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Resumen

El presente estudio se realiz6 con el objetivo general de determinar la relacion
gue existe entre la administracion del tiempo y la atencién al cliente en el area
comercialde la agencia Benavides - Mapfre Pert SA, Miraflores, 2022. Se realizo
bajo una metodologia cuantitativa, de tipo basica de segundo nivel, disefio no
experimental ynivel descriptivo-correlacional. Ademas, la poblacion se conformé
por 15 colaboradores de la empresa Mapfre Peru, Miraflores. Y la muestra fue
censal. Pararecolectar los datos la técnica fue la encuesta y el instrumento fue
el cuestionario. Los resultados demostraron que el nivel de administracién del
tiempo en la agencia es malo con un 60 % y el nivel de atencion al cliente con
un 46.67 %. Se concluye que existe relacion positiva muy fuerte (Rho Spearman
=.856) y significativa (sig=0.05) entre la administracion del tiempo y la atencién
al en el areacomercial de la agencia Benavides - Mapfre Pert SA, Miraflores,

2022; de modo quese rechazo la hipétesis nula y se acepto la hipotesis alterna.

Palabras clave: Administracion del tiempo, atencién al cliente, satisfaccion al

cliente, necesidades del cliente.
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Abstract

The present study was carried out with the general objective of determining the
relationship that exists between time management and customer service in the
commercial area of the agency Benavides - Mapfre Pert SA, Miraflores, 2022. It
wascarried out under a quantitative methodology, of second level basic type,
non- experimental design and descriptive-correlational level. In addition, the
population was made up of 15 employees of the company Mapfre Peru,
Miraflores. And the sample was census. To collect the data, the technique was
the survey and the instrument was the questionnaire. The results showed that
the level of time management in the agency is bad with 60% and the level of
customer service with 46.67%. It is concluded that there is a very strong (Rho
Spearman =.856) and significant (sig=0.05) positive relationship between time
management and customer service in the commercial area of the agency
Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022; so the null hypothesis was

rejected and the alternate hypothesis was accepted.

Keywords: Time management, customer service, customer satisfaction,

customer needs.
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.  INTRODUCCION

A nivel mundial las empresas son conscientes que uno de los principales
problemasal disefiar sus estrategias empresariales es la gestion del tiempo que

deriva en la ineficiencia e incompetencia de sus actividades.

Internacionalmente, una de las empresas mejor ubicadas en el rubro
asegurador es Allianz que se encuentra ubicada en Alemania. Segun AM Best,
gue es una agencia de calificacion crediticiaestadounidense, la ubica en abril
del 2022 en segundo lugar a nivel internacional en el rubro de seguros. La
aseguradora tiene como estrategia reducir los tiempos mediante jenkins o
servidores que ayudan a automatizar sus procesos operativos. Asimismo,
cuenta con herramientas de control horario que facilita una mejor gestion
individual del tiempo, en un ambiente basado en confianza entre la empresa y

suscolaboradores.

A nivel nacional, por consiguiente, en el Per el mercado asegurador en
la dltima década hatenido un crecimiento promedio de 10,5% y logré un poco
mas de 14.000 millonesde soles en la Ultima etapa del 2019.En el 2020 a pesar
de la pandemia las compafias aseguradoras han logrado agenciar los tiempos
en sus actividades de forma vertiginosa para que el impacto no sea enorme,
solucionando ciertos aspectos criticos, aprovechando el momento para
implementar diversos procesos de actualizacién y digitalizacion, pero todos
estos cambios generaron variaciones en los tiempos que se manejaban para

las acciones en las empresas.

A nivel local, la oficina de Benavides de la empresa Mapfre Peru esta
dedicada a la comercializacion de seguros (generales, laborales, humanos o de
vida), asi comoa la atencién de corredores de seguros y clientes directos que
representan el 97% y el 3 % de los ingresos totales. La agencia comenzé su
funcionamiento en el afio 2019 contando con 20 colaboradores que hasta la
actualidad vienen enfrentadodiferentes retos institucionales como el impacto del
COVID-19, cambios internos yplanteamiento de nuevas estrategias. En este
contexto, se puede evidenciar cambios en la administracion del tiempo de los

trabajadores, como el aumento en el tiempo de atencion a los clientes o la



demora en los requerimientos de los corredores lo que impacta en la reputacion

de la agencia y por ende de la empresa MgePeru.

Considerandose que toda la realidad problemética antes descrita se
manifesté el problema general de la siguiente manera: ¢Qué relacién existe
entre la administracion del tiempo y atencion al cliente en el area comercial de la
agenciaBenavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 20227 ; junto a ello también se
formularon tres problemas especificos: (1) ¢Qué relacidon existe entre la
administracion del tiempo y las necesidades en la atencion al cliente en el area
comercial de la agenciaBenavides - Mapfre Pert SA, Miraflores, 20227 (2) ¢ Qué
relacion existe entre la administracion del tiempo y las estrategias de marketing
en la atencion al cliente enel area comercial de la agencia Benavides - Mapfre
Peru SA, Miraflores, 20227 (3)

¢, Qué relacion existe entre la administracion del tiempo y la expectativa del
cliente en la atencion al cliente en el area comercial de la agencia Benavides -
Mapfre PerdSA, Miraflores, 20227 La justificacion practica, radica en que a
través de los resultados obtenidos podremos detectar los malos habitos
respecto al manejo del tiempo dentro de la compafiia y su efecto en la atencion
brindada a los clientes, asimismo permitira a la empresa ver sus debilidades y
plantear estrategias para aprovechar de forma mas eficiente la gestion del
tiempo. La justificacion metodoldgica se refleja a través del procesamiento de
un cuestionario aprobado por juicio de expertos y confiable que nos permitira
establecer mejoras en la administracion del tiempo, asi como estrategias que
ayuden a optimizar el serviciohacia los clientes. Por tanto, esto permitira aplicar
esta investigacion en las ilustraciones posteriores como una propuesta de
mejora en las sociedades u organizaciones dedicadas a la comercializacion de
seguros a nivel mundial. Respecto a la justificacion social, mediante el estudio
se brindara recomendacionesque no solo serviran a mejorar la gestion del
tiempo de la compaiiia o de los trabajadores, sino también de las personas que

no administran el tiempo de la mejormanera en sus actividades diarias.

En la presente investigacion se plantea el objetivo principal que es
determinar la relacion que existe entre la administracion del tiempo y la atencion

alcliente en el area comercial de la agencia Benavides - Mapfre Pera SA,



Miraflores,2022 .Y como objetivos especificos (1) Determinar la relacién que
existe entre la administracion del tiempo y la identificacion de necesidades en la
atencion al clienteen el area comercial de la agencia Benavides - Mapfre Peru
SA, Miraflores, 2022 (2) Determinar la relacion que existe entre la
administracion del tiempo y laEstrategias del marketing de la atencién al cliente
en el area comercial de la agenciaBenavides - Mapfre Pera SA, Miraflores,
2022(3) Determinar la relacion que existeentre la administracion del tiempo y la
expectativa del cliente de la atencion al cliente en el area comercial de la

agencia Benavides - Mapfre Pert SA, Miraflores,2022.

Asi mismo al respecto a la hipétesis general se plantedé que: Existe
relaciondirecta entre la administracion del tiempo y la atencion al cliente en el
area comercial de la agencia Benavides - Mapfre Peri SA, Miraflores, 2022.
Lashipotesis especificas: (1) Existe relacidon directa entre la administracion del
tiempo y la identificacion de necesidades en el area comercial de la agencia
Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022. (2) Existe relacion directa entre
la administraciondel tiempo y las estrategias del marketing en el area comercial
de la agencia Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022. (3) Existe relacion
directa entre la administracion del tiempo y las expectativas del cliente en el

area comercial de la agencia Benavides - Mapfre Pert SA, Miraflores, 2022.



. MARCO TEORICO

Para la elaboracion de la presente tesis se acudié a investigaciones previas
reconocidas cuya informacion sostenga la relacion de las variables estudiadas,
siendo necesaria para iniciar la investigacion, asi tenemos a Sutharshini et al.,
(2019) en su articulo cientifico: Effective Time Management as a Tool for
Individualand Organizational Performance in Financial Institutions, tuvo como
finalidad examinar la relacion entre la direccion eficaz del tiempo, el desemperio
individual yel desempeio empresarial, y el impacto mediador del desempefiio
individual en la relacion entre la administracion del tiempo y el desempefio
individual, la efectividady la eficiencia organizacional. Se recopilaron datos
primarios de 120 empleados denivel ejecutivo en instituciones financieras. Se
utilizé un analisis de asentamiento simple para probar el modelo de estudio. Las
conclusiones indican que existe una buena relacion entre las variables.
Ademas, las investigaciones indican que el desempefio individual de los
colaboradores mide la relacion entre la direccion eficaz del tiempo y el

desempefio empresarial.

Asimismo, Trejo (2020) en su tesis “La administracion del tiempo vy el
impactoen la productividad” (maestria en administracién con especialidad en alta
direccién).Se encuesto a 30 individuos de la facultad. La investigacion es de
disefio no experimental, fue descriptiva, correlacional y transversal. Se definio
que los trabajadores en su mayoria laboraban mas de 48 horas y que siempre
hay algo inesperado que nos hacen perder el valorado tiempo y este es el Unico
gue no vuelve. La encuesta indica que los trabajadores planean su dia y que se
cumplen con sus actividades y objetivos, pero al trabajar horas extras, esto
genera una mala calidad de vida en los colaboradores y afecta en la

productividad.

Asi mismo Flores y Vega (2018) en su tesis “El método getting things
done para mejorar la administracion de tiempo en el area de suministro de la Ugel

— Pataz

- 2018”. Para la investigacion se utilizé un estudio de caracter no experimental

— Transversal. Se recoge tiempo para cada proceso, y sirve como analisis de la



implementacion del método en tres fases: corto plazo (recolectar o capturar,
procesar, organizar y evaluar), mediano y largo plazo (opinién, acciones,
proyectos y responsabilidades) ; y planificacidn (revisiones diarias, mensuales
y anuales) maximizando asi la gestion del tiempo en el sector de

abastecimiento.

También se consider6 al autor Cruzado (2017) en su tesis “Relacion de
la gestion del tiempo y la productividad laboral en la Municipalidad Distrital de
Mancos

Afo 2017.El objetivo del estudio fue conocer la relacion entre la direccion
del tiempo y la productividad laboral. La investigacion es descriptiva, el enfoque
fue cuantitativa y la poblacion fue de 45 trabajadores. La relacion encontrada
entre susvariables fue percibida como alta, indicando que existe una buena

gestion del tiempo en los procesos administrativos.

IndicAndose al autor Islam, Ali y Osmani (2021) en el articulo cientifico
“Timemanagement for better job performance: an analysis from al-wasatiyyah
perspectiva” tuvo como objetivo investigar los componentes de la gestién del
tiempoque tienen una relacién alta con el desempefio laboral, especialmente
en elcontexto de los colaboradores en Malasia. El analisis estadistico se aplicé
en 330 empleados musulmanes que trabajan en diferentes empresas del pais.
Se concluyoque el instrumento de gestion del tiempo, la priorizacién de tareas

y el uso de horarios tienen una fuerte relacién con el desempefio laboral.

Del mismo modo, cabe mencionar al escritor Gonzales y Reyes (2021) en
sutesis “Atencion al cliente y la post venta en una agencia bancaria, Cercado de
Lima2021” Lafinalidad fue relacionar las variables de atencion al cliente y la post
venta.La poblacién fue de 100 clientes, con una muestra de 41 clientes del
banco. Terminado el estudio se pudo saber la buena relacién entre las variables
en la agencia bancaria; lo cual permite lograr la satisfaccion del cliente por la

buena atencion y tenerla fidelizacion luego de la postventa.

De la misma forma el autor Chill (2020) en su tesis “Atencion de la
ventanillarapida y la satisfaccién de los clientes del Banco de la Nacion de Lima

Este — 2020”tuvo como objetivo saber la relacion de la atencion al cliente y la



satisfaccion de losclientes del BN. La muestra fue de 153 consumidores, con
enfoque cuantitativo. Se obtuvo un Rho de Spearman = 0.650 y p = 0.000<0.01,
entre ambas variables. Sedefinié que a mas rapido se atienda a los clientes,

mas se aumenta la satisfaccionde los clientes.

Por otra parte, Abrigo-Cérdova et al. (2017) en su articulo de
investigacion “Estrategias de ventas: alternativa para mejorar la atencion al
cliente” permite saberlas estrategias de ventas implantadas en los negocios de
la ciudad de Loja para optimizar el servicio a los clientes. Se encuesto a 26
comerciantes de diferentes empresas, teniendo como objetivo saber si las
estrategias de ventas son una alternativa para mejorar el servicio al cliente. Se
concluyé que las estrategias de ventas son fundamentales por las

organizaciones para mejorar la atencion al cliente.

Es necesario considerar también al escritor Rabanal (2021) en su tesis
“Calidad de atencion y la fidelizacidn de clientes del call-center Konecta Perq,
Lima2021”. Se plante6 como finalidad saber si es que habia relacion entre la
calidad deatencion vy fidelizacion del cliente. La muestra seleccionada de 50
clientes. El enfoque fue cuantitativo. Asimismo, mediante el andlisis se acept6
la hipbtesis nulacomprobando que si existe una relacién positiva alta entre la

calidad de la atenciony la fidelizacién de los clientes.

Con respecto a lo vertido por Naupari (2019) en su tesis “Fidelizacién y
atencion al cliente en la empresa Makro Super mayorista S.A., Independencia,
2019” Tuvo como objetivo saber la relacion entre fidelizacion y atencién al
cliente.La investigacion fue de enfoque cuantitativo. La poblacion fue de 60
clientes de asisten de manera regular a la empresa. En la investigacion no se
cumplié con el objetivo propuesto, entre las variables fidelizacion y atencién al

cliente no existe una correlacion significativa.

Ademas, Chiavenato (2014) a traves de la Teoria Cientifica de Frederick
Taylor indica que la administracion analiza los puestos de trabajo y las
funciones, buscando mejorar la eficiencia, eficacia en la productividad laboral.
Los analisis permiten a) conocer los tiempos y movimientos solicitados para

cadatarea, b) conocer las capacidades humanas requeridas para cada labor



y c) establecer salarios en funcion a su cargo en la produccion. Por lo tanto,
la forma en comoplanifiques tu tiempo determinara que cerca estas de alcanzar

tus metas.

Indicando segun Chiavenato (2014) con la Teoria de Relaciones
Humanas de Elton Mayo, la productividad no esta determinada por el
desempeiio fisico o fisioldgico del colaborador (como lo indica la teoria clasica),
sino por normativas y las expectativas del grupo. El desempeiio social del
trabajador determina su capacidad y su trabajo, pero no su capacidad para

realizar movimientos eficientemente dentro del tiempo dado.

Asi mismo considerandose, segun Chiavenato (2014) con la Teoria
Neocléasica de Peter Drucker, la direccion de la organizacion no define
claramente sus objetivos, y no hay forma de evaluar sus resultados o eficacia.
No existe un proceso cientifico para establecer metas organizacionales. Los
objetivos son evaluaciones de valor, una medida de priorizacion de
compromisos para satisfacerlas necesidades de la sociedad. También se
considera mediante la Teoria Neoclasica que los programas o0 programaciones

se generan entre la relacion del tiempo y las actividades que se deben realizar.

Segun Chiavenato (2014) a través de la Teoria de la Calidad Total de
EdwardDeming, las necesidades del cliente deben de ser el objetivo principal de
la calidad.Feigenbaum indica que son las caracteristicas de un bien o servicio
referentes a marketing y este producto o servicio, atendera las expectativas del

cliente. Asimismo, indica que el pilar en toda organizacion es el cliente.

La administracion del tiempo se introdujo a fines de la década de 1950
comouna forma de manejar los problemas de tiempo en el lugar de trabajo de
manera mas efectiva, y traducir los objetivos en tareas inmediatas, asi mismo
nos permite planificar, priorizar y cdmo evitar interrupciones en el trabajo que

distraen a una persona de la tarea que tiene asignada (Garcia & Bras, 2016)

Segun Rodriguez (2015), La gestion del tiempo se trata de estructurar y
organizar actividades de una manera que permita una mayor productividad y

eficiencia y asi la resolucion de prioridades de una manera atractiva y sin estrés.



Asimismo, Barbosa (2014) manifiesta que la gestion del tiempo es la

unién de funciones que nos permiten optimizar los tiempos de trabajo.

La gestidn del tiempo no es mas que la forma en que organizamos y

planeamos el tiempo usado para cada tarea. (Evans, 2019)

Segun el autor Willink (2020) la gestion del tiempo se refiere al desarrollo
de herramientas y procesos que te ayuden a aumentar la cantidad de

productividad yeficiencia que se desea tener.

La gestidn del tiempo significa controlar el tiempo y trabajo, en lugar de
de dominados por ellos. Esta es una de las claves para conseguir las metas y

objetivosmarcados (Mengual A., Juarez D., Sempere F., y Rodriguez A., 2012)

La gestion del tiempo es una forma de toma de decisiones que se utiliza
paraestructurar, proteger y adaptar el tiempo de las personas en un entorno

muy cambiante. (Moren L. y Ute S., 2020)



.  METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de investigacion
Tipo de investigacion

La presente tesis fue de tipo basica de segundo nivel, se orientd a la
comprobaciénde las hipotesis planteadas. Ander-Egg (2011) manifiesta que se
tratan de investigaciones con el objetivo de estudiar algin aspecto de la

realidad.

Segun Hernandez et al. (2014) el enfoque cuantitativo (que, como dije,
es una serie de técnicas) es secuencial, concluyente y no podemos saltar las
fases. Elorden es estricto, aunque, por supuesto, podemos redisefiar algunas
etapas. Al serun estudio cuantitativo nos permitié la recopilacion de datos y
analizarlos de formanumeral para posteriormente realizar el comentario de cada

una de ellas, todo estosiguiendo un ordenamiento.
Disefio de investigacion

Behar (2008) sefiala que el investigador examina los fenbmenos naturalmente
y sin ninguna participacién en su desarrollo. El disefio fue no-experimental ya
gue no se han manejado las variables, ha sido una investigacion concretando
los acontecimientos tal y como se aprecian en el contexto real y es transversal

porque se evalud en un solo tiempo, en algo, lugar o acontece ya existente.

El nivel correlacional es definido por los autores Hernandez et al. (2014)
de la siguiente manera: “Este tipo de investigacion tiene como objetivo entender
el grado de asociacion que debe estar en los conceptos, clases o variables en
un contexto en particular’, (p. 82). La tesis fue correlacional por que busco
establecerasociatividad entra la administracién del tiempo y la atencién al

cliente.

Vamos a poder vincular las variables de administracion del tiempo y la
atencion al cliente, asi mismo lograremos evidenciar de qué forma se compartié

cada una en una misién con la otra.



3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables de estudio fueron de naturaleza cualitativa, por cuanto para
medirlas bajo el enfoque cuantitativo procedemos a realizar su

operacionalizacion.

Variable 1. Administracion del tiempo

Definicion conceptual

“La gestion del tiempo implica organizarse y planificar como dividir el tiempo que
tiene entre las diversas actividades que desea realizar diariamente, semanalmente,

o incluso de forma anual” (Jhonson, 2019, p.5).
Definicion operacional

En la presente tesis se toma las variables con naturaleza cualitativa, por ende, se
procede a su operacionalizacion midiéndolas cuantitativamente a través de 2

dimensiones.

Dimension 1. Planificacién del tiempo, es un proceso clave para la gestion
del tiempo, que permitié estructurar actividades y relacionarlas con los procesos de
la organizacion, personas involucradas y programas establecidos (Evans, 2019).

Es necesario programar nuestras actividades y tener un plan diario para
poder cumplir con las actividades, tener una agenda establecida es de suma

importancia ya sea para el dia o la semana (Evans, 2019).

La priorizacion de actividades nos accedid establecer metas para
comprender que actividades son de mayor importancia. Saber la prioridad en que
las actividades deben de terminarse nos concedié no desperdiciar el tiempo o

posponer las tareas para mas adelante (Evans, 2019).

Ellogro de metas se debe obtener en un plazo corto. A menudo se pueden
confundir con objetivos inmediatos u operativos. Los objetivos mas habituales son:

produccion mensual, facturacibn mensual, cobro diario, etc. (Chiavenato, 2012).

Dimension 2. Organizacion del tiempo, se refirié al analisis periddico del uso

de este recurso para comprender como utilizarlo de la manera mas eficaz, asi
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mismo ayudara a manejar las multiples presiones, facilitando el logro de metas de

la compaifiia.

La asignacion de tareas no es delegar. El individuo debe ser responsable
del cumplimiento de tareas y tener el liderazgo que llevo a cabo de una forma

optima (Chiavenato, 2012).

El cumplimiento de tareas es la capacidad que tienen los colaboradores
para cumplir con las metas de la empresa, siguiendo procedimientos y reglamentos
establecidos (Chiavenato, 2012).

Asimismo, para la medicién se empleara una escala ordinal tipo Likert.

Variable 2. Atencioén al

clienteDefinicion conceptual

Funciones que las diferentes empresas donde se desarrollaron para poder
identificar los requerimientos elementales de los clientes, y habilidad del personal
para generar empatia con los clientes, debiendo asimilar perfectamente sus
funciones para programarlas actividades (Gil, 2020).

Definicion operacional

La atencién del cliente se desarroll6 mediante la identificacion de
necesidades, estrategias del marketing y las expectativas del cliente

respectivamente.

Dimension 1. Identificacion de necesidades, las necesidades son limitadas,
0sea no pueden ser satisfechas en su totalidad, pueden ser variantes, de diferentes
intensidades y estar determinadas por distintos factores. Las necesidades se

manifiestan a través de los deseos (Gil, 2020).

La compilacién de informacion se obtuvo usando técnicas medibles como
encuesta personal, cuestionario, correo o teléfono, asi como analisis mediante

técnicas cualitativas sin el uso de estadistica (Carrasco, 2013).
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El seguimiento al cliente se refiri6 a las estrategias que aplica la empresa
para sostener la satisfaccion de las necesidades de los consumidores de forma

diaria y proyectandose al futuro (Cabrerizo, 2014).

Dimension 2. Estrategias del marketing, son planes que se elaboraron y que
permitieron a la empresa adaptarse a su entorno de manera adecuada y poder

cumplir con los objetivos de forma eficiente (Rodriguez, 2011).

Toda empresa gener6 una cultura de servicio, una causa propia. En ella
incluyen normas, titulos y formas de pensar, que caracterizan la actitud humana

con su entorno, especialmente con los clientes (Ortiz, 2013).

La personalizacion al cliente se refirié a brindar el servicio de acuerdo con
los requisitos de los clientes de forma individual, satisfaciendo necesidades
concretas (Escudero, 2012).

Dimension 3. Expectativas del cliente, es importante saber el proceso de
compra y las expectativas que tiene el cliente de los productos o servicios, cuales
sus caracteristicas, qué atributos le gustan, qué espera del producto y como se
recibio la atencion (Rodriguez, 2011).

Obtenemos la confiabilidad del cliente, cuando la empresa a través de su
desempefio genera un alto grado de seguridad a los clientes o publico usuario
(Estrada, 2007).

Se le brindo seguridad del cliente cuando confian a las empresas sus
problemas y como seran solucionados de la mejor forma, asi mismo implica la

creacion de integridad y honestidad entre ambas partes (Duque, 2005).
Asimismo, para la medicion se empleara una escala ordinal tipo Likert.
3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacién

Para Hernandez et al. (2014) la poblacion es la totalidad de los casos que
concertaron con una relacion de descripciones (p.174).

12



Para esta tesis se necesito el total de la poblacion del area comercial de
la Agencia Benavides - Mapfre Peru SA, que son 15 colaboradores, de acuerdo

con la planilla de trabajadores al 31 de diciembre del 2022.

Bernal (2010) definié que la muestra: " Es la parte de la poblacion que
se elige, de la cual se elabora la encuesta para la composicion de la tesis y
sobre la cual se realizaran la comprobacion y la observacion de las variables
objeto de estudio” (p.161)

En esta investigacion se realizd6 la muestra censal, serian los 15
colaboradores que pertenecen a la Agencia Benavides - Mapfre Perq,
Miraflores, 2022.

Unidad de analisis

Se considerd a los colaboradores de la agencia Benavides - Mapfre Perd,
Miraflores, 2022.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica

Para la realizacion de la presente tesis se utilizé la técnica de la encuesta, que
es uno de los diferentes métodos usados para la elaboracion de informes y la

comprobacién de sus objetivos (Valderrama, 2015).

Se encuestaron a 15 trabajadores de la Agencia Benavides - Mapfre
Perla SA, quienes reflejaran las caracteristicas de la poblacion total a quienes

se les aplicaron la misma cantidad de preguntas.
Instrumento

Al respecto Valderrama (2015) afirma que los instrumentos de medicion
utilizados en una investigacion deben ser confiables y validos. La validez

precisa que el instrumento calcula eficazmente lo que fue disefiado para medir.
Validez

En la presente tesis se establecio la validez de contenido, mediante el dictamen
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de 3 expertos, quienes fueron; Dra. Luna Gamarra, Magaly Ericka, Dr. Jara
Miranda, Robert Alexander y Dra. Zavala Alfaro, Fanny, aprobando la validez

de contenido del instrumento con el que se recogieron los datos. (Ver anexo 3).
Confiabilidad

Hernandez et al. (2014) sefialé que “Consiste en realizar el calculo a la misma

muestra varias veces y el rendimiento sea igual al original” (p.200).

Después de realizarse una prueba piloto, se evidencio a través del alfa
de cronbach que el instrumento es confiable para medir las variables. El
resultado fuede 0.931 para la variable administracion del tiempo y 0.919 para la
variable atencional cliente; segun la categoria de los valores de alfa de
cronbach, el instrumento tiene una confiabilidad muy alta para ambas variables

(ver anexo 7).
3.5. Procedimientos

Para poder aplicar el cuestionario y recopilar los datos necesarios, se realizaron
lascoordinaciones con la directora de la oficina de Benavides, la Sra. Ginamaria
Florez Garcia que a través de una carta (ver anexo 4), brindo su autorizacion

para la elaboracién del proyecto.

Como consecuencia de la emergencia sanitaria, los datos fueron
recabadosde manera virtual a través de un cuestionario elaborado en Google
forms por el correo institucional y de manera presencial, tras la obtencion de los
datos fueron procesados través del programa SPSS con la finalidad de obtener

resultados que permitan evaluar la hipétesis planteada.
3.6. Método de analisis de datos

La estadistica descriptiva e inferencial tiene como objetivo detallar la data, valor
0 puntuacion de cada una de las variables y el estudio estadistico inferencial se
usa para poder constatar hipo6tesis y evaluar determinado parametro
(Hernandez, et al.,2014).

En la investigacion se utlizaron métodos estadisticos, tanto
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representativos como inferenciales, para hacer fluir los datos obtenidos y
alcanzar respuestas a lasinterrogantes de la investigacion; asi como a favor o

en contra de las hipétesis propuestas.
3.7. Aspectos éticos

La presente tesis se desarroll6 bajo el Codigo de Etica en Investigacion de la
Universidad Cesar Vallejo; se tuvo en cuenta los articulos 15, 16 y 17 que
versan sobre derecho de autor politica y antiplagio, para citas y referencias.
Asimismo, serespeto la confidencialidad de la identificacion de los trabajadores
vinculados, asi mismo se cumpli6 con los principios de beneficencia, no
maleficencia y autonomiade los participantes. Finalmente, la investigacion se

realiz6 de forma coherente y con fines cientificos y morales.

Por otro lado, se respet6 en todo momento la debida confidencialidad de
lossujetos que participaron aportando la informacion para la investigacion en el

presente proyecto son auténticos, no han sido manipulados o copiados.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Variable administracion del tiempo
Tabla 1

Nivel de la administracién del tiempo de los empleados de la Agencia

Benavides - Mapfre Peru SA

Nivel de administracion del tiempo N° Trabajadores Porcentaje
Bueno 5 33.33%
Malo 9 60.00%
Regular 1 6.67%
Total general 15 100.00%

Después de realizar el procesamiento de datos podemos verificar que el
nivel de administracién del tiempo en los empleados de la Agencia
Benavides - Mapfre Perd SA es mala con un 60 %, asi mismo el 6.67 % indico

que es regulary solo el 33.33 % manifiesta que es buena.
Dimension planificacién del tiempo

Tabla 2.
Nivel de planificacion del tiempo de los empleados de la Agencia

Benavides - Mapfre Peru SA

Nivel de planificacion del tiempo N° Trabajadores  Porcentaje
Bueno 6 40.00%
Malo 7 46.67%
Regular 2 13.33%
Total general 15 100.00%
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Después de realizar el procesamiento de datos podemos verificar que el
nivel de planificacion del tiempo en los empleados de la Agencia Benavides
- MapfrePert SA es mala con un 16.67 %, asi mismo el 13.33 % indico que

es regular y solo el 40.00 % manifiesta que es buena.
Dimension organizacion del tiempo

Tabla 3.
Nivel de organizacion del tiempo de los empleados de la Agencia

Benavides - Mapfre Pert SA

Nivel de organizacién del . .
N° Trabajadores Porcentaje

tiempo

Bueno 4 26.67%
Malo 7 46.67%
Regular 4 26.67%
Total general 15 100.00%

Después de realizar el procesamiento de datos podemos verificar que el
nivel de organizacion del tiempo en los empleados de la Agencia
Benavides - Mapfre Pertd SA es mala con un 46.67 %, asi mismo el 26.67

% indico que esregular y solo el 26.67 % manifiesta que es buena.
Variable atencion al cliente

Tabla 4.
Nivel de la atencion al cliente de los empleados de la Agencia Benavides
Mapfre Pera SA

Nivel de atencion al cliente N° Trabajadores Porcentaje

Bueno 3 20.00%
Malo 7 46.67%
Regular 5 33.33%
Total general 15 100.00%
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Después de realizar el procesamiento de datos podemos verificar que el
nivelatencion al cliente en los empleados de la Agencia Benavides -
Mapfre Pert SA es mala con un 46.67 %, asi mismo el 33.33% indico que
es regular y soloel 20.00 % manifiesta que es buena.

Dimension identificacion de necesidades

Tabla 5.
Nivel de identificacion de necesidades de los empleados de la Agencia

Benavides - Mapfre Pertu SA

Nivel de identificacion de _ _
. N° Trabajadores Porcentaje
necesidades

Bueno 6 40.00%
Malo 7 46.67%
Regular 2 13.33%
Total general 15 100.00%

Después de realizar el andlisis de datos podemos verificar que el nivel de
identificacion de necesidades en los empleados de la Agencia Benavides
- Mapfre Peru SA es mala con un 46.67 %, asi mismo el 13.33 % indico

gue esregular y solo el 40.00 % manifiesta que es buena.
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Dimension estrategias del marketing

Tabla 6.
Nivel de estrategias de marketing de los empleados de la Agencia Benavides
- Mapfre Peru SA

Nivel de estrategias de . .
N° Trabajadores Porcentaje

marketing

Bueno 4 26.67%
Malo 4 26.67%
Regular 7 46.67%
Total general 15 100.00%

Después de analizar los datos podemos verificar que el nivel de
estrategiasde marketing en los empleados de la Agencia Benavides -
Mapfre Pert SA es mala con un 26.67 %, asi mismo el 46.7 % indico que
es regular y solo el 26.67 % manifiesta que es buena.
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Dimension expectativa del cliente

Tabla 7.
Nivel de expectativas del cliente de la Agencia Benavides - Mapfre Peru
SA

Nivel de expectativas del . .
N° Trabajadores Porcentaje

Cliente

Bueno 2 13.33%
Malo 5 33.33%
Regular 8 53.33%
Total general 15 100.00%

Después de realizar el procesamiento de datos podemos verificar que el
nivelde expectativas de los clientes en los empleados de la Agencia
Benavides -Mapfre Perd SA es mala con un 33.33 %, asi mismo el 53.33

% indico que es regular y solo el 13.33 % manifiesta que es buena.
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4.2. Analisis InferencialHipotesis general.

HO: No existe relacion directa entre la administracion del tiempo y la atenciéon

alcliente en la Agencia Benavides - Mapfre Pera SA, Miraflores, 2022

H1: Existe relacion directa entre la administracion del tiempo y la atencién al

clienteen la Agencia Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022

Nivel de significancia

Regla de decision

Sig. Bilateral < 0,05 en este caso se rechaza el HO y se acepta
la H1Sig. Bilateral > 0,05 en este caso se rechaza el H1y se

acepta la HO

Tabla 8.
Prueba de hipotesis correlacional administracion del tiempo vy

atencion al cliente
Correlaciones

Administracion Atencion al
del tiempo cliente
Rho de Administracion Coeficiente de .
_ . 1.000 ,856
Spearman del tiempo correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 15 15
Atencion al Coeficiente de .
_ _ ,856 1.000
cliente correlacién
Sig. (bilateral) .000
N 15 15

Se observa en el cuadro 9 un Sig. Bilateral de 0.000 < a 0.05, de modo que
lahipo6tesis nula es refutada y se acepta la hipétesis alterna, entonces se

concluye que la administracién del tiempo y la atencion al cliente en la Agencia
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Benavides - Mapfre Pert SA, Miraflores, 2022 si tienen una relacion directa con

un grado de correlacidén de .856 existiendo una correlacion positiva alta.
Hipodtesis especificas.

HO: No existe relacion directa entre la administracion del tiempo y la
identificacion de necesidades en la atencion al cliente en el area comercial de

la agencia Benavides - Mapfre Peru S.A., Miraflores, 2022.

H1: Existe relacion directa entre la administracién del tiempo y la identificacion
de necesidades en la atencion al cliente en el area comercial de la agencia
Benavides

- Mapfre Peru S.A., Miraflores, 2022.

Tabla 9.
Prueba de hipoétesis correlacional administracion del tiempo y

identificacion de necesidades

Correlaciones

Identificacion
Administraci de

on deltiempo necesidades

Rho de Administraci Coeficiente de .
] _ . 1.000 ,905
Spearma o0ndeltiempo correlacion
N Sig. (bilateral) .000
N 15 15
Identificacion Coeficiente de N
. ,905 1.000
de correlacion
N 15 15

Se observa en el cuadro 10 un Sig. Bilateral de 0.000 < a 0.05, de modo que se
refuta la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, se concluye que existe
unarelacion directa entre la administracion del tiempo y la identificacion de

necesidades
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en la Agencia Benavides - Mapfre Peri SA, Miraflores, 2022 si tienen una
relaciéndirecta con un grado de correlacion de .905 existiendo una correlacion

positiva muyalta

HO: No existe relacion directa entre la administracion del tiempo y las
estrategias de marketing en la atencién al cliente en el &rea comercial de la
agencia Benavides

- Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022.

H1: Existe relacion directa entre la administracion del tiempo y las estrategias
de marketing en la atencién al cliente en el area comercial de la agencia
Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022.

Tabla 10.
Prueba de hipoétesis correlacional administracion del tiempo y
estrategias de marketing

Correlaciones

Estrategias
Administracion de

del tiempo Marketing

Rho de Administracion Coeficiente de "
. _ 1.000 ,738
Spearman del tiempo Correlacién
Sig. (bilateral) .002
N 15 15
Estrategias de Coeficiente de .
. _ , 738 1.000
Marketing Correlacién
Sig. (bilateral) .002
N 15 15

Se observa en el cuadro 11 un Sig. Bilateral de 0.002 < a 0.05, de modo que la
hipé6tesis nula es refutada y la hipétesis alternativa es aceptada, se concluye
gue entre la administraciéon del tiempo y la identificacion de necesidades en la

Agencia
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Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022 si existe una relacion directa con

ungrado de correlacion de .738 existiendo una correlacion positiva alta

HO: No existe relacion directa entre la administracion del tiempo y la expectativa
delcliente en el area comercial de la agencia Benavides - Mapfre Peru SA,
Miraflores,2022

H1: Existe relacion directa entre la administracion del tiempo y la expectativa
del cliente en el area comercial de la agencia Benavides - Mapfre Peru SA,
Miraflores,2022.

Tabla 11.
Prueba de hipotesis correlacional administracion del tiempo y

expectativas del cliente

Correlaciones

Administracion Expectativas

del tiempo del cliente
Rho  de Administracion Coeficiente de .
. _ 1.000 ,593
Spearman del tiempo correlacion
Sig. (bilateral) .020
N 15 15
Expectativas  Coeficiente de
. _ ,593" 1.000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) .020
N 15 15

Se observa en el cuadro 11 un Sig. Bilateral de 0.020 < a 0.05, de modo que la
hipétesis nula es refutada y la hipétesis alternativa es aceptada, se concluye
gue entre la administracion del tiempo y las expectativas del cliente en la
Agencia Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022 si existe una relacion
directa con un grado de correlacion de .593 existiendo una correlacion

moderada
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V. DISCUSION

En esta tesis se sostuvo como objetivo general determinar qué relacion existe
entrela administracion del tiempo y la atencion al cliente en el area comercial
de la agencia Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022. Se realiz6 la
prueba de hipotesis en la cual el grado de relacion fue de .593; lo que se traduce
en una correlacion positiva muy fuerte, la sig= 0,000 < 0,05 de modo que la
hipotesis nulafue rechazada mientras que la alterna fue aceptada. Se afirma que
si existe relaciondirecta entre la administracion del tiempo y la atencion al cliente
en el area comercial de la agencia Benavides - Mapfre Perta SA, Miraflores,
2022. Por otro lado, la administraciéon del tiempo segun los encuestados es mala
con un 60 % ; asicomo el 46.67 % que considera que la atencién al cliente es
mala. Segun Sutharshini et al., (2019) en su articulo cientifico: Effective Time
Management as a Tool for Individual and Organizational Performance in
Financial Institutions, tuvo como finalidad examinar la relacion entre la gestion
eficaz del tiempo, el desempefioindividual y el desempefio organizacional, y el
impacto mediador del desempefio individual en la relaciébn entre la
administracion del tiempo con la efectividad y la eficiencia organizacional. Se
recopilaron datos primarios de 120 empleados de nivelejecutivo en instituciones
financieras. Se utilizé un analisis de asentamiento simplepara probar el modelo
de estudio. Los resultados indican que existe una buena relacion entre ambas
variables. Ademas, las investigaciones indican que el desempefio individual de
los colaboradores indicaba la relacidén entre la gestion eficaz del tiempo y el
desempefio organizacional. En este caso coincido con el articulo del autor ya
gue el uso adecuado del tiempo de forma personal afectara deforma directa a
los objetivos organizacionales. Segun Chiavenato (2014) El tiempoes un bien
personal insustituible y no recuperable, es por eso la urgencia de poderusarlo
adecuadamente para alcanzar agilmente todas las metas trazadas por los

colaboradores.

El primer objetivo del estudio es determinar la relacion que existe entre
la administracion del tiempo y la identificacion de necesidades en la agencia

Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022.Se realizé la prueba de hipétesis
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enla cual el grado de relacion fue de 0.905; lo que se traduce en una correlacion
positiva muy alta. Ademas, se evidencio una sig= 0,000 < 0,05 de modo que la
hipotesis nula fue rechazada mientras que la alterna fue aceptada. Por
consiguiente, se acepta la hipotesis especifica de investigacion indicando que
existe relacion positiva muy alta entre entre la administracion del tiempo y la
identificacion de necesidades en el area comercial de la agencia Benavides -
Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022. Segun Gonzales y Reyes (2021) en su tesis
“Atencion al cliente y la post venta en una agencia bancaria, Cercado de Lima
2021”la finalidad fue relacionar las variables de atencion al cliente y la post
venta. La poblacion fue de 100 clientes, con una muestra de 41 clientes del
banco. Terminadoel estudio se pudo saber la buena relacion entre las variables
en la agencia bancaria; lo cual permite lograr la satisfaccion del cliente por la
buena atencion y tenerla fidelizacion luego de la postventa. Coincido con el
autor ya que al poder identificar las necesidades nos permite brindar una buena

atencion a los clientes

Usando una buena gestion de nuestro tiempo se logra un alto nivel de
satisfaccion.Segun Edward Deming a través de la Teoria de Calidad Total
Segun la razén de ser de toda organizacion es el cliente y jamas debe ser

atendido como un receptorpasivo con bienes o servicios de la compafiia.

El segundo objetivo de la tesis es determinar la relacion que existe entre
la administracion del tiempo y las estrategias del marketing en la agencia

Benavides

Mapfre Pert SA, Miraflores, 2022. Se realizé la prueba de hipétesis donde
el gradode relacion fue de 0.738, lo que se traduce en una correlacion positiva
alta .Ademéasse evidencio una Sig. de 0.002 < a 0.05, de modo que la hipotesis
nula fue rechazada mientras que la alterna fue aceptada .Por consiguiente, se
acepta la hipdtesis especifica de la investigacion indicando que existe una
relacion positiva alta entre la administracion del tiempo y las estrategias de
marketing de en el areacomercial de la agencia Benavides - Mapfre Perl SA,
Miraflores, 2022. Trejo (2020)en su tesis “La administracién del tiempo vy el
impacto en la productividad” (maestriaen administracion con especialidad en

alta direccion), el objetivo fue saber la relacibn entre ambas variables. Se
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encuesto a 30 individuos de la facultad. La investigacion es de disefio no
experimental, fue descriptiva, correlacional y transversal. Se defini6 que los
trabajadores en su mayoria laboraban mas de 48 horas y que siempre hay algo
inesperado que nos hacen perder el valorado tiempoy este es el Unico que no
vuelve. La encuesta indica que los trabajadores planean su dia y que se
cumplen con sus actividades y objetivos, pero al trabajar horas extras, esto
genera una mala calidad de vida en los colaboradores y afecta en la
productividad. En este caso coincido con el autor ya que al existir una buena
planificacion de actividades y el plantear estrategias permite que los
trabajadores puedan llegar a sus metas, pero si existe un factor que no esta
dentro de lo planificado puede afectar en el rendimiento del mismo. Chiavenato
(2014) a traveésde la teoria cientifica de la administracion analiza los puestos de
trabajo y las funciones, buscando mejorar la eficiencia, eficacia en la
productividad laboral. Por lo tanto, la forma en como planifiques tu tiempo

determinara que cerca estas de alcanzar tus metas.

El tercer objetivo es determinar la relacion que existe entre la gestion del
tiempoy la expectativa del cliente en la agencia Benavides - Mapfre Peru SA,
Miraflores, 2022. Se realiz6 la prueba de hipotesis donde el grado de relacion
fue de 0.593, logue se traduce en una correlacién positiva moderada. Ademas,
se evidencio una Sig. de 0.020 < a 0.05, de este modo se refuta la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna. Por consiguiente, se acepta la hipétesis
especifica de la investigacion indicando que existe una relacion positiva
moderada entre la administracion del tiempo y la expectativa del cliente en el
area comercial de la agencia Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022.
Segun Chill (2020) en su tesis “Atencion rapida en ventanilla y la satisfaccion
de los clientes del Banco de laNacion de Lima Este — 2020” que tuvo como
objetivo saber la relacion de la atencionen Ventanilla y la Satisfaccion de los
Clientes del BN. La muestra fue de 153 consumidores, con enfoque cuantitativo.
Se obtuvo un Rho de Spearman = 0.650 yp = 0.000<0.01, entre ambas
variables. Se definié que a mas rapido se atienda enventanilla, mas se aumenta
la satisfaccion de los clientes. En este caso coincido con el autor ya que la
expectativa de todo cliente al recibir siempre una buena atencién ya al tener

una buena gestion del tiempo se brindard una buena atencién al cliente y por
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ende aumentara su satisfaccion. Segun Chiavenato (2014) a travésdel enfoque
de calidad total, las necesidades del cliente deben de ser el objetivo principal
de la calidad. Feigenbaum indica que la calidad total son las propiedadesde un
producto o servicio referentes a marketing y este producto o servicio, atendera

las expectativas del cliente.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Este trabajo tuvo objetivo general determinar qué relacion existe entre la
administracion del tiempo y la atencion al cliente en el area comercial de la
agencia Benavides - Mapfre Perd SA, Miraflores, 2022. Con un grado de
correlacion que fuede .593; lo que se traduce en una correlacion positiva muy
fuerte, también se obtuvoun sig = 0,000 < 0,05 de modo que la hipétesis nula
fue rechazada mientras que la alterna fue aceptada. Por otro lado, la
administracion del tiempo segun los encuestados es mala con un 60 %; asi

como el 46.67 % que considera que la atencion al cliente es mala.
Segunda

Mencionando al primer objetivo especifico se determind que existe relacion
directaentre la administracion del tiempo y la identificacion de necesidades en
el area comercial de la agencia Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022.
Con un grado de correlacion que fue de 0.905; lo que se traduce en una
correlacion positivamuy alta. También se obtuvo un sig. = 0,000 < 0,05 de modo
gue la hipoétesis nula fue rechazada mientras que la alterna fue aceptada, Por
consiguiente, se acepta lahipétesis especifica de la investigacion. Asi mismo los
resultados evidenciaron queesta dimension es del nivel malo en un 46.67% de

los encuestados.
Tercera

Refiriendonos al segundo objetivo especifico se determind la relacion que existe
entre la administracion del tiempo y las estrategias del marketing en el area
comercial de la agencia Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores, 2022. Con un
grado de correlaciéon fue de 0.738, lo que se traduce en una correlacion positiva
alta, también se obtuvo un sig. = 0.002 < a 0.05, de modo que la hipétesis nula
fuerechazada mientras que la alterna fue aceptada. Por consiguiente, se
acepta la hipotesis especifica de la investigacion. Cuyo resultado arrojaron de

la dimension es de nivel regular en un 46.67% de los encuestados.
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Cuarta

Respecto al tercer objetivo especifico donde se determind la relacién que existe
entre la administracion del tiempo y la expectativa del cliente en el area
comercial de la agencia Benavides - Mapfre Pert SA, Miraflores, 2022. Con un
grado de correlacién que fue de 0.593, lo que se traduce en una correlacion
positivamoderada, indicando un sig. = 0.020 < a 0.05, de este modo se refuta
la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Por consiguiente, se acepta la
hipbtesis especifica de la investigacion. Se evidenciaron que la dimension es de

nivel regularen un 53.33% de los encuestados
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera

Establecidas las conclusiones de esta investigacion se recomienda a la
gerencia general, establecer las mejoras en la gestion del tiempo y la atencidn
al cliente, satisfaciéndolas en sus necesidades, con las estrategias del
marketing y otorgadndoles las expectativas a los clientes ya que es muy
importante su aplicacionimplicando llegar a los objetivos trazados dentro de la

organizacion, cuyos resultados los menciona.

Segunda

Asimismo, se recomienda una satisfaccion de las necesidades de los clientes,
donde va a realizar una recopilacion y seguimiento al cliente, con la finalidad de
determinar sus requerimientos para poder satisfacerlos y asi mantener a los
clientes objetivos, permaneciéndose dentro de un mercado cada dia mas

competitivo.

Tercera

Por otro lado, se recomienda, que las estrategias del marketing, es donde la
empresa priorizara los métodos a desarrollar en las lineas de comunicacién y
comercializacién utilizando una cultura de servicio y personalizando a los
clientes empleando los recursos necesarios, permitiendo mostrar los beneficios
de la marcaa los clientes potenciales, marcando asi las diferencias de la

competencia.

Cuarta

Por lo tanto, se recomienda que las expectativas del cliente, la organizacién
planteara detalladamente los proyectos mediante los objetivos trazados, para
asi brindarle la confiabilidad y seguridad a los clientes, para conocerlas y
ofrecerlas nuestros productos, siendo los detonadores emocionales para la

compra.
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ANEXOS:

Anexo Matriz de Operacionalizacion. Variable 1

ESCALA
VARIABLE
R R DIMENSIONE DE
1 DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES
SFACTORES VALORA
CION

“La gestion del tiempo implica | La gestion del tiempo implica Planificaci Actividades

organizarse y planificar como | primeramente en la on programadas

dividir el tiempo, que tienen | planificacion y luego en la del tiempo Priorizacion de

. - o L actividades

entre las diversas actividades | organizacion, en el analisis de
ADMINIST _ ] _ _ Logro de

gue desea realizar en un dia, | sus atributos mediante un
R  ACION _ _ _ _ metas

una semana o incluso un afo” | cuestionario de 10 preguntas Organizac Asignacion de | Ordinal
DEL

o (Jonhson, 2019) con 5 tipos de respuestas ion tareas Tipo Likert
TIEMP i
cerradas en la escala de del tiempo Cumplimiento
ordinal de Likert. de tareas
“‘Relacion de actividades que | La atencion del cliente se Identificaci Recopilacion
desarrollan diversas | desarrolla en la identificacion on de de informacién
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Anexo Matriz de Operacionalizacion. Variable 2

VARIABLE
2

ATENCION
AL
CLIENTE

organizaciones a través de
identificar las necesidades
basicas de sus clientes
utilizando diferentes
estrategias de marketing de
modo que puedan cubrir esas
expectativas que cada cliente
pueda tener y que
indudablemente se van a
relacionar con la satisfaccion
para conseguir, como fin
altimo la fidelizacion
repeticion de la compra” (Gil,

2020)

de necesidades, estrategias
del marketing y las
expectativas del cliente, en el
andlisis de sus atributos
mediante un cuestionario de

10 preguntas con 5 tipos de
respuestas cerradas en la

escala de ordinal de Likert.

necesidade Seguimiento al
S cliente
Estrategias Cultura de
del servicio

marketing Personalizacio

n al cliente
Expectativa Confiabilidad
s del cliente del cliente

Seguridad del

cliente




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion datos
CUESTIONARIO PARA MEDIR EL ADMINISTRACION DEL TIEMPO

OBJETIVO: EI presente cuestionario tiene como objetivo medir la
administracion del tiempo de los colaboradores en el &rea comercial de la
Agencia Benavides - Mapfre Peru SA, Miraflores,
2022.INSTRUCCIONES:

Lee cada oracion y elige la respuesta que mejor te describe, hay cuatro
posibles respuestas: 1) Totalmente en desacuerdo; 2) En desacuerdo; 3)

Ni de acuerdo, ni desacuerdo; 4) De acuerdo; y, 5) Totalmente de acuerdo.

Elige una, y s6lo UNA respuesta para cada oracion y coloca un ASPA

sobre el nUmero que corresponda a tu respuesta.

(O] o
5 5
s|_ s |8
el S |z |8 |«
1 2 3 4 5
1 El colaborador agenda sus actividades diarias
2 Mantiene un registro de las actividades que realiza y cuanto tarda en concluirlas
3 Se priorizan las actividades que tienen mayor beneficio para los clientes vitales
4 El trabajador tiene identificado las actividades que tienen mayor importancia
dentro de la empresa
5 El personal tiene identificadas las metas a corto y largo plazo
6 El colaborador hace uso de estrategias para alcanzar las metas de la
organizacion
7 Las tareas asignadas a cada colaborador se realizan dentro del tiempo
establecido
8 Se asigna el tiempo de manera preferente a las tareas quepermitan alcanzar
los objetivos de la empresa
9 El jefe redistribuye las tareas cuando existe mucha carga
laboral para su cumplimiento
10 | El colaborador tiene el tiempo necesario para el desarrollo
de sus tareas diarias y no dejar pendientes.
11 | El colaborador cumple con las tareas siguiendo un orden
de importancia
12 | Se formulan proyecciones y medidas correctivas para el

cumplimiento de tareas




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA ATENCION AL CLIENTE

OBJETIVO: EI presente cuestionario tiene como objetivo medir la
atencion al cliente de los colaboradores en el area comercial de la Agencia
Benavides - MapfrePera SA, Miraflores, 2022.INSTRUCCIONES:

Lee cada oracién y elige la respuesta que mejor te describe, hay cuatro
posibles respuestas: 1) Totalmente en desacuerdo; 2) En desacuerdo; 3)

Ni de acuerdo, ni desacuerdo; 4) De acuerdo; y, 5) Totalmente de acuerdo.

Elige una, y s6lo UNA respuesta para cada oracién y coloca un ASPA

sobre el nUmero que corresponda a tu respuesta.

(] o
: ;
8
2l S |z |88 «
1 2 3 4 5
1 Los trabajadores comprenden las necesidades especificas
de los clientes
2 Los trabajadores cuentan con herramientas digitales para
tener informacion sobre los clientes
3 La compafiia realiza campafias postventa sobre sus
nuevos servicios y sus beneficios
4 La compafiia usa la multicanalidad para mantener una
comunicacion sostenible con los clientes
5 Los procedimientos operativos para la resolucion de quejas
o reclamos son accesibles, se resuelven con mayor rapidez
6 Las capacitaciones a los colaboradores permiten brindar
informacion correcta a los clientes
7 | El colaborador cuenta con acceso a informacion en
simultaneo de los clientes para su atencion
8 El colaborador cuenta con el tiempo suficiente para brindar
una atencion adecuada al cliente
9 La informacion brindada a los clientes por la web de la
empresa es la adecuada
10 | Se plantean soluciones operativas y transparentes para la %
atencion de los clientes
11 | La seguridad que tiene el cliente al ser atendido en
plataforma es la adecuada
12 | La empresa otorga medidas de seguridad a los clientes en
Sus pagos




Anexo 3. Evidencias y procedimiento de validez y confiabilidad

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
PO Y ATENCION A y ; AREA COMERCIAL DE LA AGENCIA BEENAVIDE S - MAF

i (\m [
Nols Yus DIMENSIONES ¢ INDICADORES, solo s prochiden. en depandencw de e nuturslese de e investigeckdn v de

VARIABLES DIMENSIONES INDIGADORES ITEM (PREGUNTA ESCALA ou:,tg_!_ oULE | B o
1. El colaborador agenda sus actividades diarias
Agtividades 2. Mantiene un registro de lag actividades que
. @ i programadas realizn y cudnto tarda en concluirlas
"D‘E'fn%’.‘fp'g Priofizacion 3. Se prorizan las actividades que tienen mayor
de beneficio para los clientes vitales
actividades 4. EL trabajador tiene identificado las actividades
que tienen mayor importancia dentro de la
empresa
Logro de 5 El personal tiene identificadas las metas a
metas corto y largo plazo
6. El colaborador hace uso de estrategias para
alcanzar las metas de la organizacion
ADMINISTRACION 7 Las fareas asignadas a uén colaborador se
DEL TIEMPO A““":‘:'f" de realizan dentro del tiempo establecido
OROANCACION OL < 8. Se asigna el tiempo de manera preferente a  |5= Swmpre
TIEMMO las tareas que permitan alcanzar los objetivos |4= Casi Siempre
de la empresa 3= A veces
9. ElJefe redistribuye las tareas cuando existe (2= Casi Nunca
b: 1= Nunca
Cumplimiento 10, El colaborador tiene el iempo necesarlo para
de tareas el desarrollo de sus tareas diaras y no dejar
pendientes.
11. El colaborador cumple con las tareas
siguiendo un orden de importancia
12. Se formulan proyecciones y medidas
correctivas para el cump de lareas
I oaxpe
Fecha2d /A121

MIRAFLORES, 2022,"

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

el invesligador: Onefo Valle , Cesar Fernando
Diaz HQ%M‘I Victor Hu
61 eXpetol D Robet A XaNAST JATh a;;l'ﬁ'd‘l

ASPECTO POR EVALUAR

VARIABLES) DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM PREGUNTA

ESCALA

Ell
CUMPLE

NO | OBSERVACIONES /

CUMPLE | SUGERENCIAS

ATENCION AL
CLIENTE

Identificacio
n de
necesidade
]

Recopilacion de informacion

13, Los trabajadores comprenden las
necesidades especificas de los clientes

14. Los trabajadores cuentan con herramientas
digitales para tener informacién sobre los
clientes

Seguimiento al chente

15. La compadia realiza campafias post-venta
sobre sus nuevos servicios y sus beneficios

16, La compafiia usa la multicanalidad para
mantener una comunicacion sostenible con los
clientes

Estrategias
dol
marketing

Satisfaccion al cliente

Cultura de servicio

Parsonalizacion al chienie

17. La capacidad de respuesta de la empresa 4=
frante algun reclamo es rapida 3=

18, Existen escasos reclamos de los cllentes por  |o=
mala atencion 1=

19. Los procedimientos operativos para la
resolucién de quejas o reclamos son
accesibles, se resuelven con mayor rapidez

20. Las capacitaciones a los colaboradores
parmiten brindar informaclén correcta a los
clientes

21. El colaborador cuenta con acceso a
informacién en simultaneo dae los cllentes para
su atancién

22. El colaborador cuenta con el tiempo suficiente

o

L L

Casl Slempre
A vaces

Casl Nunca
Nunca

! GanupRIanIen paTe Te mencion da loe thanies

Th e saguridad que teoo of cilente ol sor
wn platatorma on la ndecunda

26 Le Gy e weguadad »los
cRantan an aun pagon

Fuche za  saps




B, Fwnaiy S (e Algaco
Al L4
ASPECTO POR EVALUAR

ITEM [PREGUNTA

ADMINISTRACION
DEL TIEMPO

Elcolaborador a8 nus acividades dinrlus
Mantiene un registro de las actividades que
roaliza y cudnto tarda en concluiras

X
2,

PLANIFIGACION
DEL TIEMPO

8e priorizan las actividades que tiensn mayor
benoeficio para los clinntes vitales

EL trabajador lene identificado las actividades
que tenen mayor importancia dentro de la
smpresa

El personal tiene (dentificadas las metas a
corto y largo plazo
El colaborador hace uso de estrateglas para

ORGANIZACION DEL
TIEMPO

Las tareas asignadas a cada colaborador se
realizan dentro del tlempo establecido

Se asigna el llempo de maners preferente o
las tareas qua permitan aloanzar los objetivos
de la smpresa 3=
Jofe redistribuye las tareas cuando existe =

muchs carga laboral para su cumplimiento 1=

=
W=

10. El colaborador tiene el tiempo nocesario parn
ol desarrollo de sus tareas diarias y no dejar
pendientos.

El colaborador cumple con las tareas
siguisndo un orden de importancia

Ba formulan proyecciones y medidas

correctivas para el curmplimiento de tareas

1
12.

Slempre
Casl Slempre
Avaces

Casl Nunca
Nunca

Fecha 2t leV L2 l’El

-\

ATENCION AL
CLIENTE

Segurnieno al chants

18. La compafiia usa la multicanalidod para

Satsfaccdn al chants

17 La idad de da fa

Tbiora de sericks

Porscnalzacion al clante

21, B col

con a
<e los clientes para

O By
U atencion
2.8

& con el P 3
para beindar una atencion: adecuada al chiente

23 La brindada a los ch por ke
wel de la smpresa es 8 adecuada

24 Se slantean solusionos gperatvasy |

fransparentas pars I3 atencion da fos clientes

Segurtdad duel clore

25, La segurded que btans el clente al ser
atendido en piatalorma es [a adecuada

26 La smp otorga didas de seguridad a

los clientes en sus pagos

r'lnlldelu’un:

Frchasl| AoV | Pt




|Apailidos y nombres dof investigador: g!-movulo cnw&muo
y nombres una -u
AUFELTO FOR EVALUAR |
VARIABLES DMENSIONES INDICADORES ITEM (PREGUNTA HENK [ ] o [
1. El colaborador agenda sus acividades dianas
Actidadas 2. Mantiene un registro de las aclividades que
realiza y cudnto tarda en concluiias
PLANIFICACION
DEL TEMPO Prianzacion 3. Se pnorzan ias actividades que tenen mayor
de beneficio para los clientes vitales
actividedes 4. EL trabajador tiene identificado las actividades
que tienen mayor importancia dentro de la
ampress
Logra de 5. El personal tiene identificadas las metas a
metas corto y largo plazo
6. El colaborador hace uso de estraleglas para
alcanzar |as metas de la organizacion
ADMINISTRACION 7. Las tareas asignadas a cada colaborador se
DEL TIEMPO “‘de" realizan dentro del tiempa establecido
B B Seasigna el tlempo de manera preferente a 5= Sempre
om':‘e'z:go Lo Ias tareas que penmitan aicanzar los objetivos 4= Cas Siempre
de la empresa 3= A veces
9. El jefe redistribuye las tareas cuando existe  [2= Casi Nunca
mucha carga laboral para su cumplsmiento = Nunca
Cumplimiento 10. El colaborador tiene el tiampo necesario para
de tareas el desarrollo de sus tareas darias y no dejar
pendientes.
11. El colaborador cumple con las lateas
sigulendo un orden de importancia
12. Se formulan proyecciones y medidas
correctivas para el cumplimiento de tareas
Firma del exporto: o
l_ A Fecha___ | i

ATENCION AL
cLENTT

"3 mmw
necesidades especificas de los clientes

14. Los trabaj Y con b

memmom

Sogumierto al clente

16. La compafia usa la multicanaidad para

mmmwmm

Sadefacaon of chente

nu P de de la empi
mmm.smp&

16 E A de s por
mala atencion

1% Nunca

Estuozee
™
bty

Cutura ce sericin

15 mmmmmu
OMIGION B quejas o
mumewm
20 Las capaciiacs alos
brindar inf

dlerdes

0 @ los

Personalzacon of chents

21, Emmmma

-ul-ndbn

en de los para

22 El colaborador cuenta con el tempo suficente
para brindar una atenciin adecuada & cllente

23. La Informacion biindaca a los chentes por Ia
\nudohuwnhm

24 Se plar P y

P para la de los clil

en plataforma es la
26. La otorga de
d.n!osonsusm

25. Lasegundad que tiene el cliente al ser atendido
adecuada

alkos




Anexo 4. Autorizacion de la empresa, aplicacion del instrumento

“Ano del Bicenfenanc del Penl: 200 afos de independencis”
31 de mayo deif2022

Sefiorss
Escusia de Administracion

Universidad César Valleio — Campus Lima Norte

A fravés del presente, Rubén Max Hurfado Sambarsn , identificado (&) con DN
N*405T2782 represenfante de la empresadinstitucidn Mapfre Pery SAC con sl
cargo de Direcfor Comercial , me dirlio & su representads a fin de dar a conocer
gue las sigulenfes personas:;

g) Oneto Valle, Cesar Fernando
b} Diaz Herrera, Wictor Hugo
Ex=tan autonzadas para:

al Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto ds ja
realizacidn de =u proyecio y posteror fesis fitulada “La sdminisiracion
del tiempo v atencidan &l clients en &l area comerciel de s Agsncia
Benavides - Mapfre Perd 54, Miraffares, 20227

Sl [ ] Na [ ]
h) Publicar el nombre de nuestrs orgamizacion en la investigacion

s [*] N
Lo gue le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los inferesados.

Afentamenie,

M

e - < 7 " T 77 0

Firma y Sello
Buben Max Hurfado Bambarsn

Dvrecior comercial




Anexo 5. Matriz de Consistencia
VARIABLES N° DE iITEMS

HIPOTESIS

PROBLEMAS OBJETIVOS

DIMENSION INDICAD ESCALA DE MEDICION

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS (5) Completamentedesacuerdo
GENERAL GENERAL GENERAL PLANIFIC Actividades 1,2 (4) En desacuerdo
ACION DEL | programa das (3) Ni en desacuerdo, nien de acuerdo
TIEMPO (2) De acuerdo
(1)Completamentede acuerdo
¢Que relacion | determinar  la | Existe relacion Priorizacion 3.4,
existe entre la relacion directa  entre §ig§ de
administracion que la o actividades
del tiempo existe entre la | administracion [ Logro de 5.6
yatencion  al | administracion | del tiempo y §= metas
E:Ilente en _eI del “e.rT‘pO y la | atencion wm Asignacion de 7,8, (5) Completamentedesacuerdo
area comerc_lal atencion . al 2 ORGANIZ tareas 9 (4) En Desacuerdo
de Ia_ agencia . al cliente en @) ACION DEL (3) Ni en desacuerdo, nien de acuerdo
Benavides cliente en _elarea o TIEMPO (2)_Deacuerdo
-Mapfre _ €larea) comercial de S (1) Completamentede acuerdo
PerdSA, | comercialde la la =
Miraflores,20227? agencia agenci ‘é’
Benavides aBenavides S Cumplimiento 10,1
) ) a detareas 1,12
Mapfre Mapfre <
Pera Peru
SA, Miraflores, SA,
2022 Miraflores,
2022.




PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS
Existe relacion
directa entrela
&Qué relacion | Determinar la | administraciondel
existe entre la relacién que tiempoy la

administracién del
tiempo y la
identificacion de
necesidadesen la
atencional cliente
en elarea
comercialde la
agenciaBenavides

Mapfre PeruS.A.,
Miraflores,2022?

existe entre la
administracién del
tiempo vy la
identificacion de
necesidadesen la
atencional cliente
en elarea
comercialde la
agenciaBenavides

Mapfre PertSA,
Miraflores,2022

identificacion de
necesidades en
la atencional
cliente en elarea
comercial de la
agencia
Benavides -
Mapfre Perd
S.A.,
Miraflores,
2022.

Determinar la
relacion que
existe entre la
administracién del
tiempo y la
Estrategias del
marketing de la
atencion al
cliente en el
area comercialde
la agencia

Existe relacién
directa entre
la administracion
del tiempo ylas

estrategiasde

marketing

en la atenciénal

cliente en elarea
comercial de

L
l_
z
w
=l
@)
-
<
z
O
(©)
Z
m
l_
<

IDENTIFI
CACION
DE
NECESID
ADES

ESTRATE
GIAS DEL

Recopilacion 13,1 (4) En desacuerdo
de 4 (3) Ni en desacuerdo, nien de acuerdo
informacion (2) De acuerdo
(1) Completamentede acuerdo
Seguimiento 15,1
to al 6
cliente
Cultura de 17,1 (5)
Servicio 8 Completamentedesacuerdo

(5) Completamentedesacuerdo




Mapfre PeriSA,
Miraflores,20227?

¢Qué relacion
existe entre la
administracion del
tiempo y laexpectativa
delcliente  enla
atencion al
cliente en elarea
comercialde la agencia
Benavides -
Mapfre Pera
SA, Miraflores,20227?

Benavides -Mapfre
PerdSA, Miraflores,
2022.

Determinar la
relacion que
existe entre la
administracion del
tiempo y laexpectativa
delcliente  de la
atencion al
cliente en el
area comercialde la

agenciaBenavides
Mapfre Peru
SA, Miraflores,2022.

la agenciaBenavides
-Mapfre Per(SA,
Miraflores,
2022.

Existe relaciondirecta
entrela
administraciondel
tiempoy la
expectativa del
cliente enla atencion
alcliente en el
area comercial de
la agencia
Benavides -
Mapfre Pera
SA,

Miraflores,

2022

(4) En desacuerdo

(3) Ni en desacuerdo, nien de acuerdo

(2) De acuerdo

(1) Completamentede acuerdo

I(5) Completamentedesacuerdo
I(4) En desacuerdo
(3) Ni en desacuerdo, nien de acuerdo

I(2) De acuerdo

(1) Completamentede acuerdo

MARKETING
Personalizacién
. 19,2
alcliente
0
Confiabilidad
delcliente 212
2
EXPECTA
TIVAS DEL
CLIENTE Seguridaddel 23,2
cliente 4




Anexo 6. Matriz de datos

PLANIFICACION DEL TIEMPO ORGANIZACION DEL TIEMPO
itemZ|item2 fitem3|itemé|item5|item6| item7 | item8 | item9 | item10 | itemll | item12 |
¢ K K 2 1 1 1 4 2 2 1 1
‘ 1 1 3 1 ‘ 1 1 2 1 2 1
Z 1 : K 1 1 2 4 1 1 3 2
1 1 Z 2 : : 2 1 2 1 3 Z
1 1 2 : 1 1 2 2
1 z 1 2 Z 1 1 K 1 2 1
4 Z 3 Z 1 1 1 2 1 2 1
z 4 2 1 1 2 3 1 3
Z 1 1 1 ¢ 1 3 1 2 1
4 Z 1 Z 1 2 1 1 2 1 2
¢ 1 1 2 1 1 1 2 3 1 1 1
¢ Z 1 1 1 1 2 1 2 1 1
1 Z 1 2 Z 1 2 2 1 !
1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 3 2
‘ 1 4 2 1 1 1 2 1 1 2 1

IDENTIFICACION DE NECESIDADES ESTRATEGIAS DEL MARKETING EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
item13 | item14 | itenl5 | itenl6 | item17 | item18 | item19 | item20 [iterz2L|iterr22|itef-23| item24 |
3 3 2 ! 1 1 2 1 2 1 1 1
3 2 3 ! 1 1 2 1 3 2 4 8
3 4 1 3 2 4 2 3 4 2 1 2
1 2 3 2 1 2 2 1 3 1 3 1
1 1 1 3 1 2 1 2 1 1 1 3
1 3 1 2 1 1 2 1 2 3 1 3
1 2 3 ! 1 3 1 1 1 3 4 3
5 2 1 4 2 1 3 3 1 1 1 2
1 1 3 2 2 2 1 1 2 1 1 2
4 3 2 ! 1 2 1 2 2 3 4 1
1 2 3 3 2 1 1 4 3 1 1 1
1 2 3 4 2 1 1 2 1 1 2 2
1 2 2 ! 2 1 1 1 3 3 2 1
1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1



Anexo 7. Coeficiente de alfa de Cronbach y nivel de

confiabilidad de losinstrumentos

Coeficiente Relacion

0.00 a +/-0.20 Despreciable
0.20a0.40 Bajo o Ligera
0.40 a 0.60 Moderada
0.60a0.80 Marcada
0.80a1.00 Muy Alta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista

Variable 1: Administracién del tiempo

% Fiabilidad de la administracién del tiempo

Alfa de Cronbach N de elementos

,931 12

Nota. Elaborado en programa SPSS

Variable 2: Atencién al cliente

% Fiabilidad de la atencién al cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

,919 14

Nota. Elaborado en programa SPSS



Anexo 8. Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

-1.00 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.90 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.70 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.40 a -0.69 Correlacién negativa moderada
-0.20 a -0.39 Correlacién negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlaciéon negativa muy baja

0 Correlacion nula
+0.01 a +0.19 Correlacién positiva muy baja
+0.20 a +0.39 Correlacién positiva baja
+0.40 a +0.69 Correlacién positiva moderada
+0.70 a +0.89 Correlacién positiva alta
+0.90 a +0.99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Nota. Martinez y Campos (2015)
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