cimulo de los acontecimientos estudiados, tal
que las cifras examinadas se calculen para la investigacion de manera
global.

El grupo de colaboradores cesados de la sede del departamento de Lima
consta de una base de datos semestral que son 100 colaboradores cesados

gue no han sido reingresos de la empresa.

Segun Shukla (2020), preciso es parte integrante de la poblacion la cual es
representativa, tal que mantiene las caracteristicas poblacionales, por su
parte Hernandez et al. (2014) enfatiza que una muestra puede ser
conformada por una fraccion del grupo total, considerando de esta manera
un grupo de personas que fueron seleccionadas y que son parte de la

poblacion.

En tal sentido el presente estudio segun Lépez y Fachelli (2015) definen
como muestra de tipo censal, aquella en la que la muestra y muestreo son
iguales a la poblaciéon. Tal que la muestra lo conforma los 100

colaboradores cesados.

En conclusién, como se indicé la presente investigacién que se realizé al

colaborador cesado es de tipo censal.

Criterio de inclusion: El estudio lo conforman los colaboradores cesados

gue no fueron reincorporados al Contac Center sede Lima.
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Criterio de exclusiéon: No se considera a los colaboradores que

actualmente fueron reincorporados en el Contac Center sede Lima.

3.3.2 Escenario de estudio

El lugar de estudio es la empresa Atento Perl que se encuentra ubicado
en la Av. la Molina 200, Ate.

Figura 3

Localizacion de la empresa Atento Peru
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Segun Ponto (2020), toma en cuenta el analisis mediante encuestas se realiza
la recoleccion de datos de un grupo de personas que mediante sus respuestas
a las preguntas. Segun Loépez y Fachelli (2015), la encuesta es un
procedimiento de recoleccion de informacion que se da a través de
interrogantes resueltas por los participantes, cuyo propoésito principal es
conseguir informacion sobre los conceptos que procedan de la problematica
a investigar previamente mencionada. De igual manera Ainsworth (2021) nos
indica que las encuestas suelen utilizarse para plantear preguntas cerradas a

la poblacion de manera que se dé facil solucion e interpretacion.
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De acuerdo a la encuesta se consigui6 alcanzar las contestaciones por los ex
colaboradores encuestados, respecto a las variantes. Por lo que se empled

la escala Likert.

Matas (2018), define la calificacion de las preguntas de la siguiente manera:
Nunca (1=N), Casi Nunca (2= CN), A Veces (3=AV), Casi Siempre (4=CS),
Siempre (5=S). Esta escala ayuda a poder realizar el andlisis estadistico con
los datos obtenidos realizar la apreciacion de los datos, tiene la finalidad de

ver el proceder de los datos y prueba de la hipétesis.

Por las razones antes expuestas, se empled un cuestionario como
herramienta de recoleccién de datos; se utiliza un lenguaje sencillo dirigido al
personal cesado con preguntas cerradas de acuerdo al tema de la

investigacion y su realidad problematica.

Para su validez, segun Rios (2017), quien mencioné que es relevante que los
instrumentos tengan validez, tal que, se considerd la validez del juicio de
expertos para su fortalecimiento y medicion de las variables.

En este sentido se realiza la autentificacion cumpliendo con las normas:
relevantes, pertinentes y finalmente con la claridad que son requeridos en los

items.

Tabla 1

Juicio de expertos

Numero  Nombres y apellidos Grado Resultado
1 Juan Santa Cruz Carhuamaca Doctor Aplicable
2 Miguel Angel Pazos Almeyda  Doctor Aplicable
3 Luis Renato Méndez Navarro  Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion propia
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Para la confiabilidad del instrumento, segun Yuni y Urbano (2014)
consideraron agrupan situaciones dadas en el contexto real. Los datos que
se obtienen son provenientes de la empresa en estudio.

Por tanto, se hace el analisis por medio del Alfa de Cronbach, para la
evaluacion se utilizo el cuadro de equivalencia que representa la valoracion

precisa de los logros alcanzados.

Tabla 2

Rangos del coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach

Coeficiente de Alfa Rango
>0.9a0.95 Excelente
>0.8 Bueno

>0.7 Aceptable

> 0.6 Cuestionable
>0.5 Pobre

>0.4 Inaceptable

Fuente: Frias (2019)

Tabla 2

Estadistica de gestion administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos
,944 16

Tabla 3

Estadistica de fiabilidad de calidad de atencion

Alfa de Cronbach N de elementos
931 16

Del anélisis de fiabilidad de ambas variables mediante el software SPSS - 25,
resulté 0,944 y 0.931 respectivamente siendo excelente, con lo que se

reafirma la consistencia en los items.
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3.5.

3.6.

Procedimiento
Primero, se estableci6 la poblacion considerar la informacidon de un semestre
y solo al grupo de colaboradores cesado sede Lima que no han sido

reingresos de la empresa que serian 100 colaboradores cesados.

Segundo, como herramienta de recoleccion de datos, sea cred6 un
cuestionario que consta de un total de 32 preguntas, segun a las dimensiones

e indicadores del cuadro de operacionalizacién de variables.

Tercero, se presento el instrumento para la validacion y aprobacion de los
especialistas en materia laboral los mismos que son expertos en metodologia

de la investigacion.
Cuarto, se procedio a analizar los datos re coleccionados.

Quinto, se realizo estudio del instrumento validado por los especialistas
laborales a los colaboradores cesado de la empresa, mediante un formulario
virtual de manera anénima, a cada uno de ellos se le envi6 el siguiente link:
precisando que respondan de manera sincera y bajo su experiencia al cese,

informando del trabajo de investigacion para obtener el titulo administrador.

Método de andlisis de datos

Estadistica descriptiva: Segun Kaur, Stoltzfus y Yellapu (2021), precisaron
qgue la estadistica descriptiva tiene que ver con las medidas de frecuencia,

tendencia central, de los datos que fueron procesados.

Por lo cual se analizé los logros alcanzados con las tablas y figuras
correspondientes, de tal manera que se hizo la interpretacion del

comportamiento de los datos.

Estadistica inferencial: Segun Tarek (2019), considero que se hace la
inferencia de los grupos de muestra de una poblacién de tal manera que es

significativo el resultado logrado.
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Se considero en el estudio el procedimiento de validacion de las hipotesis
mediante el estadistico correspondiente de tal manera que se obtenga
también el nivel de relacidon de las variables. Se toma en consideracion la

tabla de correlacion de Spearman.

Tabla 4

Valoraciones para correlacion de variables

CORRELACION DE SPEARMAN  NIVEL

-091a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a -0,.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,11 a -0,50 Correlacion negativa media

-0,01 a-0,10 Correlacién negativa débil

0,00 No hay correlacion

0,01a0,10 Correlacion positiva débil

0,11 a 0,50 Correlacion positiva media
0,51a0,75 Correlacion positiva considerable
0,76 a 0,90 Correlacion positiva muy fuerte
0,91 a 100r Correlacion intensa positiva

1,00 Perfecta correlacion positiva

Fuente: Mondragén (2014, p.100)

3.7 Aspectos éticos

Fleming y Zegwaard (2018), precisaron que lo correcto hace posible el
cumplimiento de las investigaciones de primera categoria y ser reconocidos
socialmente.

Mediante la presente doy fe que el siguiente proyecto de investigacion cumple
con el cddigo ético de la Universidad César Vallejo, la cual es original no
plagio de otras investigaciones. la redaccion del presente trabajo de
investigacion se dard de acuerdo a la norma APA. Para asegurar la

originalidad de la investigacion se validé mediante la herramienta Turnitin,
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obteniendo un porcentaje menor al 25% en nivel de similitud con otras
investigaciones.

Para realizar la investigacion, manteniendo la confidencialidad de Ila
informacion que pueda ser compartida para el andlisis de la presentes
investigacion, cuya informacion obtenida fue utilizada solo para los fines

académicos.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultado descriptivo

Tabla 5

Gestion administrativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 6 6,0 6,0 6,0
Medio 55 55,0 55,0 61,0
Alto 39 39,0 39,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Figura 4

Diagrama de frecuencias de la variable gestion administrativa

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Gestion Administrativa (Agrupada)

Nota. Segun la tabla 6 y figura 3, respecto a la variante Gestion Administrativa,
obtiene el 6% que se considera de nivel bajo, mientras que el 55% considera que
tiene un nivel medio y un 39% considera que un nivel alto. Al respecto a la gran
parte de los encuestados confirmaron que la Gestidbn Administrativa en la
corporacion tiene un nivel medio respecto a las labores que se realizan a nivel

administrativo.
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Tabla 6

Dimension planificar

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 8 8,0 8,0 8,0
Medio 35 35,0 35,0 43,0
Alto 57 57,0 57,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura5

Diagrama de frecuencias de la dimension planificar

Porcentaje

Medio
Planificar (Agrupada)

Alto

Nota. Segun la tabla 7 y figura 4, respecto a la dimensién Planificar, se obtiene el

6% consideran que es de nivel bajo, mientras el 35% considera que tiene un nivel
medio y el 57% considera que es un nivel alto. Al respecto la gran parte de los
encuestados confirma que la Planificacion en la organizacion tiene un nivel alto

respecto a las labores de planificacion que se efectla.
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Tabla 7.

Dimensidén organizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 6 6,0 6,0 6,0
Medio 44 44,0 44,0 50,0
Alto 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 6

Diagrama de frecuencias de la dimension organizacion

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Organizar (Agrupada)

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 8 y figura 5, respecto a la dimension Organizar,
se obtiene el 6% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 44% opinan que tiene
un nivel medio y el 50% considera que es un nivel alto. Al respecto la gran parte
de los encuestados confirma que la organizacion tiene un nivel alto respecto a las

labores de organizacion que se efectua.
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Tabla 8

Dimensién direccién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 8 8,0 8,0 8,0
Medio 33 33,0 33,0 41,0
Alto 59 59,0 59,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 7

Diagrama de frecuencias de la dimension direccion

Porcentaje

Alto

Medio
Direccion (Agrupada)

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 9 y figura 6, respecto a la dimension Direccién,
se tiene que el 8% consideran que es de nivel bajo, mientras que el 33% considera
que tiene un nivel medio y el 59% considera que es alto. Al respecto la mayoria de
los encuestados afirma que la Direccidn en la entidad tiene un nivel alto respecto

a las labores de direccion que se efectua.
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Tabla 9

Dimension control

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 14 14,0 14,0 14,0
Medio 62 62,0 62,0 76,0
Alto 24 24,0 24,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 8

Diagrama de frecuencias de la dimensién control

Porcentaje

Altor

Medio
Control (Agrupada)

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 10 y figura 7, respecto a la dimensién Control,
se obtiene que el 14% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 62% opinan
que tiene un nivel medio y el 24% considera que es un nivel alto. Al respecto la
gran parte de los encuestados confirman que el control en la organizacion tiene un
nivel medio respecto a las labores de control que se efectua.
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Tabla 10

Variable calidad de atencion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 6 6,0 6,0 6,0
Medio 50 50,0 50,0 56,0
Alto 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 9

Diagrama de frecuencias de la variable de calidad de atencién

Porcentaje

Bajo Meadio Alto

Calidad de atencién (Agrupada)

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 11 y figura 8, respecto a la calidad de atencion,
se aprecia que el 6% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 50% opinan que
tiene un nivel medio y el 44% considera que es un nivel alto. Al respecto la gran
parte de los encuestados confirma que la calidad de atencién en la entidad tiene

un nivel medio respecto a la forma como se brinda la atencién en el area.
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Tabla 11

Dimensién confiable

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 6 6,0 6,0 6,0
Medio 45 45,0 45,0 51,0
Alto 49 49,0 49,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 10

Diagrama de frecuencias de la dimensién confiable

Porcentaje

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 12 y figura 9, respecto a la dimensién confiable,
se aprecia que el 6% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 45% opinan que
tiene un nivel medio y el 49% opinan que es alto. Al respecto la gran parte de los
encuestados confirma que las labores en el area de la organizacion en estudio son

confiables.

Medio
Confiable (Agrupada)




Tabla 12

Dimension seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 8 8,0 8,0 8,0
Medio 32 32,0 32,0 40,0
Alto 60 60,0 60,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 11

Diagrama de frecuencias de la dimension de seguridad

Porcentaje

Medio
Seguridad (Agrupada)

Alta

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 13 y figura 10, respecto a la dimension
seguridad, se aprecia que el 8% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 32%

opinan que tiene un nivel medio y el 60% considera que es un nivel alto. Al respecto

la gran parte de los encuestados confirman que hay un nivel alto en la organizacion

y se garantiza seguridad en tramites realizados.
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Tabla 13

Dimensién empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 13 13,0 13,0 13,0
Medio 63 63,0 63,0 76,0
Alto 24 24,0 24,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Figura 12

Diagrama de frecuencias de la dimensién empatia

Porcentaje

Medio
Empatia (Agrupada)

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 14 y figura 11, respecto a la dimensién empatia,

se aprecia que el 13% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 63% opinan

gue obtienen un nivel medio y el 24% opinan que es un nivel alto. Al respecto la

gran parte de los encuestados confirma que en la entidad la empatia de nivel

medio, lo cual refleja la manera como se brinda el servicio.
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Tabla 14

Dimension capacidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 23 23,0 23,0 23,0
Medio 41 41,0 41,0 64,0
Alto 36 36,0 36,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Figura 13

Diagrama de frecuencias de la dimension capacidad

Porcentaje

Bajo Medio Alta

Capacidad (Agrupada)

Nota. Segun lo obtenido en la tabla 15 y figura 12, respecto a la dimension
capacidad, se aprecia que el 23% opinan que es de nivel bajo, mientras que el 41%
opinan que tiene un nivel medio y el 36% opinan que es un nivel alto. Al respecto
la gran parte de los encuestados confirma que en la capacidad es de nivel medio,

siendo un factor relevante que asegura la calidad del servicio.
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4.2 Resultado estadistico inferencial

Prueba de normalidad

En el presente estudio se utilizd el estadigrafo Kolmogorov-Smirnov ya que son
mayores que 50 datos, confines de evaluar el comportamiento de los datos,
tomando en consideracion el siguiente condicional:

Si p>0.05, se deduce que la informacién tiene una distribucion normal

Si p<0.05, se deduce que la informacién no tiene distribucién normal

Tabla 15

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Gestion ,113 100 ,003
Administrativa
Calidad de atencion ,174 100 ,200°

Fuente: SPSS - 25

Nota. De la tabla 16 se tiene como resultado que la significancia resulta menor y
mayor que 0.05, por lo que se concluye que los datos no obtienen distribucién
normal, eso envuelve que no son paramétricos, por lo que se emplea el Rho de
Spearman en el analisis de hipotesis, estadistico con el cual se hard la evaluacion

de la validez las mismas.

Contrastacion de hipotesis
En este caso se considera el bajo el criterio:
Considerando p >0.05, se admite la hipétesis nula (Ho)

Considerando p <0.05 es rechazada la hipoétesis nula (Ho) y se admite la hipotesis

alterna (Ha)
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Hipotesis general

Ho: No existe vinculo entre la gestion administrativa y la calidad de atencion al
colaborador cesado Atento 2022
H1: Existe vinculo entre la gestion administrativa y la calidad de atencion al

colaborador cesado Atento 2022

Tabla 16

Correlacion de variables gestion administrativa y calidad de atencion

Gestion Calidad de
Administrativa atencion
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,860™
Spearman Administrativa correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Calidad de Coeficiente de ,860” 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

Fuente: SPSS — 25

Nota. Del resultado logrado en la tabla 17 se observé que la correlacién de
Spearman resulté 0.860 siendo una relacién alta positiva existente entre las
variables, asi como la significancia bilateral p = 0.000, por lo que se desestimé la
hipétesis nula y acept6 la hipétesis alterna comprobando que: Existe relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de atencién al colaborador cesado Atento
2022.

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe vinculo entre la planificacion y la calidad de atencion al colaborador
cesado Atento 2022.

H1: Existe vinculo entre la planificacion y la calidad de atencion al colaborador
cesado Atento 2022.
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Tabla 17

Correlacion de planificar y calidad de atencion

Planificar Calidad de atencién
Rho de Planificar Coeficiente de 1,000 ,618™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Calidad de Coeficiente de ,618" 1,000
atencion correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Fuente: SPSS — 25

Nota. Del resultado logrado en la tabla 18 se examin6é que la correlacién de

Spearman resultdé 0.618 siendo una relacion media positiva existente entre el

planificar y calidad de atencién, asi como la significancia bilateral p = 0.000, por lo

que se rechazd la hipétesis nula y acepto la hipétesis alterna comprobando que:

Existe relacion entre la planificacion y la calidad de atencion al colaborador cesado

Atento 2022.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe vinculo entre la organizacion y la calidad de atencién al colaborador

cesado Atento 2022

H1: Existe vinculo entre la organizacién y la calidad de atencion al colaborador

cesado Atento 2022
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Tabla 18

Correlacion de organizar y calidad de atencion

Organizar Calidad de atencién
Rho de Organizar  Coeficiente de 1,000 817"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Calidad de Coeficiente de ,817" 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Fuente: SPSS - 25

Nota. Del resultado logrado en la tabla 19 se examin0 que la correlacion de

Spearman resultd 0.817 siendo una relacion alta positiva existente entre el

organizar y calidad de atencion, asi como la significancia bilateral p = 0.000, por lo

que se rechazd la hipétesis nula y acepto la hipétesis alterna comprobando que:

Existe relacion entre la organizacion y la calidad de atencion al colaborador cesado

Atento 2022

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe vinculo entre la direccién y la calidad de atencién al colaborador

cesado Atento 2022

H3: Existe vinculo entre la direccién y la calidad de atencion al colaborador cesado

Atento 2022
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Tabla 19

Correlacion de direccion y calidad de atencion

Calidad de
Direccion atencion
Rho de Direccion Coeficiente de correlacién 1,000 ,643"
Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100
Calidad de Coeficiente de correlacion ,643™ 1,000
atencion
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Fuente: SPSS — 25

Nota. Del resultado logrado en la tabla 20 se examind que la correlacion de

Spearman resulté 0.643 siendo una relacibn media positiva existente entre la

direccién y calidad de atencién, asi como la significancia bilateral p = 0.000, por lo

gue se rechazo la hipoétesis nula y aceptd la hipotesis alterna comprobando que:

Existe relacion entre la direccion y la calidad de atencion al colaborador cesado

Atento 2022

Hipotesis especifica 4

Ho: No existe vinculo entre el control y la calidad de atencion al colaborador cesado

Atento 2022

H4: Existe vinculo entre el control y la calidad de atencién al colaborador cesado

Atento 2022
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Tabla 20

Correlacién de control y calidad de atencion

Calidad de
Control atencion
Rho de Control Coeficiente de 1,000 ,710™
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Calidad de Coeficiente de ,710" 1,000
atencién correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

Fuente: SPSS — 25

Nota. Del resultado logrado en la tabla 21 se examind que la correlacion de

Spearman resulté 0.710 siendo una relacion alta positiva existente entre la

direccién y calidad de atencién, asi como la significancia bilateral p = 0.000, por lo

gue se rechazo la hipétesis nula y aceptd la hipotesis alterna comprobando que:

Existe relacién entre el control y la calidad de atencion al colaborador cesado

Atento 2022
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V. DISCUSION

La actual investigacion se verificaron los objetivos cuyo motivo principal era
determinar e identificar la relacion entra la gestion administrativa y la calidad de
atencion al colaborador cesado Atento 2022.

Al realizar el andlisis de los resultados descriptivos obtenidos, como se destaca
respecto a la gestion administrativa, en la tabla 6 tal que el 6% opinan que es de
nivel inferior, en tanto que el 55% opinan que tiene un nivel medio y el 39% opinan
que es de nivel elevado, comprobando que gran parte de los colaboradores
cesados destacaron que la Gestion Administrativa tiene un nivel medio sobre la
labor administrativo. Con respecto a la calidad de atencién, segun la tabla 11 nos
muestra el 6% opinan que es de nivel inferior, en tanto que el 50% opinan que tiene
un nivel medio y el 44% opinan que es de nivel elevado, tal que la gran parte de
los colaboradores cesados confirman que la calidad de atencidén en la empresa
tiene un nivel medio. Del resultado inferencial sobre la correlacion de Spearman

resulté 0.860 obteniendo una relacion alta positivo existente entre las variables.

Estos hallazgos encuentran similitud con lo que realiz6 el investigador Chumioque
(2021) que ambas variables tienen confiabilidad obtuvieron el valor en Alfa de
Cronbach la gestién administrativa de 0.967 y calidad de atencion de 0.976, por su
parte el investigador Orihuela (2018) logr6 establecer el efecto de la gestion
administrativa y la calidad del servicio mediante las habilidades directivas y calidad
de atencién al usuario utilizando los niveles de determino que se genera una
correlacion estadistica notable muy alta (r= 0,985-, p< 0.05), tal que concluye que
es necesario fortalecer la gestiébn administrativa y promover la calidad de atencion.
De igual manera se encontré similitud de resultados con los articulos cientificos de
Torres (2022) ya que en su estudio de gestion administrativa con relaciéon con la
calidad de atencién obtuvo 0,915 en la prueba fiabilidad siendo una correlacion alta
y de impacto tal como Mendoza (2018) que obtuvo un Rho se Spearman de 0,958.
Por su parte Salazar y Suarez (2021) los resultados de su investigacién fueron
como valor de coeficiente de Pearson = 0,490** con un nivel de significancia de p=
0.003 que es menor a 0.05 que equivale a un 87% y se considerd que si existe una
correlacion entra la gestion administrativa y la satisfaccion que es una dimensién

de calidad de atencién.
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Sin embargo, los resultados sefalados difieren de los obtenidos de los articulos de
investigacion de Torres (2022) a nivel de las dimensiones con los resultados entre
gestion administrativa y calidad de atencién con un Rho de Spearman de 0.651,
capacidad de respuesta con un Rho de Spearman de 0.645, seguridad con un Rho
de Spearman de 0.626, satisfaccion con un Rho de Spearman de 0.371 y empatia
con un Rho de Spearman de 0.418. De igual manera Trigoso (2020) en su
investigacion obtuvo un resultado mediante el Rho de Spearman un coeficiente de
correlacion de 0.688 siendo una relacion media positiva entre ambas variables
teniendo la gestion administrativa las mismas dimensiones que el investigador
antes mencionado. Por su parte con la investigacion de tesis de Vela (2019) fue un
Rho Spearman de 0,518. En conclusion, como indico el investigador Pérez, et al.
(2022) en su estudio que para una gestion administrativa se debe contar con las
herramientas necesarias que permita fortalecer el nivel econémico de la empresa

y mediante estrategias optimizar la calidad de servicio.

Con respecto a la hipétesis especifica 1 que fue identificar la relacion entre la
planificacion y la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022, segun
Chiavenato (2014) la planificacién es la guia que permite determinar los objetivos
gque se desean lograr y las acciones que tomaran para llegar al cumplimiento de
los mismos. Para lo cual se tuvo el resultado inferencial con una correlacion de
Spearman de 0.618 siendo una relacién media positiva existente entre el planificar
y calidad de atencién; del objetivo especifico 1 se tuvo como resultados
descriptivos obtenidos, como se destaca respecto a la planificacién, en la tabla 7,
se obtiene que el 6% opinan que es de nivel inferior, en tanto que el 35% opinan
gue tiene un nivel medio y el 57% opinan gque es elevado.

Al respecto la gran parte de los colaboradores cesados confirman que la
planificacion tiene un nivel alto que tienen que ver con las labores de planificacion
gue se efectda. De la calidad de atencion, segun la tabla 11 se obtiene que el 6%
opinan que es de nivel inferior, en tanto que el 50% opinan que tiene un nivel medio
y el 44% opinan que es de nivel elevado, tal que la gran parte de los colaboradores
cesados confirman que la calidad de atencion en la empresa tiene un nivel medio.
Estos hallazgos encuentran similitud con los articulos cientifico que realiz6 Trigoso
(2022) por los resultados en Rho Spearman obtuvo un coeficiente de correlacion
de 0.668 siendo una relacién media positiva tal como Mendoza(2021) que obtuvo
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un Rho se Spearman de 0,776 y con Cérdova et al (2022) que obtuvo un 58.6%
en planeacion y con la tesis de Salazar y Suarez (2021) a nivel de la dimension
planificar obtuvo un grado de correlacion de Pearson de 0,558** con un valor de p=
0,002 con la que rechazo la hipoétesis nula y acepto la hipétesis alterna.

Sin embargo, los resultados sefialados difieren de los obtenidos con el investigador
Orihuela (2018) con la dimension planeacion logré establecer una correlacion (r=
0.911, p< 0.05) siendo positiva alta entre la planificacion y la calidad de atencion,
por su parte el investigador Segura (2022) logré alcanzar una correlacion Rho de
Spearman 0.833, como Vela (2018) que fue un Rho de Spearman de 0,507. Con
ello se debe tener en cuenta que una entidad de muchos afios es preciso la
renovacion fisica y buena gestion administrativa, logrando capacitar al talento

humano para incrementar la calidad de atencion.

Con respecto a la hipétesis especifica 2 que fue identificar la relacion de
organizacion y la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022, que
segun Louffat (2018) la organizacién es la dimension que afianza los lazos entre la
empresa y los colaboradores por que clasifica las tareas y actividades para
alcanzar objetivos mediante la designacibn de grupo de personas ciertas
habilidades. Para lo cual se tuvo del resultado inferencial una correlacion de Rho
de Spearman tal que resulté 0.817 siendo una relacion alta positiva existente entre
el organizar y calidad de atencion; del objetivo especifico 2 se tuvo como resultados
descriptivos obtenidos, como se destaca respecto a la organizacion, de la tabla 8,
se obtiene que el 6% opinan que es de nivel inferior, en tanto que el 44% opinan
gue tiene un nivel medio y el 50% opinan que es de nivel alto. Al respecto la gran
parte de los colaboradores cesados confirman que la organizacion en la empresa
tiene un nivel elevado. De la calidad de atencion, segun la tabla 11 se obtuvieron
que el 6% opinan que es de nivel inferior, en tanto que el 50% opinan que tiene un
nivel medio y el 44% opinan que es de nivel elevado, tal que la gran parte de los
colaboradores cesados confirman que la calidad de atencion en la empresa tiene
un nivel medio.

Estos hallazgos encuentran similitud con lo que realizé investigador Orihuela
(2018) que obtuvo mediante Rho Spearman 0.897 que seria una relacién alta tal
como Mendoza(2018) que obtuvo un Rho se Spearman de 0,668 y a través de los

articulos cientificos como de Trigoso (2020) fue de Rho de Spearman de 0.668
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siendo una relacion media positiva y con Cérdova et al. (2022) que obtuvo un 55%
en organizacion y Salazar y Suarez (2021) con la dimensién organizacion un grado
de correlacion de 0,592** con un valor de p= 0,004 de coeficiente de Pearson con
lo rechaz6 la hipotesis nula y acepto la hipotesis alterna.

Sin embargo, los resultados sefialados difieren de Vela (2018) tuvo un Rho
Spearman de 0,460 y Segura (2022) que obtuvo un resultado mediante el Rho de
Spearman un coeficiente de correlacion de 0.654. En tal sentido es necesario para
la gestidbn administrativa es reducir los riesgos para la toma de decisiones; con
idonea organizacion evidenciado en la calidad de servicio hacia los clientes.

Con respecto a la hipotesis especifica 3 que fue identificar la relaciéon de direccion
con la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022. Para lo cual se
obtuvo resultado inferencial una correlacion de Rho de Spearman resulté de 0.643
siendo una relacion media positiva existente entre la direccion y calidad de
atencion, con el objetivo especifico 3 se obtuvo como resultados descriptivos, como
se destaca respecto a la organizacion, de la tabla 9 y figura 5, respecto a la
dimension direccién, se tiene que el 8% opinan que es de nivel inferior, en tanto
que el 33% opinan que tiene un nivel medio y el 59% opinan que es de nivel
elevado.

Al respecto la gran parte de los colaboradores cesados confirman que la direccion
en la empresa tiene un nivel alto respecto a las labores de direccion que se efectla.
De la calidad de atencidn, segun la tabla 11 se obtuvo que el 6% opinan que es de
nivel inferior, en tanto que el 50% opinan que tiene un nivel medio y el 44% opinan
que es de nivel elevado, tal que la gran parte de los colaboradores cesados
confirman que la calidad de atencién en la empresa tiene un nivel medio.

Estos hallazgos encuentran similitud con lo que realiz6 investigador por el
investigador Saavedra (2019) que obtuvo con su estudio un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de 0.710 siendo una relacion media positiva alta
y con el analisis del investigador Segura (2022) obtuvo el resultado de Rho de
Spearman de 0.745 siendo también una relacion media positiva alta positiva y con
los articulos cientificos de Cordova et al. (2022) que obtuvo un 55% en direccion y
con Salazar y Suarez (2021) con un nivel de la dimension direccion un grado de
correlacion de =0,495** con un valor de p= 0,003 de coeficiente de Pearson con lo
rechazé la hipétesis nula y acepto la hipotesis alterna.
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Sin embargo, los resultados sefalados difieren con el articulo cientifico del
investigador Trigoso (2020) que obtuvo un resultado mediante el Rho de Spearman
un coeficiente de correlacién de 0.175 siendo la relacion de porcentaje bajo y con
Vela (2019) que fue de Rho de Spearman 0,460; por lo que pone énfasis en labores
de direccibn mediante la incidencia en el desarrollo de capacitaciones a los
profesores y poder aumentar la calidad de servicio. En tal sentido fue relevante el
uso de estrategias para prestar atencion a las necesidades en la entidad.

Con respecto a la hipotesis especifica 4 que fue identificar la relacion de control
con la calidad de atencion al colaborador cesado Atento 2022, segun Riffo (2019)
esta dimension permite detectar los errores en el proceso con el fin de corregir y
prevenir que sucedan nuevamente. Para cual se tuvo del resultado una correlacion
de Rho de Spearman resulté 0.710 siendo una relacion alta positiva existente entre
control y calidad de atencion, con el objetivo especifico 4 tuvo como resultados
descriptivos obtenidos, como se destaca respecto control, de la tabla 10, se obtiene
que el 14% opinan que es de nivel inferior, en tanto que el 62% opinan que tiene
un nivel medio y el 24% opinan que es de nivel elevado. Al respecto la gran parte
de los colaboradores cesados afirma que el control en la empresa tiene un nivel
medio respecto a las labores de control que se efectia. De la calidad de atencién,
segun la tabla 11 se obtiene que el 6% opinan que es de nivel inferior, en tanto que
el 50% opinan que tiene un nivel medio y el 44% opinan que es de nivel elevado,
tal que la gran parte de los colaboradores cesados confirman que la calidad de
atencion en la entidad tiene un nivel medio.

Estos hallazgos encuentran similitud con lo que realiz6 por el investigador Segura
(2022) dado que su resultado fue de Rho de Spearman de 0.899 como coeficiente
de correlacidon siendo una relacion alta positiva. De igual manera con el
investigador Orihuela (2018) con el analisis de esta dimension obtuvo un
coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de 0.821 siendo una relacion alta
positiva; como del estudio del investigador Saavedra (2022) que obtuvo un
resultado de Rho de Spearman de 0.759 siendo una relacion alta positiva y con los
articulos cientificos de Cordova et al. (2022) que obtuvo un 58.6% en control.
Ordofiez et al. (2021) obtuvo un 68% de confianza por lo que su estudio se baso
en la dimension de control y detalla que es necesario implementar proceso que

permitan reducir los riesgos tal como Mendoza (2018) que obtuvo un Rho se
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Spearman de 0,730 y con Salazar y Suarez (2021) con un nivel de la dimensién
control un grado de correlacion de =0,480** con un valor de p= 0,002 de coeficiente
de Pearson con lo que rechazé la hipotesis nula y acepto la hipétesis alterna.

Sin embargo, los resultados sefialados difieren con los articulos cientificos del
investigador Trigoso (2020) que obtuvo un resultado en Rho de Spearman de 0.681
de coeficiente de correlacion dado a una relacion media positiva y mas con los
resultados de Vela (2019) que fue un Rho de Spearman de 0,443. En tal sentido,
resultados favorables para el progreso de la calidad del servicio y orientacion al
usuario, de tal manera que se pone énfasis en el seguimiento y control a las
labores.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA. Si existe una relacién entre la gestion administrativa y la calidad de
atencién por la hipétesis general fue una correlacion lograda fue un Rho de
Spearman de 0.860 siendo un vinculo alto positivo existente entre las variables;
también la importancia lograda fue menor a 5% tal que se desestima la hipétesis
nula finalizando que existe relacion entre la gestion administrativa con la calidad
de atencién al colaborador cesado Atento 2022. Sin embargo, es necesario que
ambas variables estén en un nivel éptimo tanto para la empresa como para los

colaboradores cesados.

SEGUNDA. Por la primera hipétesis especifica, si existe una relacion entre la
planificacion y la calidad de atencion obtuvo un Rho de Spearman de 0.618 siendo
una relacién media positiva. Este resultado determina que los procesos pueden ser

mejor disefiados para que tengan un impacto positivo en tiempos.

TERCERA. Por la segunda hipotesis especifica si existe una relacién entre la
organizacién y la calidad de atencién, con una correlacién de Rho de Spearman de
0.817 siendo una relacibn media positiva. Este resultado determina que es
necesario mediante una analisis interno validar el buen funcionamiento de los

procedimientos y si se cumplen con los objetivos establecidos.

CUARTA. Por la tercera hipotesis especifica si existe una relacion entre direcciéon
y la calidad de atencién, con una correlacion de Rho de Spearman de 0.643 siendo
una relacion media positiva. Este resultado determina que también es necesario un
analisis interno verificar si se cumple con los plazos establecidos y si son idoneos

los proceso para alcanzar los objetivos

QUINTA. Por la cuarta hipétesis especifica si existe una relacién entre control y la
calidad de atencion, con una correlacion de Rho de Spearman de 0.710 siendo una
relacion media positiva. Sin embargo, se detecta que es necesario capacitaciones
continuas para los controles en proceso del area de némina hacia los colaboradores

cesados.
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VIl.  RECOMENDACIONES

PRIMERA. Establecer una gestion dinamica individualizada y tener contacto con el
colaborador que tenga alguna duda con respecto a su liquidacién. De esta manera
se mejora los procesos administrativos, que permita realizar una buena atencion al
colaborador cesado ya que se busca tener una buena imagen en la empresa con

el personal que sigue laborando.

SEGUNDA. Respecto a planificar se recomienda elaborar una mejor distribucion
del menu de opciones de call center de RRHH con el colaborador cesado, de esta
manera podrian obtener informacion detallada, clara y de facil acceso. Con ello, se

evitaria quejas y malestar que afecta la imagen institucional.

TERCERA. Respecto a organizar se recomienda realizar cursos virtuales sobre el
procedimiento antes de generarse el cese y después del cese se recomienda crear
alertas o un instructivo que notifiqgue a los colaboradores cesados que tienen una
liquidacion pendiente, de esta manera de evitaria futuros inconvenientes e

inspecciones.

CUARTA. Respecto a direccion se recomienda tener un manual de procesos en
donde se contemple los procedimientos y plazos segun la legislacion laboral vigente

con el fin de detectar posibles casos criticos evitando que lleguen a otras instancias.

QUINTA. Respecto a control se recomienda contar y capacitar al personal para que
realice seguimiento a los tramites buscando asi subsanar inconvenientes
oportunamente; la finalidad es mejorar e implementar controles que se pueden

identificar mediante una auditoria interna trimestral.
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