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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de gestion
administrativa y atencion al cliente de la empresa Agente Clean en el afio 2023 en
la ciudad de Trujillo. Utilizando una muestra de 50 clientes de la empresa, se
plante6 una indagacion cuantitativa con alcance descriptivo-correlacional. Se
utilizaron, validaron y evaluaron la confiabilidad de dos cuestionarios mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo el instrumento Gestion Administrativa una
puntuacion de 0,864 y el instrumento Atencion al Cliente una puntuacién de 0,698.
Los hallazgos revelaron que el 100% de los clientes encuestados opina que la
variable atencién al cliente se encuentra en un nivel alto, mientras que solo el 2%
de los consumidores opina que la gestion administrativa se brinda en un nivel
medio. Con un 99% de confianza, la prueba de dependencia lineal de Spearman
sobre el vinculo entre las dimensiones de gestion administrativa y servicio al cliente
arrojé un valor de p= 0,00, que es inferior a 0,01, lo que indica que la relacién es
altamente significativa con un coeficiente del 0,608, aceptamos la hipotesis

alternativa.

Palabras clave: gestion administrativa, atencion al cliente, planeacion,

direccion, organizacion.
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ABSTRACT

The present investigation had as objective to know the relationship of administrative
management and customer service of the company Clean Agent in the city of Truijillo
in the year 2023. An exploratory quantitative study with a descriptive-correlational
scope was suggested using a sample of 50 customers of the organization. Using
the Cronbach's Alpha coefficient, the validity and reliability of two questionnaires
were assessed. The Administrative Management instrument received a score of
0.864, while the Customer Service instrument received a score of 0.698. The results
showed that whereas 2% of respondents thought administrative management was
supplied at a medium level, 100% of respondents said that variable customer
service was delivered at a high level. Using With 99% confidence, Spearman'’s linear
dependency test on the link between the administrative management and customer
service dimensions yielded a value of p= 0.00, which is less than 0.01, indicating
that the relationship is highly significant with a coefficient of 0.608, accepting the
alternative hypothesis.

Keywords: customer service, administrative leadership, planning,

management, organization.
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INTRODUCCION

Desde la historia hasta la actualidad la gestion administrativa ha
evolucionado de modo significativo, todo ello gracias a que muchos teoricos
han dado sus aportes desde hace muchisimos afos, La Muralla China y las
piramides egipcias son dos ejemplos del mundo real de proyectos antiguos de
alto impacto que necesitaban personas para organizar, planificar y tomar
decisiones basadas en un solo objetivo general, de hecho se puede afirmar
entonces que hicieron uso de una buena gestion administrativa sin tener
conciencia completa de lo que estaban empleando y desarrollando para
beneficio del mundo entero y la historia de la administracion.

Las organizaciones ahora estan en constante cambio como resultado
de un entorno tecnolégicamente conectado, lo que requiere de una constante
innovacion y reinvencion para lograr el éxito en el transcurrir del tiempo. La
gestion administrativa eficaz es una de las fuerzas que impulsan la
transformacion, que requiere integrar todo lo relacionado con la gestién
organizacional, adecuar los procesos y tomar las acciones necesarias para
seguir siendo competitivos, cumplir metas y ganar dinero.

La gran mayoria de las Miles aprenden a medida que se desarrollan
sus sistemas de gestion, el capital humano frecuentemente carece de la
capacitacion y preparacion adecuadas, lo que repercutira en la capacidad de
la administracion para planificar, organizar, liderar y supervisar el negocio.

Asi mismo, el propietario, gerente y jefe suelen ser los propietarios y
todas las actividades estan centralizadas por ellos, esto suele dar lugar a que
los empleados contratados por una empresa no estén a la altura de las
expectativas y tengan un impacto negativo en la satisfaccion del cliente. Sin
embargo, si todas las Nipe realizan una gestion administrativa adecuada,
obtendrian como resultado una ventajosa atencion al cliente, lo que genera
que dicho cliente esté satisfecho con los servicios y/o productos ofrecidos. Al
final, se ganaran la lealtad de los clientes.

Por otra parte, la atencién al consumidor en el siglo XXI habia tomado
un rol muy importante ya que el interesado necesita una atencion educada,

donde se sienta satisfecho al momento de realizar su compra o al responder



dudas que tenga sobre algun producto, eso demostrara seguridad al cliente
para volver adquirir los proximos productos que necesiten.

La atencion o servicio al cliente en el Peri ha mejorado con el tiempo;
inicialmente era neutral sin protocolos de atencion ni estandares, por lo que
se han hecho necesarias politicas organizacionales que permitan mejorar en
gran medida la atencién que se ofrece al consumidor, midiendo satisfaccion
que éste con la atencidn que recibira (Quispe, 2019).

Barrera & Ruiz (2020) sefialé que en el periodo durante de la pandemia
del COVID- 19 fue una temporada de innovacion en donde las empresas
tuvieron una baja en su productividad dado que el gobierno saco restricciones
por el bienestar de la salud comunitaria, asi mismo segin Comex Peru (2021)
A raiz de la pandemia, se afirma que la prevalencia de Miles disminuy6 en un
48% y el sector informal aument6 a un 85%. La crisis econémica provocada
por el COVID19 también impactd en el desarrollo de habilidades formales de
los emprendedores y su capacidad para competir; caso contrario fue con la
empresa Agente Clean, que en aquel periodo tuvo un alza en su rentabilidad
y ha sido la mejor temporada que la empresa ha presentado, dado que todas
las familias se encontraban en la necesidad de comprar implementos de
limpieza (alcohol, jabon liquido, ambientadores, lejias, limpiador,
desinfectaste para bafo, mascarillas). La demanda originada por la pandemia
obligdb a la organizacion a expandirse, por lo que se realizaron ajustes
progresivos en su planificacion, organizacién, direccion y control para
prepararla para el crecimiento, Sin embargo, tuvo la oportunidad de que el
propio gerente se diera cuenta, del incremento de la demanda, de que el
servicio al cliente era un area que necesitaba mejorar para el negocio, ya que
carecia de los empleados necesarios y capacitados. Previo a esto, se
realizaron las gestiones necesarias para dar solucién a las inventivas que
presentd el cliente con el producto que adquirio, el tiempo que demoré en
realizar el cliente para obtener lo que deseaba, asi como la pronta respuesta
a las dudas e inseguridades.

Dado lo dicho, la investigacion que nos ocupa plantea el siguiente
tema: ¢ Cudl es la relacion de la gestion administrativa y la atencion al cliente

de la empresa Agente Clean en Trujillo, 2023?



La investigacion se justificO mediante el esquema de Hernandez y
Mendoza (2018) por su relevancia social, ya que las empresas podran
potenciar los criterios vinculados a las variables y podran realizar actividades
de mejora dentro de las mismas determinando el grado de las variables
gestion administrativa y atencion al cliente y la relacion entre estas; por su
conveniencia, permitird que a la empresa estudiada por los resultados
obtenidos pueda tomar acciones de mejora 0 de cambio dentro de la
organizacion, logrando productividad obtener mayor rentabilidad en su
periodo; por su utilidad metodologica, en la investigacion se desarrollara
instrumentos validados para identificar y medir las variables de estudio,
permitiendo asi que otros investigadores o empresas puedan hacer uso de
ellos y puedan ejecutarlos logrando los resultados que esperan.

La investigacion tiene como objetivo principal determinar la relacion de
la gestion administrativa y la atencion al cliente de la empresa Agente Clean
en Trujillo en el afilo 2023. Como objetivos especificos determinar el nivel de
gestién administrativa de la empresa Agente Clean, Truijillo, 2023; determinar
el nivel de atencion al cliente de la empresa Agente Clean, Trujillo, 2023;
determinar la relacion que existe entre planeacion y atencién al cliente de la
empresa Agente Clean, Trujillo 2023; determinar la relacion que existe entre
organizacion y atencion al cliente de la empresa Agente Clean, Truijillo 2023,
determinar la relacion que existe entre direccion y atencién al cliente de la
empresa Agente Clean, Trujillo 2023 y determinar la relacion que existe entre
control y atencion al cliente de la empresa Agente Clean, Trujillo 2023.

Como hipétesis alternativa de la investigacién se consideré que la
gestion administrativa y la relacion con la atencion al cliente de empresa
Agente Clean de la ciudad de Trujillo, 2023 es alta y significativa y como
hipotesis nula se considerd que la gestion administrativa y su relacién con la

atencion al cliente es baja.



MARCO TEORICO

Los trabajos o estudios previos que han sido publicados en el campo
de investigacion a nivel internacional, nacional y local que tratan las mismas
variables que nuestra investigacion reflejan el estado actual y también los
avances de nuestro conocimiento y son esenciales para el tema tratado en el
estudio porque facilitan y permiten la adquisicion de nuevos resultados que
pueden ser comparados con los hallazgos descubiertos. Con respecto ellas
las tenemos en detalle a continuacion:

Pefla et al (2022) en su investigacion de tipo cualitativa, permitid
explorar los determinantes que pueden ayudar a las asociaciones a ofrecer
alternativas beneficiosas para la mejora en la gestiébn administrativa de sus
actividades disefladas en base a ello. El método que se utilizo fue el de
entrevistas y encuestas aplicadas a socios y clientes en Jipijapa, Ecuador. El
estudio concluyd que para administrar bien la empresa, es necesario utilizar
herramientas que ayuden a agilizar el proceso de trabajo. La administracion
es el proposito principal de la asociacion para lograr las metas establecidas.
Después de la implementacion de la estrategia, se puede realizar la correcta
ejecucion y mejora de los servicios.

Fuentes (2020) que realizé una investigacion de tipo cuantitativa, de
corte transversal, asi como no experimental a nivel explicativo, se planteé su
principal objetivo determinar la influencia de le gestidon administrativa y de la
produccion de productos naturales de las empresas IPIFA en el afio 2020 en
Ecuador. Se utilizé6 una muestra de 60 asociados de la empresa IPFA, cuyo
instrumento fue una encuesta. El trabajo concluye que existe un nivel de
confianza de la relacion existente entre las variables en estudio del 95%;
entonces la administracion y la motivacion afectan la produccion de las

empresas de productos naturales IPIFA.

Pincay & Ferie (2020) en su investigacion se traz6 como objetivo
general, analizar la gestion de la calidad de servicio al cliente de las Pymes
comercializadoras ecuatorianas, desarrollada mediante el método cualitativo
inductivo, y los resultados obtenidos tienen como finalidad identificar los
contextos en las que se desenvuelven las Pymes comercializadoras. La

muestra estuvo conformada por 13 articulos de grado que cumplian con los



criterios establecidos. Con respecto a la gestiébn de atencion o calidad del
servicio al cliente, el estudio concluyé que las PYMES en estudio no emplean
gestién administrativa de calidad y consideran la satisfaccion del cliente , lo
cual segun este autor, son la base del crecimiento econémico y deben tener
un proceso de capacitacion continua encaminado a mejorar los factores
internos, las actitudes y los conocimientos de los empleados.

Gonzales (2018) en su investigacion de tipo cualitativa, presenta un
corte transversal, no experimental; su objetivo principal fue describir como la
gestion administrativa afectaba el servicio del cliente. Se administr6 un
instrumento tipo encuesta a una muestra de 24 clientes que utilizaban los
servicios en Matagalpa Tours, Nicaragua, y se encontré6 que existia una

correlacion significativa y que en dichas variables hubo relacion.

Medina (2018) en su investigacion presento como objetivo general
contribuir al mejoramiento del servicio y atencién al cliente de “Columbia
Pizza”, en Colombia; para lo cual se utiliz6 como técnica la encuesta del
estado actual. Este estudio utiliza una metodologia, la herramienta Servqual,
gque ayudara a medir la prestacion del servicio segun las dimensiones
siguentes: tangibilidad, capacidad de respuesta, confiabilidad, empatia y
seguridad. La investigacion fue conformada con 210 clientes y se concluy6
en un Plan de Mejora el cual considera que una buena gestion de la
comunicacién en una organizacion es fundamental porque permitird que las
personas mejoren y se esfuercen por brindar el mejor trato posible a los

clientes y de esta forma se motiven.

Torres et al (2019) en su investigacion que utilizé un método cualitativo,
descriptivo y una muestra de clientes de 20 restaurantes los cuales estaban
contemplados en diversos criterios, esto se busco determinar el calibre del
servicio o atencion que reciben los clientes en la ciudad de Ibarra, Ecuador.
Se determin6 que en ese momento, la mayor debilidad de los restaurantes era
la falta de entusiasmo de los empleados, lo que desalentaba a los clientes a
visitarlos nuevamente. Sus hallazgos para el servicio al cliente percibido

fueron buenos en un 80 % y consistentes en un 42,5 %.



Vasquez (2018) en su investigacién se traz6 como objetivo general
disefiar un plan estratégico de atencion al cliente donde permita ampliar la
atenciény el servicio brindado a los usuarios o clientes externos de la empresa
publica municipal. Esta investigacion cualitativa- descriptiva de disefio
inductivo deductivo donde como técnica se aplicaron las entrevistas a los
responsables de diferentes direcciones, donde su muestreo fue de 382
clientes. Concluyé que con la elaboracién del plan estratégico se
establecieron cuatro objetivos estratégicos con su respectivo plan de accion
para alcanzarlos y sus indicadores que permitan la medicién de cada avance,
con la aplicacion de esta herramienta se facilitaria la gestion de administracion
de la empresa y generaria una coherencia entre los proyectos a realizar y lo
gue se traza como resultados, prestando servicios de calidad satisfaciendo las

necesidades de la comunidad peninsular.

Villegas (2019), tuvo como objetivo principal de su proyecto, delinear la
estructura o gestion administrativa de la Municipalidad Provincial de Anta,
Cuzco. Se lleg6 a la conclusion que en lo que respecta a la variable se tuvo
como resultado un promedio de 2.66 es una tendencia negativa sin embargo
se resalta un nivel regular, segun lo establecido por este investigador y lo que
a su juicio esta poniendo en riesgo la gestién. El estudio fue descriptivo,
cuantitativo y no experimental. De igual forma, su poblacion fue 39
trabajadores que ocupaban cargos gerenciales, ejecutivos y de direccion.
correcta gestiéon y funcionamiento de la entidad objeto de examen.

Ramos (2018) se plante6 a su vez como objetivo principal de su
estudio, investigar la conexion entre la gestion administrativa y el nivel de
servicio al cliente proporcionado por el centro de llamadas de Movistar. Esto
se logré utilizando un procedimiento deductivo hipotético transversal no
experimental y un enfoque descriptivo correlacional. Se utiliz6 aplico muestra
a 175 clientes del negocio, se utiliz6 Rho Spearman la cual midié el grado de
la correlacion ambas variables. obteniendo un resultado de 0,187 se
determind a partir de la indagatoria la confirmacion de una correlacién media
positiva entre ellas.

Vargas (2018) en su estudio de la empresa Pronet System S.A.C., con

sede en el barrio limefio de San Juan de Lurigancho, el objetivo principal fue



determinar la relacién que existe entre la gestion administrativa y la atencion
al cliente. Su proyecto fue no experimental y corte transversal, utilizando una
técnica cuantitativa descriptiva correlacional. La muestra estuvo conformada
por 30 participantes, y se emplearon dos instrumentos, cada uno con 30
preguntas. Segun la prueba del coeficiente de consecuencias de Spearman,
la cual demostré un coeficiente de 0.828 y un sig. bilateral de 0.000, razon,
por lo tanto, el autor finaliza que existe una asociacion altamente significativa.

Zufiga (2021) cuyo objetivo principal en su estudio fue evaluar la
categoria de conexion existente entre la gestion administrativa y el calibre de
atencion al cliente en la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C. en la
ciudad de Jaén, 2021 y sus objetivos especificos fueron: Determinar la
relacion entre las dimensiones de la gestion administrativa, planeacion,
organizacion, direccion y control entre la calidad de atencion al cliente de esta
empresa. Estudio fue tipo aplicado, con disefio no experimental, tuvo un
enfoque transversal cuantitativo, y con muestra de 58 clientes. Se utilizdé un
instrumento de dos partes para realizar la evaluacion de la relacion entre la
administracion y el calibre del servicio al cliente. La magnitud de ambas
variables es el valor del grado de relacidén o asociacion de la dimension entre
dos variables (RHO=0,793). Segun los hallazgos del estudio, existe una fuerte
correlacion entre el calibre de la administracion y el servicio al cliente. Con
respecto a los objetivos especificos para la relacion planeacion y calidad de
atencion al cliente su relacién fue positiva mesurada y con las otras tres
dimensiones mencionadas la relacion fue positiva alta.

Salazar y Suarez (2021) en su estudio tuvieron como principal objetivo
determinar la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion al cliente
en una coorperativa de ahorro y crédito en Lima. Cabe mencionar que sus
objetivos especificos fueron identificar la relaciéon entre las dimensiones de la
primera variable y la segunda. Este estudio fue cuantivativo y descriptivo,
correlacional no experimental de corte trasnversal; su poblacion fue
constituida con 300 asociados la cual se aplic6 un cuestionario. Esto se
concluyo que afirman de manera positiva la relacion existente entre ambas

variables.



Cueva & Torres (2021) quien en su estudio se plante6 como objetivo
principal conocer la relacién entre la atencién al cliente y el posicionamiento
de la marca en una entidad financiera de la region San Borja-Lima en el afio
2021. Presento su estudio de caso con disefio no experimental con un
cuestionario que contenia 16 variables para cada proyecto. variable y una
muestra de 66 encuestados. El estudio concluye que los clientes que
frecuentan las oficinas de las entidades financieras ubicadas en el distrito de
San Borja se considerd que tienen una relacion la atencion al cliente con el
posicionamiento de marca de la entidad crediticia. Valores de resultados
estadisticos inferiores a 0,000 (p-value 0,005), lo que le permitié desistir de la
hipotesis nula y aceptar la hipotesis alternativa.

Aredo (2019) en su investigacion se traz6 como objetivo principal
verificar el resultado entre la gestion administrativa y la calidad de servicio. Su
estudio fue basado en casos, no experimental, y utilizé un cuestionario de 30
colaboradores como herramienta. Como resultado, obtuvo que el 20% de los
cotizantes dijo que la administracion es buena, el 53,33% dijo que es normal
y el 26,67% dijo que es mala. El 26,67% dijo que la calidad del servicio era
buena, el 46,67% dijo que era regular y el 26,66% dijo que era mala. Luego
de definir y analizar los objetivos y resultados posteriores, se puede constatar
que la administracion incide periédicamente en la variable calidad de los
servicios del Centro Médico Dakar Medical Truijillo.

Santa Cruz & Alvarado (2020) por su parte realizé un estudio
descriptivo y correlativo con disefio no experimental, de corte transversal, y
determindé como objetivo principal establecer la relacion que existe entre las
estrategias de gestion administrativa. Su muestra estuvo conformada por 50
miembros educadores quienes fueron encuestados y se llegd a concluir que
la variable estrategias es adecuadamente representada con un 68% de
aceptacion ya que se lleva a cabo la mejora de dichas estrategias y la variable
convivencia con un 70% s. Resaltaron que hay una convivencia maravillosa
porque permiten el desarrollo de actividades que permiten la integracion.

Cueva (2021), quien en su investigacion se planteé como objetivo
principal determinar las principales caracteristicas y representatividad de las

pequefias y micro empresas ferreteras de Huanchaco de la ciudad de Truijillo,



la cual tiene fin determinar la conexion entre la gestion sobre capacitacion y
la atencion al cliente; donde aplicé una metodologia descriptiva y cuantitativa,
para sus resultados usaron como instrumento una encuesta y se obtuvo que
el 66.7% consideran que no realizan ningun tipo de capacitacion y el 33.3 %
no capacita a su personal, por la cual este estudio concluyé afirmando que
existia una relacién entre la gestion de la capacitacion y la atencién al cliente
debilitada, debido a que los representantes de la empresa no capacitaron a
sus empleados sobre atencién al cliente, limitandolos.

Cubas & Ramos (2019) en su estudio de disefio descriptivo, no
experimental y transversal, tuvo como principal objetivo determinar el nivel de
calidad de servicio al cliente que ofrece la empresa. Para este estudio,
utilizaron la herramienta Servqual porque se basa en 5 dimensiones, tales
como: capacidad de respuesta, confiabilidad, seguridad y empatia. Las
preferencias y percepciones de los clientes se utilizaron para realizar la
medida de la calidad del servicio y los elementos tangibles. Como resultado
el estudio concluye que existe un nivel regular con un 60% de calidad de
servicio al cliente y finaliza con sus recomendaciones orientadas a las mejoras
de los procesos de la empresa en apalancamiento de los resultados a través
del analisis.

Para ello, partieron de su interrogante principal, que es el
desconocimiento sobre los niveles de calidad del servicio y las metas
establecidas. Por otro lado, es importante profundizar en algunas definiciones
gue dan sustento tedrico de los diferentes escritores y autores a las variables
en estudio, los cuales dan soporte y son base importante para la realizacion
de esta investigacion.

Dar una vision global en América Latina y en nuestro pais sobre este
término tan fundamental como es la gestién administrativa es necesario para
el manejo interno de la empresa. A si mismo, Rumin (2019) sostiene que si
las empresas no se ocupan de sus ventas de productos o servicios no seria
posible una buena gestion empresarial. Comenta que cuando un cliente
adquiere un bien esta no solo la estd comprando, sino que también valora con
la calidad que esta llega, esto quiere decir se debe cuidar el cumplimiento de

plazo de entrega que se pactd con el cliente, ser amable, brindarle la



informacion necesaria y hacer sentir comodo (Dominguez, 2014) para que al
hacerlo, el negocio pueda asegurar rentabilidad y clientes leales.

La gestidon administrativa tiene que ver con la eficacia de los procesos
esto permitird el cumplimiento de los objetivos y a su vez el cumplimento de
la misién y vision que como empresa poseen (Urrosolo y Martinez, 2018).

Segun Estela (2011), la gestion administrativa es una secuencia de
acciones realizadas para guiar a una organizacién a través de la coordinaciéon
l6gica de tareas, esfuerzos y recursos. Ademas, el correcto funcionamiento de
los distintos departamentos de una organizacion, asi como la optima
utilizacién de sus recursos y procedimientos operativos, pueden establecerse
como aspectos de la gestion administrativa (Salazar y Suarez, 2021).

Otro concepto similar no menos interesante que los anteriores, sobre
la gestion administrativa, nos otorga Deus (2021), quien lo establece como el
departamento dentro de la empresa encargado de usar los recursos del modo
mas eficaz y eficiente posible para lograr las metas establecidas; También
destaca la importante de una gestion administrativa eficaz en las empresas,
gue abarata los costos y agiliza las operaciones; por otro lado, una gestion
ineficaz puede resultar en costos significativos para el negocio e incluso su
fracaso. Por lo tanto, la administracion administrativa es crucial y determinante
para el éxito de una empresa.

La gestion administrativa presenta 4 elementos importante la cual mide
su eficacia, segun Robbins, et al (2013) menciona las siguientes:

La planeacion, El curso futuro de una organizacion se decide a través
del proceso de planificacion. Implica delinear las metas y los objetivos de la
organizacion, asi como idear una estrategia general para lograrlos y formular
un conjunto completo de planes los cuales serviran para coordinar e integrar
varias actividades. La organizacion, este tema se enfoca en las caracteristicas
internas de la estructura y el disefio organizacional, asi como el manejo
tecnoldgico para la comunicacion e informacion, el cambio y la innovacion
para la mejora de la ejecuciébn de los procedimientos administrativos.
Direccion, El comportamiento organizacional, el trabajo en equipo, el liderazgo
y la motivacion aqui juegan un papel importante sobre todo en la orientacion

e influencia del grupo para lograr sus objetivos. Estos elementos muestran

10



autoridad, motivacion, comportamiento y relaciones apropiadas para el
entorno empresarial. Control, Le permite asegurarse de que las operaciones
se desarrollen segun lo planeado, corregir desviaciones significativas,
encontrar fallas en los procesos o fallas potenciales y tomar medidas
correctivas para tratar estos problemas antes de que obstaculicen el logro de
los objetivos.

Segun Guerrero et al. (2020), la importancia de proceso o de las
dimensiones de la gestién administrativa es sumamente importante para una
manejo adecuado de la empresa, por ejemplo: La planeacion es necesaria y
fundamental como etapa inicial, pues establece las bases para las demas
etapas, identifica el andlisis interno de las fortalezas y debilidades y el analisis
externo con respecto a las oportunidades o amenazas de una empresa,
teniendo asi claramente la realidad de la misma, permite enfrentar el problema
y trabaja claramente el planeamiento hacia el futuro; la organizacion es la
segunda pieza clave porque la columna de manera adecuada de una
empresa, determina los niveles jerarquicos, elimina la duplicidad de funciones,
coordina el trabajo planeado determinando asi que las fases o dimensiones
siguientes tengan bases confiables. La direccion tiene su importancia radicada
en la motivacion del recurso humano incluso del personal ejecutivo de una
empresa, aqui se desarrolla el proceso de comunicacion y lo establecido en
las dos fases anteriores de poner en movimiento, es base para el buen clima
organizacional y también aqui se toman decisiones para el futuro de la
empresa. Por ultimo, tenemos que la importancia del control es muy relevante,
aparte de ser la etapa final de este proceso, es aqui donde se detectan los
vacios existentes en las etapas anteriores, ubica donde se han generado los
problemas y determina las medidas para corregir las desviaciones de modo
rapido y efectivo para tener el éxito del proceso.

Actualmente las empresas deben tener estrategias ya que es de vital
importancia tener resultados favorables ademas esta ayudara a detectar a
tiempo alguna desconformidad o fallo dentro de la empresa, por tal Botero
(2019) en su revista se analiza el liderazgo como parte de las dimensiones en
la gestién administrativa y como motor de la estrategia de competitividad

global de las empresas, con respecto a ello, nos dice que: Las estrategias son
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diferentes elementos donde cada uno cumple un rol importante. Este rol debe
estar enfocado en una vision para lograr el éxito y crecimiento como empresa,
ademas testo es creado para motivar a cada colaborador la cual hara
contribuir con todos los objetivos planteados.

Por lo tanto, Rojas et al (2020) en su revista cientifica nos dice que la
gestién administrativa es una forma de estructurar una estrategia mediante el
cual se contribuira al desarrollo de cada trabajador de su respectiva area. La
cual hara equilibrar los distintos ejes para llegar al crecimiento de la empresa.

Los autores nos explican que la estrategia de gestion administrativa se
verd reflejado en los resultados y la eficiencia en su maximo esplendor para
gue la empresa tenga un buen crecimiento y alcanza el mayor éxito.

Con respecto a la variable atencion al cliente, Lovelock y Wirtz (2015),
lo define como muy referente a la calidad con la que se brindan los servicios
al cliente, la excelencia propia que es sindnimo de estandares inquebrantables
y de buen desempefio, y es evaluada por medio de la experiencia.

Luis (2011) define la atencion al cliente como aquella accion
determinada y puntual que busca el interés del usuario, donde se gana la
confianza del mismo y es necesario para una buena atencion: observar, hablar
y escuchar las necesidades del cliente. Resumiendo, sus conceptos, la
atencién al cliente engloba el servicio que ofrece la entidad o empresa al
mismo, y no se puede desligar de la calidad el mismo.

Palomo (2019) resalta que para una buena atencidén al cliente lo
importante es la comunicacion y la define como el proceso por el cual nos
comunicamos y recogemos opiniones, también datos y actitudes para lograr
comprension y proceder por supuesto a la accion. Asi mismo Gil (2019) sefiala
gue la comunicacion es la base para transmitir experiencias ya que se aplica
sentimientos, emiten ideas y gestos, esto provocara lealtad de los clientes,
incrementar la rentabilidad, reduccién de quejas, etc.

Segun Cruz (2019) determina a la vez, la necedad de que la atencién
al cliente sea buena y de calidad, con un nivel de atencidon adecuado y
cumpliendo los diez mandamientos de la misma ya que ésta conlleva al éxito

empresarial. Otros investigadores por su parte, han descubierto que los
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clientes toman en cuenta cinco dimensiones para valorar o determinar la
calidad del servicio, segun Zeithmal y Bitner (2002) son:

Fiabilidad, es compromiso de la empresa cumplir sus promesas, asi
como los términos de entrega, presentacion del servicio, resolucion de
problemas y acuerdos de precios, en otras palabras, es el compromiso de la
empresa de entregar el servicio adecuadamente desde el primer momento.
Capacidad de Respuesta, se describe como estar disponible para ayudar a
los clientes y responder rapidamente. Seguridad, El cliente confia sus
dificultades a la empresa y confia en que las soluciones seran las mejores
posibles. Empatia, Cuando una empresa ofrece y comunica un servicio
personalizado o adecuado a sus clientes, les da la impresién de que son
especiales y unicos. Tangibles, En otras palabras, es el aspecto visible de la
oferta de servicios e incluye las instalaciones fisicas, las herramientas, el

personal y los contenidos escritos y verbales.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion: La Investigacion fue de tipo
descriptivo correlacional, identificando el nivel de cada una de
las variables, asi mismo la relaciébn que guardan entre ellas
(Nicomedes, 2019).

Disefio de investigacidon: Fue un enfoque cuantitativo porque
cada variable fue medido a través de indicadores y escalas, el
disefio aplicado fue no experimental, de corte transversal,
porque no presento ningun estimulo para saber como se
comporta la variable de estudio, como tambien la investigacion
se estudio en un determinado lapso de tiempo (Hernandez, et
al, 2001).

3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1.

Variable: gestion administrativa

Definicion conceptual: Segun Chiavenato (2014) menciona
gue es la ejecucion de acciones de la manera mas eficaz y
rentable factible con el fin de lograr objetivos especificos,
ademas menciond que hay numerosos principios que debian
ser aplicados para conseguir el éxito empresarial, las cuales
resalto a 4 principios importantes: la planeacion esto refiere la
mira que debe tener la empresa hacia el futuro, organizacion
conservar la estructura que identifica a la empresa, direccion
orientar a los colaboradores y controlar que se cumpla con lo
establecido.

Definicion operacional: La gestion administrativa se define
operacionalmente a través de la valoracion obtenida en un
cuestionario la cual mide el nivel de la variable y sera distribuida
en 4 dimensiones.

Indicadores: Planeacion y sus dimensiones son:
presupuestos y metas. Organizacién y sus dimensiones son:

estructura organizacional y procedimientos. Direccion y sus
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dimensiones son: comunicacion, influencia y motivacion.
Control sus dimensiones son: desempeiio del personal y
cumplimiento de metas.

e Escalade medicién: Se utilizé la escala Ordinal.

3.2.2. Variable cuantitativa 2: atencion al cliente

e Definicién conceptual: Segun Tschohl (2015) para lograr una
excelente atencion al cliente se debia contar con empleados
capacitados que destaquen en su labor, ya que resalta la
importancia que tiene cuando el cliente desde el primer
momento que interactla con el personal ya percibe su interés.
no todas las organizaciones ven lo significativo en el servicio
gue se brinda al comprador y que esta debe contener actitudes
y cualidades satisfactorias para lograr éxito en la empresa.

e Definicién operacional: Se define operacionalmente a traves
de la valoracion obtenida en un cuestionario la cual mide el
nivel de la variable y sera distribuida en 4 dimensiones.

e Indicadores: Los indicadores para atencion al cliente fueron
tangibilidad con indicadores de medio fisicos e imagen, para
fiabilidad fueron cumplimiento de servicio; para capacidad de
respuesta fueron tiempo de respuesta y rapidez, para
seguridad fueron competencia profesional; para empatia
fueron cortesia y comunicacion.

e Escala de medicion: Se utiliz6 la escala Ordinal. (Ver anexo 01)

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacion: Arias (2012) defini6 que la poblacion es el
agrupamiento de elementos sea finito o infinito con las cuales
se obtendran conclusiones extensivas de nuestra
investigacion. En este estudio fue conformada por una
poblacién de 50 clientes.

3.3.2. Muestra: Fue conformado con el total de la poblacién, por ser
pequeiia y finita, es decir, por los 50 clientes.
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3.4.

3.5.

3.3.3. Muestreo: Fue técnica de muestreo probabilistico del tipo
aleatorio simple, ya que esta aplica cuando todos tiene las
mismas probabilidades de ser seleccionados de una poblacién.

3.3.4. Unidad de analisis: Asumida por cada cliente de la empresa

Agente Clean.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: En esta investigacion se aplico la encuesta, la cual ayudara
a recolectar toda la informacién importante aplicada a 50 clientes de
la empresa Agente Clean con el fin de recolectar informacion sobre
las variables de estudio.

Instrumento: El cuestionario sirvio6 como principal herramienta de
recopilacion de datos sobre el estudio a la muestra de 50 clientes de
la empresa Agente Clean. Las preguntas incluyeron respuestas
representadas en una escala de Likert, las cuales son: totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de
acuerdo, totalmente de acuerdo; ademas, el cuestionario mide la
gestién administrativa consta 16 items y el cuestionario de atencién
al cliente con 21 items.

Validez y confiabilidad: La confiabilidad del instrumento para la
investigacion fue comprobada mediante el célculo estadistico del
coeficiente del Alpha de Cronbach, lo cual arroj6 para el cuestionario
gestién administrativa 0.864 siendo bueno y para el cuestionario
atencion al cliente 0.698 siendo aceptable. También los instrumentos
se validaron a través de juicio de expertos donde participaron los
siguientes docentes: Dr. Guevara Ramirez, José Alexander. Mg.
Elias Pingo, Miguel y la Mg. Uceda Truijillo, Danitza Susan.

Procedimientos:

De acuerdo a las variables de estudio, se considero el disefio
de los instrumentos la cual permita obtener sus comportamientos de
manera objetiva, demas se disefié con una escala de respuestas de

tipo Likert; se procedi6 a evaluarlos y adecuarlos al tipo de
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3.6.

3.7.

investigacion llevada a cabo, posteriormente se procedi6 a realizar en
Google forms los instrumentos para aplicarlos de manera virtual a los
50 clientes de la empresa Agente Clean.

Cada variable se pensO para ser evaluada usando sus
dimensiones, arrojando puntajes que pueden usarse para determinar
el nivel, y con los mismos puntajes realizar un coeficiente de
correlacién que pueden usarse para determinar si existe o no una
asociacion significativa.

De acuerdo con las peculiaridades del estudio, cada objetivo
se abordd con analisis estadistico y el contraste de una prueba de
hipétesis segun estudio lo requiera, asegurando que los hallazgos y

recomendaciones se establezcan de manera convincente.

Método de analisis de datos:

Los cuestionarios sirvieron para conocer y evaluar la gestion
administrativa y la atencién al cliente; la informacién recopilada se
examinara e interpretara a través de una hoja de célculo de Excel para
resumir los resultados en funcidon de los objetivos descritos en la

consulta actual.

Aspectos éticos:

En cuanto a las consideraciones  éticas, las
conceptualizaciones de los autores fueron referenciadas utilizando el
estilo de citacion APA, y se mantuvo la confidencialidad de quienes
contribuyeron en la elaboracion del instrumento. Ademas, se
tramitaron los permisos necesarios para el uso y aplicacion del
instrumento en 50 clientes. Finalmente, el administrador de la
corporacion dio su aprobacién para que los datos de referencia del
negocio de Agente Clean sean utilizados solo para la investigacion de

los autores.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de gestidbn administrativa en la empresa
“Agente Clean”, Trujillo, 2023.

Tabla 1
Nivel de Gestiébn Administrativa en la Empresa Agente
Clean, Trujillo, 2023

Nivel Clientes %
Alto 49 98
Medio 1 2
Bajo 0 0
Total 50 100

Fuente: Datos recolectados por el autor

Descripcion: En la tabla 1 refleja la distribucion de los clientes de la empresa
Agente Clean segun el nivel de gestion administrativa que perciben, obteniendo
que el 98% de clientes encuestados perciben un nivel alto, donde destacan que
los procesos que la empresa presenta son muy buenos, asi mismo el 2% de clientes
perciben un nivel medio ya que resaltan una pequefia deficiencia en algunos
procesos y deberian mejorarse alin mas y un 0% de los clientes perciben un nivel
bajo.

Los resultados evidencian que la gestibn administrativa en la empresa Agente
Clean de la ciudad de Trujillo presenta un nivel alto esto indica que la gestion
administrativa implica subir de nivel de exigencia ya que es constituida como
principio fundamental de una empresa, si su nivel es medio tiene que seguir

trabajando para mejor cada proceso desarrollado (Altamirano, et al, 2019).
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Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de atencion al cliente de la empresa
“Agente Clean”, Trujillo,2023

Tabla 2
Nivel de la Atencion al Cliente en la Empresa Agente Clean,
Truijillo, 2023

Nivel Clientes %
Alto 50 100

Medio 0 0
Bajo 0 0
Total 50 100

Fuente: Datos recolectados por el autor

Descripcion: En la tabla 2 refleja la distribucion de los clientes de la empresa
Agente Clean segun el nivel de atencion al cliente percibido, obteniendo que 100%
de los clientes encuestados perciben un nivel alto, la cual provoca que se diferencie
de su competencia, pero a su vez dando total conformidad a sus clientes, brindando
promociones, descuentos y sorteos, esto permitio que los clientes puedan elegirlos
en todas sus compras; por otro lado 0% de los clientes perciben un nivel medio y
bajo respectivamente.

Los resultados evidencian que la atencion al cliente en la empresa Agente Clean
de la ciudad de Trujillo presenta un nivel alto, apoyando a Valenzuela et al (2019)
en donde sefiala que los niveles de atencion al cliente deben superar los estandares
o el nivel alto porque esta es la herramienta potencial de toda empresa ya que
brindad comodidad y confianza a tus clientes diferenciandose de la competencia.

19



Objetivo especifico 3: determinar la relacidbn que existe entre la planeacion y

atencion al cliente de la empresa Agente Clean, Truijillo, 2023.

Tabla 3
Correlaciones Rho de Spearman sobre dimensién Planificacién
y Atencion al Cliente de la empresa Agente Clean, Trujillo 2023.

Planificacion Atencioén al Cliente

Planificacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,576**
Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
Atencion al Cliente Coeficiente de correlacion ,576** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Descripcién: En latabla 3, muestra que el sig bilateral es de p=0.00 siendo < 0.001,
lo que indica que existe relacion entre las variables, con un coeficiente de
correlacion lineal de spearman de 0.576, permitiendo una relacion moderadamente
positiva, en otras palabras, explica que el 57.6% de la satisfaccion de los clientes
proviene por la buena planificacién que se desarrolla en la empresa Agente Clean

con el logro de su obijetivo.
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Objetivo especifico 4: determinar la relacidn que existe entre la organizacion y

atencion al cliente de la empresa Agente Clean, Truijillo, 2023.

Tabla 4
Correlaciones Rho de Spearman de la dimension Organizacion

y Atencion al Cliente de la empresa Agente Clean, Trujillo 2023.

Organizacion Atencion al Cliente

Organizacion  Coeficiente de correlacion 1,000 ,583**
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Atencion al Cliente Coeficiente de correlacion ,583** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Descripcion: En la tabla 4, muestra que el sig bilateral es de p=0.00 siendo < 0.001,
lo que indica que existe relacion entre las variables, con un coeficiente de
correlacion lineal de spearman de 0.583, permitiendo una relacion moderadamente
positiva, en otras palabras, explica que el 58.3% de la satisfaccion de los clientes
proviene por la buena organizacion que se desarrolla en la empresa Agente Clean

coordinando el trabajo planteado para el logro de sus objetivos.
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Objetivo especifico 5: determinar la relacibn que existe entre la direccion y
atencion al cliente de la empresa Agente Clean, Trujillo, 2023.

Tabla 5
Correlaciones Rho de Spearman de la dimension Direccion

y Atencion al Cliente de la empresa Agente Clean, Trujillo 2023.

Direccidon Atencion al Cliente

Direccion Coeficiente de correlacion 1,000 ATT**
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
Atencion al Cliente Coeficiente de correlacion  ,477** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

descripcion: En latabla 5, muestra que el sig bilateral es de p= 0.00 siendo < 0.001,
lo que indica que existe relacion entre las variables, con un coeficiente de
correlacion lineal de spearman de 0.477, permitiendo una relacion moderadamente
positiva, en otras palabras, explica que el 47.7% de la satisfaccion de los clientes
proviene por la buena direccién que se desarrolla en la empresa Agente Clean
reflejado en el trabajo en equipo de sus areas y del personal para el logro de sus

objetivos.

22



Objetivo especifico 6: determinar la relacién que existe entre el control y atencion

al cliente de la empresa Agente Clean, Trujillo, 2023.

Tabla 6
Correlaciones Rho de Spearman de la dimension Control
y Atencion al Cliente de la empresa Agente Clean, Trujillo 2023.

Control Atencion al Cliente

Control Coeficiente de correlacion 1,000 ,589**
Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
Atencion al Cliente  Coeficiente de correlacion ,589** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Descripcién: En la tabla 6, muestra que el sig bilateral es de p=0.00 siendo < 0.001,
lo que indica que existe relacion entre las variables, con un coeficiente de
correlacion lineal de spearman de 0.589, permitiendo una relacion moderadamente
positiva, en otras palabras, explica que el 58.9% de la satisfaccion de los clientes
proviene buen control que se desarrolla en la empresa Agente Clean asegurando

lo planeado y tomando acciones correctivas para el logro de sus objetivos.
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Objetivo general: Determinar la relacion entré gestion administrativa y atencion al cliente de la empresa agente Clean, Trujillo

2023.

Tabla 7
Correlaciones Rho de Spearman de las variables Gestion Administrativa y Atencion al Cliente de la

empresa Agente Clean, Trujillo 2023.

Gestion Administrativa Atencion al Cliente

Gestion Administrativa Coeficiente de correlacion 1,000 ,608**
Sig. (bilateral) : ,000
N 50 50
Atencion al Cliente Coeficiente de correlacion ,608** 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Descripcion: En la tabla 3, muestra que el sig bilateral es de p= 0.00 siendo < 0.001, lo que indica que existe relacion entre las
variables, con un coeficiente de correlacion lineal de spearman de 0.608, permitiendo una relacion significativa alta, en otras
palabras, explica que el 60.8% de la satisfaccién de los clientes proviene por la gestion administrativa que se desarrolla en la

empresa Agente Clean.

24



V.

DISCUSION

De acuerdo al primer objetivo especifico del estudio fue Identificar el
nivel de gestién administrativa en la empresa “Agente Clean”, Trujillo, 2023;
se observo que los clientes de la empresa Agente Clean, mostraron un nivel
muy positivo de 98.00%; un nivel medio representado por el 2% vy el nivel
bajo es nulo. Esto es evidencia que los cambios generados han ido
mejorando mediante las funciones laborales favoreciendo asi a la empresa.
Los resultados de este objetivo son contrastados con los de Aredo (2019),
guien en su investigacion encontré que la gestion administrativa de la
empresa tuvo un nivel alto, catalogado segun este autor como bueno con un
26.67%, un nivel regular con un 46.67% y de un nivel bajo con un 26.66%,
catalogado por el autor como regular y malo respectivamente. Villegas
(2019) en su investigacion realizada en Cuzco encontré resultados que
difieren con los nuestros, pues obtuvo como resultados de esta variable, un
nivel regular del 41%, seguido del 38.5% un nivel bajo, el 15.4% que fue alto
y finalmente el 5.1% restante que fue muy bajo; a diferencia de nuestra
investigacion en curso, donde se aprecia una tendencia positiva por la
existencia de una buena empresa y planificacion, la gestion administrativa
de la empresa en su estudio tuvo una respuesta negativa en la calificacion
de la misma; por no haber contado con los planes debidamente establecidos
y los recursos necesarios para asumir sus funciones y su organizacion, se
presentaron deficiencias. Por otro lado, Laguna en su investigacion
estableci6 con respecto al nivel de esta variable, un nivel regular con un 55%,
malo o bajo en un 30.2% y bueno o alto en un 14.8%, resultados que si bien
no son similares a los nuestros sirven para sostener y darles soporte. Motivo
por el cual segun la base tedrica nuestros resultados son sostenidos y
sustentados por Altamirano et al (2019), que indican que la gestion
administrativa implica contar con un nivel elevado de exigencia, puesto que
es principio fundamental de una empresa, si su nivel es medio o bajo se tiene
gue seguir trabajando para mejor cada proceso hasta optimizarlo y conseguir
niveles mayores que beneficien el desempefio y orienten al éxito de la

misma.
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Con respecto al segundo objetivo especifico del estudio fue identificar
el nivel de atencion al cliente de la empresa “Agente Clean”, Truijillo, 2023;
se obtuvo como resultado un nivel alto del 100%, medio y bajo fueron nulos.
Los resultados de este objetivo difieren como en el primer objetivo a los de
Aredo (2019), quien encontrd en su investigacion realizada la predominancia
de un nivel regular de calidad de servicio o atencion al cliente representado
por un 46.67%, seguido de un nivel bueno y malo con el 26.67 y 26.66%
respectivamente. Por su parte, Cubas & Ramos (2019), en su tesis
demostraron que la empresa de su investigacion tenia un nivel de calidad
medio representado con un 60%, el 21% correspondié a su vez a un nivel
bajo y por ultimo un 19% un nivel alto; cabe mencionar que también estos
resultados son opuestos a los de nuestra investigacién, debido al
comportamiento de la empresa en estudio como ya se menciona si tuvo un
nivel alto de gestion administrativa segun la teoria esto conllevara a tener
también un nivel alto de atencidn al cliente teniendo a este satisfecho por la
calidad de la misma; hecho que vemos evidenciado. Laguna (2022) de igual
manera, en su investigacion obtiene con respecto al nivel de calidad o
atencion del cliente, que predominé el regular con un 44%, el nivel malo o
bajo con un 39.6% y el bueno o alto en un 16%. Cabe resaltar que los
resultados de nuestra investigacion son sustentados tedricamente por
Medina (2018), quien afirma y concluye que una buena gestidon
administrativa en las empresas es fundamental porque permitird que las
personas mejoren y se esfuercen por brindar el mejor trato posible y atencién
a los clientes. A su vez, Pefia (2022) sostiene que una buena gestion
administrativas el proposito principal de la empresa para lograr sus metas
establecidas, implementacién de las estrategias para realizar por ende una
correcta ejecucion y mejora de los servicios de atencion al cliente, teniendo
en cuenta como meta la calidad de la misma.

Con respecto al tercer objetivo especifico de la investigacion que fue
determinar la relacion entre planeacion y la atencién al cliente de la empresa
“Agente Clean”, Trujillo, 2023; se obtuvo que existe una relacion
moderadamente positiva con un coeficiente Rho de 0.576. De igual manera

Zuiiiga (2021), en su estudio encontro una relacion positiva mesurada, con
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un coeficiente de Rho 0.524, de esta dimension con la segunda variable en
estudio atencion al cliente; estableciendo este autor al igual que se establece
en nuestra investigacion, una evidencia sustentable y coherente con las
teorias existentes porque la dimensién es parte del proceso de gestion y esta
variable también guarda una relacién positiva con la otra variable de estudio
ya mencionada. Estos hechos son tal como lo afirma Guerrero et al. (2020)
gue sostiene que a mayor planeaciéon como dimensién y parte del proceso
de ejecucion de la gestion administrativa superior sera la condicion del
servicio o0 atencion que se le brinde al cliente.

Con respecto al cuarto objetivo especifico de la investigacion que fue
determinar la relacion entre organizacion y la atencion al cliente de la
empresa “Agente Clean”, Trujillo, 2023; se obtuvo como respuesta una
modera relacion, pero positiva con un coeficiente Rho de 0.583. Por su parte
Zuiiiga (2021) encontré en sus resultados una relacién positiva alta con un
Rho de 0.774 concluyendo que existe vinculacion entre esta dimension y la
atencion al cliente. Podemos sustentar que ya sea una relacion moderada o
alta, estan dentro de los estandares sostenibles por las teorias por ejemplo
Guerrero et al. (2020) menciona que cuanto mayor sea la ejecucion del
proceso de organizacién, es decir exista mayor estructura miento de la
empresa se mostrara una mejor calidad de la atencion o servicios brindados
al cliente.

Con respecto al quinto objetivo especifico de la investigacién que fue
determinar la relacién entre direccion y la atencion al cliente de la empresa
“Agente Clean”, Trujillo, 2023; se encontr6 como resultado una relacién
moderada y positiva con un coeficiente Rho de 0.477. Por otro lado, con
respecto a esta relacion Zufiga (2021) la encontr6é positiva y alta con un
coeficiente de 0.769, en ambos estudios podemos decir que estan
sustentados por la teoria de Guerrero et. Al (2020), que menciona que la
direccion es el componente del cual depende se logre todo lo planificado por
los jefes y a la vez por ello se realice seguimiento de manera consecutiva
para el cumplimiento de las 6rdenes dadas.

Con respecto al sexto objetivo especifico de la investigacion que fue

determinar la relacion entre el control y la atencion al cliente de la empresa

27



“Agente Clean”, Trujillo, 2023; los resultados obtenidos dieron evidencia de
una relacién moderadamente alta con un coeficiente Rho de 0.586; podemos
contrastar a favor de nuestros resultados los obtenidos por Zuiiga (2021),
guien encontrd en su estudio de estas variables una relacion positiva alta;
por consiguiente esta dimension es determinante en la variable atencion del
cliente pues su relacion esta en niveles 6ptimos. Lo cual es sostenido por
Guerrero et al. (2020) quien concluye que el control interno es el instrumento
crucial y de relevancia para la empresa, es la etapa donde se logra fortalecer
la gestion administrativa y se disminuyen por lo tanto de modo eficaz los
errores.

Con lo referente objetivo general de la investigacion que fue
determinar la relacion que existe entre gestion administrativa y atencién al
cliente de la empresa Agente Clean, se obtuvo como resultado, la existencia
de una relacion entre ambas variables, evidenciado segun la correlacion de
Spearman por un coeficiente de Rho de 0.608 y un p valor <0.01; esto quiere
decir que la gestion administrativa y la atencion al cliente de la empresa,
tienden a relacionarse significativamente. Estos resultados concuerdan con
los obtenidos por Laguna (2022) quien obtuvo como resultado de su
investigacion que acepta la relacion lineal alta muy significativo entre la
gestion administrativa y la calidad de atencién usando el andlisis estadistico
de Spearman teniendo resultado de ello un valor de 0.930. De igual manera,
Zuiiiga (2021) en su investigacion llego a obtener como resultado del analisis
estadistico de Spearman un valor de 0.793 lo cual determina una relacién
directa y significativa entre las variables en estudio, las cuales también
fueron las mismas que las de nuestra investigacion. Ramos (2018) asi
mismo, en su investigaciéon siendo esta la mas antigua en nuestros
antecedentes, también concluy6 afirmando que si coexiste una relacion entre
gestion administrativa y calidad de servicio o atencién al cliente.

Una estrecha asociacion entre las variables, donde los consumidores
perciben que la administracion y el cuidado estan vinculados y no pueden
separarse, se explica por todos estos resultados, que claramente se pueden
contrastar, validar y sostener. Del mismo modo, concluimos que estas

variables son directamente proporcionales. Por ello tomamos en
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consideracion las teorias de Rojas (2020) quien por su parte sostiene que la
gestibn administrativa es importante eje para equilibrar y determinar el
despegue o crecimiento de una empresa, por su parte Cruz (2019) dice que
la atencion al cliente debe ser de un nivel adecuado, buena o de calidad, y
ello se va a ver reflejado siempre y cuando la empresa tenga una gestion
administrativa de un nivel de regular a alto, este dltimo siendo su meta
principal.

Finalmente, en una generalidad con respecto a los resultados
obtenidos, vale decir que, si se evidencia una eficiente ejecucion de todo el
proceso de gestion administrativa, esto incidira notoriamente y de modo
significativo en una atencion de calidad al cliente en la empresa en estudio

de esta investigacion.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Logré determinar el nivel de la variable gestion administrativa de la
empresa Agente Clean, es predominantemente alto con un 98%,
resultado que nos permite concluir a la vez que existe en esta empresa
un proceso adecuado de las diferentes dimensiones de la variable en
estudio evidente también en los resultados descritos anteriormente.
Se concluye con respecto a la variable nivel de atencion al cliente de la
empresa Agente Clean, que es en su totalidad alto, evidenciado con un
100%. Lo cual nos permite afirmar que las acciones llevadas a cabo
dentro de la organizacion para mejorar la capacidad de respeta antes
dudas y objeciones del cliente, tiempos de entrega y promociones
personalizadas a la necesidad de cliente, han sido efectivas.

Se concluyd que existe una relacion moderadamente positiva entre la
dimension planeacion y la atencion al cliente de la empresa Agente
Clean con un coeficiente Rho de 0.576, lo cual segun lo evidenciado
podemos afirmar que esto influye en la variable gestion administrativa
y obviamente de la relacion de ella con la variable atencion al cliente
pues la planeacién es parte fundamental y determinante del proceso
administrativo.

Se determind una relacién positiva y moderada dirigiéndose de la
dimension organizacion y la atencién al cliente de la empresa Agente
Clean, con un coeficiente Rho de 0.583, suceso que nos permite
aseverar la existencia de una influencia importante de esta dimension
en la variable gestion administrativa y su relacion con la variable
atencion del cliente pues en esta etapa se establece todo el sistema de
trabajo y se empieza a ejecutar lo planeado.

Se determiné la existencia de una relacibn moderada y positiva entre
la dimension direccion y la atencion al cliente de la empresa Agente
Clean, evidenciada por un coeficiente Rho de 0.477, esto nos lleva a
establecer que también esta dimension es determinante e igual de

importante que las anteriores para tener el proceso de la gestion
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administrativa rumbo al éxito de la empre y a la vez aumenta el nivel de
la relacidn entre esta variable y la atencion del cliente.

Se determind que existe una relacion moderada y positiva entre la
dimensién control y la atencion al cliente de la empresa Agente Clean,
gue se muestra con la evidencia de un coeficiente de Rho de 0.586
encontrado, razén por la cual las teorias determinan que esta
dimensién siendo la dltima fase del proceso es determinante en la
gestién administrativa y sin duda influira en su relacion con la atencién
al cliente, ya que en esta etapa se mostrara el éxito de la empresa, no
dejando de lado las dimensiones anteriores.

Finalmente se concluyd la relacion entre la variable gestion
administrativa y atencion al cliente de la empresa Agente Clean es
positiva alta y significativa, teniendo como Rho de Spearman de 0.67 y
un 0.000 <0.01, aceptando la hipdtesis alternativa y rechazando la
hipétesis nula; esto quiere decir que, a mayor nivel de gestion
administrativa, mayor es el nivel de atencion al cliente en la empresa
de Agente Clean. Estos resultados son evidencia y se puede deducir
con ellos que una variable esta influenciando en la otra por la relacion
gue entre ellas existe, llevando a niveles mayores a esta empresay por
consiguiente si esto se logra mantener con el transcurso del tiempo al

éxito.
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VII.

RECOMENDACIONES:

La recomendacion para el jefe o lider de esta empresa es tener siempre
actualizado su plan estratégico y operativo de modo que esto contribuya
a mantener el nivel alto de su gestion administrativa y por lo ya
comprobado esto mismo conllevara al éxito de misma. Asi mismo, medir
con investigaciones los procesos que involucran su gestion administrativa
con el fin de tomar medidas y acciones para la mejora de la misma.

Se recomienda el equipo de gestion de esta empresa evaluar de manera
periddica la satisfaccion del cliente mediante un instrumento interno con
los estdndares que desean manejar para mantener estos niveles altos de
la variable atencion al cliente encontrados en nuestro estudio y a la vez
incluso mejorarlos.

Se recomienda a los directivos de la empresa Agente Clean a evaluar de
modo mas profundo cada una de las dimensiones que son: planeacion,
organizacion, direccién y control, evaluar estas etapas del proceso de
gestion administrativa permitirA  detectar especificamente las
oportunidades de mejora y tomar acciones inmediatas y a largo plazo para
el triunfo de la empresa, resaltando que hasta aqui se observa que las
acciones gque se estan tomando en esta empresa estan siendo las mas
adecuadas a favor de ella

Otra recomendacioén para los directivos de la empresa Agente Clean es
con respecto a las dos primeras dimensiones que son planeacion y
organizacion, que en estas fases del proceso o gestion administrativa la
empresa cuente con su analisis FODA actualizado y completo realizado
de manera muy minuciosa para que se proceda a las siguientes fases con
un fundamento o bases sélidas que conlleven al éxito de la empresa.

Es recomendable que los jefes superiores de la empresa para las
siguientes dos dimensiones que son direccién y control, cuenten con
guias de supervision elaboradas las cuales evalien aspectos como
trabajo en equipo, liderazgo y control de los procesos con la finalidad de
gue esto sirva como un termémetro empresarial el cual mida el avance de

la misma.
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Se recomienda dar importancia a la participacion en esta empresa de
personal especialista en procesos de gestion administrativa y calidad de
la atencion al cliente para que esta relacion entre ambas variables sea
siempre positiva y significativa lo cual llevara como ya antes se ha
mencionado al éxito de la empresa.

Es una recomendacion importante también es realizar talleres de
capacitacién al personal de la empresa con el fin de mantener estos
niveles éptimos de las variables e implementar proyectos de mejora que
realcen aun mas los niveles de ellas, ya que el cliente interno siempre sera
fundamental para el éxito empresarial y la relacién entre estas variables

es importante.
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ANEXOS
Anexo 1:

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y la atencion al cliente de la

empresa Agente Clean, Trujillo, 2023

Investigador (es): Miranda Alcantara, Gabriel y Santiago Gutiérrez, Leydi Marina

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion administrativa y la
atencion al cliente de la empresa Agente Clean, Truijillo, 2023”, cuyo objetivo es
Identificar el nivel de la gestidbn administrativa y la atencion al cliente de la empresa
“Agente Clean”, Trujillo, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes
de pregrado de la carrera profesional Administracion o programa 2023- |, de la
Universidad César Vallejo del campus de Trujillo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién Universidad

Cesar Vallejo.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Las empresas tuvieron una baja productividad dado que el gobierno saco
restricciones por el bienestar de la salud, sin embargo, la empresa “Agente Clean”
tuvo un alza de productividad de sus productos, fue la mejor temporada que la
empresa pudo haber presentado, dado que todas las familias se encontraban en la
necesidad de comprar implementos de limpieza (alcohol, jabdn liquido,
ambientadores, lejias, limpiador, desinfectaste para bafio, mascarillas). Por otro
lado, la atencion del cliente fue una debilidad ya que no contaba con colaboradores
necesarios, dado que el estado puso restricciones para evitar la propagacion del

virus.
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Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente

1. Sele brinda una encuesta donde encontrard una serie de preguntas y en donde
tiene que responder usando una escala del 1 al 5 (donde 1 es muy bajo, 2 bajo, 3
medio, 4 alto y 5 muy alto) la respuesta de la encuesta responde a la investigacion
titulada ““Gestion administrativa y la atencion al cliente de la empresa Agente Clean,
Truijillo, 2023.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en el ambiente de la institucion de la empresa Agente Clean. Las
respuestas al cuestionario seran codificadas usando un niumero de identificacion y,
por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria:

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision seré respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningin problema.

Riesgo:

NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso
que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad
de responderlas o no.

Beneficios:

Los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la
investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El
estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los

resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la sociedad.
Confidencialidad:

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador(es)



Miranda Alcantara, Gabriel email: mirandaal@ucvvirtual.edu.pe y Santiago

Gutiérrez, Leydi Marina email: |santiagogu@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor

Cedréon Medina, Carlos Alberto email: ccedronm@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: clientes de la empresa agente clean

Fecha y hora: 20/05/2023 a las 4pm

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo

desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.


mailto:mirandaal@ucvvirtual.edu.pe
mailto:lsantiagogu@ucvvirtual.edu.pe
mailto:ccedronm@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 2:

CUESTIONARIO:

Estimados clientes, la presente "Agente Clean" esta disefiada con la finalidad de

medir la Atencion al Cliente en la Ciudad de Trujillo - Pert en el afio 2023. Sus

aportes al responder estas preguntas seran muy valiosos para

nuestra

investigacion. La encuesta es completamente andénima y solo serd utilizada con

fines de diagndstico académicos, de tal manera que debera responder con un aspa

(X) cualquiera de las cinco alternativas que considere pertinente.

DIMENSIONES E ITEMS

[ 1]2[3[4]5

DIMENSION: PLANIFICACION

La empresa agente clean realiza acciones especificas (publicidad digital,

comunicacion virtual, llamadas a usuarios) para el cumplimiento de los
objetivos de atencién al usuario.

Percibe que la empresa agente clean tiene lo necesario para crecer como

empresa.

Percibe que la empresa agente clean cumpla con los objetivos propuestos
hacia la poblacién respecto a oferta, promocion y descuento

La empresa agente clean toma en cuenta, sus aportes o sugerencias

orientadas para mejorar la atencién al usuario.

DIMENSION: ORGANIZACION

Le brindan informacion de los representantes de cada cargo de la empresa
agente clean, para dirigirse al personal especifico que absuelva sus
requerimientos.

Existe una coordinacion efectiva con otras oficinas, para el cumplimiento de
sus actividades administrativas, orientadas a la atencion que requiere el
usuario.

Percibes que se reorganiza la empresa agente clean, cuando hay cambio de
gobierno.

Considera que los colaboradores de la empresa agente clean estan
capacitados para el desarrollo de sus funciones.

Percibes que la empresa agente clean, brinda charlas y capacitaciones a la
poblacién en temas de limpieza en el hogar

DIMENSION: DIRECCION

10

Observas alguna supervision a las actividades de trabajo que realizan los
colaboradores de empresa agente clean

11

Existe un lider que pueda aceptar reclamos y desconformidad




12

Percibe que los directivos y autoridades de la empresa toman en cuenta las
sugerencias opiniones y necesidades de los usuarios.

13

Observas la toma de decisiones oportunas para solucionar conflictos

DIMENSION: CONTROL

14

La empresa agente clean realiza constantemente una evaluacion y control
para medir la satisfaccion del cliente (llamadas y/o correos).

15

Considera usted que el area de atencién al usuario se capacita permanente
para generar un mayor control en el area de atencion a los usuarios.

16

Observa usted una supervision y control en el desarrollo de las funciones

17

Cree usted que la empresa agente clean brinda con las herramientas para el
cumplimiento de ser una de las mejores empresas
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CUESTIONARIO:

Estimados clientes, la presente "Agente Clean" estd disefiada con la finalidad de
medir la Atencion al Cliente en la Ciudad de Trujillo - Pera en el afio 2023. Sus
aportes al responder estas preguntas seran muy valiosos para nuestra
investigacion. La encuesta es completamente andnima y solo serd utilizada con
fines de diagnéstico académicos, de tal manera que debera responder con un aspa
(X) cualquiera de las cinco alternativas que considere pertinente.

DIMENSIONES E ITEMS 11234

DIMENSION : TANGIBILIDAD

Observa usted si la empresa agente clean brinda medidas para el bienestar

1 fisico del personal. (ambiente acogedor de espera)
o | Cuenta con oficinas acondicionadas y tecnologia necesaria para la realizacion

de las actividades diarias.
3 _Cugntq f:on una infraestructura fisica segura para los que laboran en la

Institucion.
4 | Observa usted al personal con aspecto impecable.

DIMENSION: FIABILIDAD

5 Percibes que la empresa agente clean asegure el cumplimiento de los

servicios.
6 | Se realiza la atencién en orden y respetando el orden de llegada.
7 | Se brinda una atencion igualitaria a los usuarios.
g | El personal soluciona el problema dentro del plazo previsto.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
9 El personal lo atiende con amabilidad.
10 | El personal aclara sus dudas e inquietudes y apoya en su pedido.
11 | El personal brinda todo el apoyo necesario para que usted se sienta contento.
12 | El personal brinda un servicio rapido
13 | Se siente conforme con el servicio brindado.
DIMENSION: SEGURDAD
14 | El personal provee los servicios en condiciones apropiadas.
15 | El personal le brinda confianza necesaria para solicitarle su atencion.
16 | El personal realiza los tramites documentarios con estdndares de calidad.
17 | El personal brinda el tiempo necesario para atenderlo.
DIMENSION: EMPATIA

18 | El personal lo atiende amablemente.
19 | El personal proporciona una atencion personalizada.
20 | El personal es empético a la hora de atenderlo.
21 | El personal demuestra buena disposicion para orientar.




Anexo 3:

Matriz operacional de variables

VARIABLE Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores PREGUNTAS
. Presupuestos 1-2
Planeacion
Nos dice que en la administracion hay Metas 3-4
numerosos principios que deben ser — e
aplicados para lograr el éxito de la empresa, Organizacion Estructura organizacional 5-6-7
sin embargo, resalta con vital importancia a Procesos y procedimientos 8-9
. 4 principios: la planeacion esto refiere la
Gestion , : -
e . mira que debe tener la empresa hacia el Influencia. 10-11
Administrativa o : 2
futuro, organizacion conservar la estructura Direccion —
que identifica a la empresa, direccién Motivacion. 12-13
orientar a los colaboradores y controlar que Evaluacion desempefio del
se cumpla con lo establecido P 14-15
(p.56 personal.
Control —
Cumplimiento de metas 16-17
_ e Medio fisico 1-2
Sefiala que para lograr una excelente | Elementos tangibles o
atencion al cliente debe contar con e Imagen i
empleados capacitados que destaquen en Fiabilidad e Cumplimiento de servicio 5-6-7-8
su labor, ya que resalta la importancia que _
Atencion al | tiene cuando el cliente desde el primer Capacidad de e Tiempo de respuestay 9-10-11-12-13
Cliente momento que interactla con el personal ya respuesta rapidez
ercibbe su interés. no todas las - . ,
b . . Seguridad e Competencia profesional 14-15-16-17
organizaciones ven lo importante que es el
servicio al cliente y que esta debe poseer e Cortesia 18-19
actitudes y cualidades satisfactorias para Empatia
lograr éxito en la empresa (p. 138) e Comunicacion 20-21




Anexo 4:

Matriz de consistencia

TITULO: “Gestion Administrativa y la Atencién al Cliente de la Empresa “Agente Clean”, Trujillo, 2023”

AUTORAS: MIRANDA ALCANTARA, GABRIEL Y SANTIAGO GUTIERREZ, LEYDI MARINA

PROBLEM | OBJETIVO GENERAL Y VARIAB | DIMESIONES INDICADORES METODOLOGIA | POBLACION

A OBJETIVOS ESPECIFICOS LES

¢,Cual es GENERAL.: Planeacion Presupuestos TIPO: POBLACION:

la relacién | Determinar la relacion de la gestidén | Gestion Metas Aplicada En esta

de la administrativa y la atencion al | Adminis | Organizacion | Estructura organizacional investigacion se

gestion cliente de la empresa Agente Clean | trativa Procesos y NIVEL.: conforma una

administrat | en Trujillo en el afio 2023. procedimientos Descriptiva poblacion 50

ivay la OEL: Determinar el nivel de gestién Direccion Influencia clientes.

atencion al | administrativa de la empresa Motivacién DISENO:

cliente de | Agente Clean, Truijillo, 2023. Control Evaluacion desempefio No experimental

la empresa | OE2: Determinar el nivel de del personal MUESTRA:

Agente atencion al cliente de la empresa Cumplimiento de metas | 1ECNICA: La muestra estuvo

Clean en Agente Clean, Trujillo, 2023. Atencié | Elementos Medio fisico Encuesta conformada por el

Trujillo,202 | OE3: Determinar la relacion que n al Tanaibles i total de la

3? existe entre planeacion y atencion | _ g magen INSTRUMENTO: | poblacion, por ser
Cliente [ Fiabilidad Cumplimiento de servicio | Cuestionario

al cliente de la empresa Agente
Clean, Trujillo 2023.

OE4: Determinar la relacién que
existe entre organizacibn 'y
atencion al cliente de la empresa
Agente Clean, Truijillo 2023.

OE5: Determinar la relacién que
existe entre direccion y atencion al
cliente de la empresa Agente
Clean, Trujillo 2023.

OE®6: Determinar la relacion que
existe entre control y atencion al
cliente de la empresa Agente
Clean, Trujillo 2023.

Capacidad de

Tiempo de respuesta y

respuesta rapidez
Seguridad Competencia profesional
Empatia Cortesia

Comunicacion

pequeiia y finita,
es decir, por los
50 clientes.




Anexo 5:

Tabla 1. Tabla Estadistica de Fiabilidad del Instrumento de Gestién

Administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos

,864 16
Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 2. Tabla Estadistica de Fiabilidad del Instrumento de Atencién al
Cliente
Alfa de Cronbach N de elementos
,698 21

Fuente: Elaborado por los autores



Anexo 6: Prueba piloto de 15 clientes de la empresa Agente Clean de la variable Gestion Administrativa

Alfa de Cronbach
M* Encuestas Preguntas/items Total
Piloto p1 | P2 [p3|pa|ps |pe| p7 [ pa| po | Pao [P1a|p1z| P13 | Paa|Pis|pic| sumfilafy
1 = S S = g4 g4 4 = = = 4 4 4 3 4 4 70
2 4 g4 g4 = S S 4 4 = 4 4 = = 4 4 4 70
3 = g4 g4 = g4 o = = = 4 4 = 4 = = = 74
4 4 o o 4 g4 o = = = 4 4 = 3 4 4 4 70
5 4 o o 4 o g4 4 = = 4 4 = = 4 = = 73
& = g4 g4 = g4 o = 4 = = 4 = 4 = 4 4 72
7 = o o 4 g4 3 4 = = 4 4 4 4 = = 4 70
8 = 4 4 = 4 o = 4 = 4 = 4 4 4 = 4 71
9 = o 4 = o o 3 3 2 3 3 4 4 = = 3 &4
10 = o 4 = o o = = = 4 = = = = 4 = 77
11 4 4 4 3 3 2 2 3 4 4 4 3 4 4 4 3 55
12 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 = 2 &0
13 3 4 4 3 4 4 3 q 3 q 3 d d 3 3 q 57
14 4 4 2 4 4 4 4 2 4 3 = 3 2 2 4 = SE
15 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 = 4 4 4 4 64
PROMEDIO | 433 | 440 | 413 | 433] 407 [427] a0 | 402 | 440 | o0 | 407 | 433] 400 [ 407 | 423 | 400 warianza Tora
DEsVESTS, | o7z | 08 |074|072| 0g0 [oss| 0sz [o0g2| om | o5 |03 oz2| o7e o2z |62 |085|  Columnas
VARIANZARr | oo | 026 | 055 | 05z | oee |07z | nee |oee | 083 | o2e |05 | 02| 057 | o7 | 03| o7 Fatems
item £,
SUMA DE
VARIANZASde | 3,41 49,55
los items 52




Prueba piloto de 15 clientes de la empresa Agente Clean de la variable atencién al cliente.

Alfa de Cronbach
N® Encuestas |Preguntas/items Total
Piloto pL{pP2[p3|pPa| ps | ps [P7 | P8| po |P10|pP11|pPi2|Pi3{pP1a|pPis | P16 [ P17 |P18| P1o| P20 | P21 Sum fila (1)

1 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 =r

2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 26

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 104

4 5 5 5 2 4 3 = = = 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 05

5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 o7

] 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 =r

i 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 g9

B 5 5 5 5 4 5 5 = 5 = 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 = 100

g 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 101

10 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 3 4 5 4 5 5 g3

11 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 g5

12 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 =r)

13 4 5 5 5 5 5 = = 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 102

14 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 06

15 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 gz
PROMEDIO | 467|4.73| 4.33| a.97| d.a7| 453 [4.a0]a.47| a60{a67|a73|am0|a73|a67| 60| a53|am7|acr| a0 a73| 467 “aranzaToal
DESV ESTS, | 049|046\ 072|053 052 | 0,64 [051|052| 0,51 |0,49( 046 | 0.41|0,46[0.43| 0.63| 0,64 [ 0.49|0.35| 0.41| 0.45| 0,49 Columnas
VARIANZA pOr | 5 54| 0 21| n52| 0.70| 0,27 | 0.41 [026|0.27| 026 |0.24| 021 017 | 0.21|0,24| 0.40| 0.41| 024 012| 017 | 21| 024 | Yarianzas total

item de items &

SUMA DE

VARIAMZAS de | 5,98 17.84
los items §i? r —




Anexo 7: Evaluacion por juicio de experto

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado pars evaluar el instrumento “Gestidn Administrativa y la
Atencidn al cliente de ls emprasa Agente Clean Trujillo, 2023 La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que ses valido y gue los resultados cbienidos & partir de éste sean utilizados

eficientemente: aportando al quehacer psicoldgico. Agrad su valiosa colaboracién.
1. Datos generales del juez
Nombre del Mg. Miguel Elias Pinglo
ombre del juez: .
! Bazan
Grado profesional: Maestria_{ Doctor =
Clinica —{ ) Social L )
Area de formacién académica:

Educative {x ) Organizacional L )

. Innovacién, Marketing, Finanzas, Recursos Humanos
Areas de experiencia profesional:

Instituto Tecnoldgico de la Produccidn / Universidad
Institucion donde labora: |Casar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en Zadafios _L i
el drea: MésdeSafine { x )

2.Propésito de la evaluacidn:
‘alidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

MNombre de |z Prueba: Cuestionzric en escals ordinal
Autora: Miranda Alcantara, Gabriel
Santiago Gutiérrez, Leydi Marina

Procedencia: Adaptads de la investigacion de postgrado del autor laguna (2022),
validada por 2l Dr. Huge Enriguez, Or. Flavio Sénchez y la Dra. pamela
Quispe
Administracidn: Perscnsl
Tiempo de aplicacion: 15 minutas
Ambito de aplicacién: Empraza “Agente Clean”

Significacién: | Ests compuesta por dos variablas:
- La primera varisble contiene Gestién Administrative, con 4
dimensiones, 8 indicadoras y 15 items.
- La segunds wvariable Atencion al Cliente con 5 dimensiones,
indicadores y 24 items.

-1

3. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicidn
(dimensiones)
Gestion Admini »  Planificacid Chiavenato (2007) Mos dice que en la administracion hay
»  Organizacion . .
%  Direccién numerosos principios que deben ser aplicados para
»  Control

lograr el éxito de la empresa, sin embargo, resalta con
vital importancia a 4 principios: la planeacién esto refiere
la mira que debe tener la empresa hacia el futuro,
organizacion conservar la estructura que identifica a la
empresa, direccién orientar a los colaboradores y
controlar gue se cumpla con lo establecido. (p.56)

Atencion al Cliente ¥ Tangibilidad Tschohl (2015) sefiala que para lograr una excelente
¥ Fiabilidad - . .
» Capacidad de atencion al cliente debe contar con empleados capacitados
respuesta que destaguen en su labor, ya que resalta la impertancia
»  Seguridad

que tiene cuando el cliente desde el primer momento que
interactia con el personal ya percibe su interés. no todas
las organizaciones ven lo significativo que es el servicio al
comprador y que esta debe poseer actitudes y cualidades
satisfactorias para lograr éxito en la empresa (p. 138)




4. Presentacion de insfrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario instrumento “Gestion Administrafiva y la Atencion al cliente de
la empresa Agente Clean Trujillo,2023° elaborado por MIRAMDA ALCAMTARA, GABRIEL Y SANTIAGO
GUTIERREZ, LEYDI MARIMA. En el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segln corresponda
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD o modificacion muy grande en el uso de las
El item se| 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, [
decir, su sinfactica Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son | 3 Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
El item &5 claro, tiene semantica v sintaxis
4. Alto nivel adecuada.

1. totalmente en desacuerdo {no| Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA 2. Desacuerdo  (bajo nivel El itemn tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene de acuerdo) la dimensién.
relacion 16gica con
__ladimension o El item tiene una relacibn moderada con la
indicador que esta | 3 Acusrdo (moderado nivel) dimensién gue se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alio El item se encuentra esta relacionado con la
nivel} dimension gue estd midiendo.

El item puesde ser eliminado sin que se vea

1. Mo cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA j
El item es esencial 2 Baio Mivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - =El puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser - 5 . .
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente imporiante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus
obsensacionas gue considere pertinente

’ <> | 1Mo cumple con el criteric
ﬁ | 2 Bajo Nivel
. " /| 3. Moderado nivel

Svald 2
4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: GESTION ADMIMISTRATIVA

Frimera dimension;_Planificacien

b i |
Indicadores [tem Claridad Coherencia Ralevancia Ren;:::;i?::es
Presupuestos 1-2 4 4 4
Metas 3-4 4 4 4
. Segunds  dimension: Organizacion
INDICADORES ltem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
E=tructura 5-5-T 4 4 4
organizacional
Procesos ¥ &8 4 4 4
procedimientos
. Tercera dimension: Direccion
INDICADORES ltem Claridad Cohearencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
influsncia 10- 4 4 4
11
Motivacion 12- 4 4 4
13
Cuarta dimension: Control
INDICADDORES ftem Claridad Coherencia Relevancia Obsarvaciones!
Recomendaciones
Evaluzcion 14- 4 4 4
dez=mpena del 15
personal
Cumplirmignto de 18- 4 4 4
metas 17




Dimensiones del instrumentao: Atencidn al Cliente

Primera dirvension: Tangibilidad

Observaciones!
Indicadaores item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Madio fisico 1-2 4 4 4
imagen 3-4 4 4 4
. Primerza dimensidn: Fizhiidad
. i : . . Observaciones!
Indicadores tem Claridad Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Cumplimiento de 5-8- 4 4 4
Servicio 7-3-
. Primera dirension:_ Capacidad de Respuests
. . . . Observacionas!
Indicadores tem Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Tiempo de 8-10- 4 4 4
respuesta ¥ 11-12-
rapidez 13
. Primera dirmension:_Seguridsd
. i . . Observaciones!
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Competencia 14-15- 4 4 4
profesional 18-17
. Primera dirvension: Empatia
; ; . . Observaciones/
Indicadores tem Claridad Coherencia | Relevancia Recomendaciones
cartesia 12-18 L] 4 4
Comunicacion 20-21 4 4 4

s

M1G\4 ELIAS PINGLO BAZAN

40717454

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams v Wekb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respacto al mimero de expertos 2 emplear. Por otra parte, el
nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de |a diversidad del conocimiento. Asi, mientras
Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1987), y Lynn (1986) (citados en WcGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos,
Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo

con la validez de un item éste pueds ser incorporado al instrumento (Voulilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkag et al. (2003).
Ver_ hitps:/iwww revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23. pdf entre otra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juer: Usied ha sido salecdonada para evaluar el instrumento “Geslion Administrativa y B
Atencion al chente de la empresa Agente Clean Trygilke, 2023 La evaluacian del instrumenta es de gran
relevancia para lograr que sea valide y que los resullados ablenidos a partie de @ste s=an wilzados
sficientamante; aportande al quebacer psicologico, Agradecs mas su valiosa colabaracicn

1. Datos generales del juez
Hombre del Jusz: Jeessi p, Guevars Bamisg
Grado profaslonal: Maesiria_i{ Do I X
Clinica _{ ) Sacial [
Echirativia |} Organizacional (X )

Lrea de formaclan académica:

Aress de experiencla profesional: | Ducerte De La Escuels Profesion
D Adminstracicn

Instituciin donde labora: Uniwersidad cesar vallejo

— Tlempo de experiencla profeslonal en el 2adafios }
B, araa: Mas de 5 afos | X )

2. Proposito de la evaluacion:
Walidar el cortenida dal instrumenta, por jUco de experios

3. Datos de la escala
Mambee da s Prosba Cusstionana en escala ordinal
fuubara Miranda Alcantara, Gabriel
Santiago Gutigrrez, Leydi Marina
Procedancia Adaptada de la investigacion de postgrado del autor laguna (2032),
walidada par el Dr. Huga Enriques, Dr. Flavio Sanchez y a Dra pamela
Quispe
Administracitn Persanal
Tiempo de aphcacicn: 15 mimutos
Ambite de aplicacitn: Emgresa “Agente Claan”




Significacidn:

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contisns Gestion Administrativa, con 4
dimensiones, & indicadores y 17 items.

- La==gunda variable Atencion sl Cliente con 5 dimensiones, I
indicadares y 21 items.

4. Soporte tedrica
EscalalAREA Subescala Definicidn

{dimensionas)

Gestidn Administrativa

O Planificazidn
0 Organizacidn

Chiawvenate {2007) Nos dice que en la adminisfracion hay

O Direccidn numerosos principios que deben ser aplicados pars lograr el
0  Controd éxito de la empresa, sin embargo, resalta con vital
importanciz & 4 principios: |z plansacian esto refiers Iz mira
que debe tener |la empresa hacia el futuro, organizacion
conservar la estructura gue identifica a la empresa, direccion
orientar & los colaboradores y controlar que se cumpla con lo
establecido. {p.5E)

Atencion al Clients O Tangibdidad | Tschohl (2015) s=fiala que pars lograr una excelents atencién al
0 Fiahilic!ad cliente debe contar con emplesdos capacitados que destaguen
O Capacidad en su labor, ya que resalta la importancia que tiene cuando el

de res.puesta cliente desde el primer momento que interactia con el personal
O Seguridad

ya percibe su inferds. mo todas las organizaciones ven lo
significative gue es el servicio sl comprador ¥ que esta debs
poseer actitudes y cualidades satisfactorias para lograr éxito en
la empresa (p. 138)




5.

Pressntacion de Instruccionas para el jusz:

A continuaciin, @ usted le presento & cusstionang instrumenio “Gestion Administmativa y b Alencidn & cliente de
la emaresa Agente Clean Trgille 2021 elabomde por MIBANDA ALCANTARA, GAGRIEL Y SANTIAGO
GUTIERREZ, LEYDI MARINA. En el afio 2023, De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de

los iteme seqin comesponda

dacir, su sinkhctica

¥ semantica son (5 gyadecada aiesl

Categoria Callficacion Indicador
1. Mo cumgle con el cribeia El item no es claro.
El iterm requiens baskanies modificaconsas o una
CLARIDAD 2 Esio Nivel modificacon muy grande en sl uso de las
El fem Bl palabras de scuerdo con su significada o por
comprande ordenscon de estas
Fhcilrmente, g

Se requiers ura medificacion muy especifica de

El tem es esencal o 2. Bajo Hivel

impaants, as dacir

adpeumdas, algunoes de los Erminos del fem.
. El ibam s clara, fiene samantica y sintaxis
4. Allo nivel ¥
adecuada.
COHEREMCIA 1. terad " d &
Hissrs & el 10 Iolaimente =0 desacuen ] . . . . »
El flemn Sene relaciin . { El ilern no fiens relacion [ogica con la dimension,
Iagica con |a curnple can &l critero)
dimensicn o
indicadar que esid . . . . .
i, 2. Desacuerds (bajo nivel de El Bem tiene una relacion tangencial lejana can
acerda) | dimensian.
. El ibmm fene wna relacan moderada con |9
3. Acuerdo (maderadas nivel] L
dimension que se el miderdo,
4. Tataknents de Acuerda (alta El item se encuentrs estd relacionada con |9
il dimension que estd midienda.
. El fem puede sor sliminado sin que se sey
1. Na cumgle: con ef criteria afeciada la mediciin da s dimensian.
RELEVAKNCIA Bl item tiene alguna relevanci, pers ol e

puede e=tar incliyendo o que mide ésbe,

debe serinchido. | 3 Moderada nival

El item as relativamsants imporante.

4. Ao nivel

B item s muy relevante y debe sar incluido

QGEErvEHNes qUE Conaidans pertinenie

1 Mo cumple con =l criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con deteriTienta ins ifems i calificsr an und escaia o 1 8 4 sivaisrackdn, 55/ coma salciamos brinde sus

Dimensiones del instrumento: GESTION ADMINISTRATIVA

. Primera dimensidn: Planificacion
. Observaciones!
Indicadores Item Claridad |Coherencia| Relevancial Recomendaciones
Presupuestos| La empresa agente clean realiza

acciones especificas (publicidad digital,

comunicacion virtual, lamadas a
usuarios) para el cumplimiento de los
objetivos de atencion al usuario.

Percibe que |a empresa agente clean
tiene lo necesario para crecer comao
empresa.

Metas

Percibe que la empresa agents clean
cumpla con los chjetives propuestos
hacia la poblacion respecto a oferta,
promocion y descuento

La empresa agente clean toma en
cuenta, sus aportes o sugerencias
orientadas para mejorar la atencién al
usuario.




. Segunda dimension: Qroganizacion

INDICADORES ftemn Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Le brindan informacion de los
representantes de cada cargo de
la empresa agents clean, para
dirigirse al personal especifico
que absuehva sus requenimientos.

Existe una coordinacion efectiva
con otras oficinas, para el
cumplimiento de sus actividades
administrativas, crientadas ala
atencion que requiere el usuario

Percibes que se reorganiza la
empresa agente clean, cuando

ESt":ICt” a hay cambio de gobierno.
organizacicnal 3 3 3

Procesocs y
procedimientos

Considera que los colaboradores
de la empresa agente clean estan
capacitados para €l desarrollo de
sus funciones.

Percibes que la empresa agenie
clean, brinda charlas y

capacitaciones a la poblacion en
temas de limpieza en el hogar 3 3 3

Tercera dimension: Direccidn

INDICADORES Item Relevancia
Clari Coheren Dbservaciones/

dad cia Recomendaciones

Observas alguna supervision a
las actividades de trabajo que
realizan log colaboradores de
empresa agente clean

Existe un lider que pueda
aceptar reclamos y
influencia | desconformidad 3 3 3

Percibe que los directivos y
autoridades de la empresa
toman en cuenta las
sugerencias opiniones y
necesidades de los usuarios.

Observas la toma de
decisiones oportunas para
Motivacion| solucionar conflictos 3 3 3




-

Cuarts dirmension: Comntrol

5

INDICADORE

[t=m

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendacion

a5

Ewsluacicn

personal

desernpeno del

iConsidera usted que 2| drea de
|atencion al usuario == capacita
pErMansnts para genserar un mayar
control 2n el rea de atencidén a kos
USUIAnos.

La empresa agente clean realiza
constantemsants una evaluacion y
control para medir la satisfaccion del
clients (lamadas ylo cormeos).

de metas

Cumplimiento

Observa usted una supervision y
control en 2l desarrolle de las
funciones

Zree usted gue la empresa apents
clean brinda con las herramientas
para el cumplimienta de ser una de
laz mejores empresas

Dimensiones del instrumento: Atencidn al Clients
. Primera dimension: Tangibilidad

Indicadoras

hEI‘I‘l

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Madio fisico

Ob=enva usted sila empresa agente
clean brinda miedidas para &l
bienestar fisico del personal,
{ambientz acogedor de espera)

[Cuenta con oficinas acondicionadas y
tecnologia necesaria para la
realizacidn de las actividades
digrias.

imagen

Cuenta con una infraestructura fisica
segura para los que laboran en la
insfitucidn.

Observa usted 3l personal con

aspectio mpecable.




. Primera dimension;_Sequridad

Indicadares

Itam

Claridad

Coherencla

Relsvancla

Obaarvaclonas’
Recomandaclones

Campelencia
profesional

El personal proves |os servicios er
condicionses spropiadas,

El personal le brinda confianza
necesaria para salicitarke su
atencian.

El persaonal realiza los irémies
dacumenianas con estindars de
walidad,

El persanal brinda el tem g
necesario para aberderks

. Primera dimansicn: Empatia

Inglcadonag

Itam

Clarigad

Cohgrencla

Relavancla

Cbasrvacionas’
Recomendaclonas

cortesia

El persanal lo atiende

amablemente

El parganal proporciana una
atencitn parsonalizada

Comunicazion

El perzonal &g ampdlico & la hora
de atenderio

El personal demuesita busna

disposicion para orentar,

{Grado, Mombres y Apellidos del jusz)

Fu.: o presemie fomato debe iomar en cuenia:
Wil y Wbadds [ 10594 asl come Powel [2003], mancionan qui no edshs un oo ensd res peci ol nimarn de espenits o emghsar.
Por ofa pare, @ ndmeno de ueoes que S debe emplear &n un juco depende dol nked de experida y de b dversidad de'
conaoieniengs. Asl, mienirs Gabee v Wol [1593), Gram y Dats (1997, y Lynn {1925 (chados en aRadked of ol 2000) sugisen
un ranga de 2 hasia 20 expebo, Hdieot al (Z003] manfesian que 90 sxperios brindardn una esimackn combable de la validez
de cortenidode un Instruments [cantdad minmareme recomaendable pam corgiruodones de nuevos (nstrumentos). S0 un 20 % de
ko ewperios. han estadn de acuendo oon b validez de un fem ésie puede ser incorporado: al Instument [boutlaeen. & Lo
195, cilados o Helks o ol (2003)
e : D Merew revisiaespacion comitedDH) 1 YicedeTd T-23 pdi enine oira bitliogralia.




Primera dimensidn: Fiabilidad

Observaciones/

Indicadores tern Claridad | Coherencial Relevancia | Recomendacioneas|
Cumplimiento | Percibes que la empresa agente
de servicio clean asegure el cumplimiente de
los senacios.
Se realiza |a stencidn en arden y
respetando el orden de llegada.
pea s 3 3 3
Se brinda una atencidn iguslitaria a
loz usuarios.
El personal solucions el problema
dentro del plazo previsto.
Primera dimensidn: Capacidad de Respussts
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad | Coherencial Relevancia | Recomendaciones|
El personal lo atiende con
amabilidad.
El personal aclara sus dudas &
inquietudes ¥ 3poya en su
pedida.
Tiempo de .
reSpUSsta ¥ El personal brinda todo &l apoyo 3 3 3

Necesanc para gue usted s=

rapidez ;
sienta contento.

El personal hrinda imn servicio
rapide

e siente conforme con &l
sanvicio brindado.




Evaluacion por juicio de expertos

Respoiade juex Ushed ha skdo seleocionado para evaluar of Insirosnenio "Gasibdbn Sdminsinadva v la
Aperecicn al clenbe: de & empresa Sgenie Chesan Trujio, 2023 La evaluackan del instrumanto &5 de gran
relEeanca para lngrar que sea valdo y que los resultados oblenoos @ pardic de &she sean utiizaccs
efceniemants; apotando al quehacer psicollgion. Agradecemos su val ksa colabones b

1. Datos generales dal juez

Danitra Susan Loeda Trujio
Homibre del Jusz:

Grado profasional: [APT—— %y Dunzior =L 1
Chrdca o |} Socal =4 |
Area do formizclin acadsmios:
S Organiraonal X )
Arsac da sxpariencla profeslonsl: Docenie De La Escusla Profes'ocnal

Dsz Admiirdstraci&n

Incifucion dondes labara: Unirserrsiclad cesar vallejo

Tlampo de axperancis profesional sn al Zadafos L |
Arma: Mds oo Safes LX)

LProodclbs de 1a svslugolén:
wWaldar & contenido del Instrumenta, poar julco de experios

Datos oo Ia ascala

Momitrn de kb Froeba Cuesionaro &n esoala ondnal
Aulora kiranda Alcarmara, Gabried
Sartiags Cutigrner, Layd Maring
Frooechere i Adapiada de b invesiigeckan de posigrade del autor Bguna (20EF],
waad kdarda o 21 O, Hugo Enciques, Or. Flasis Edmnchez v kb Dva. pameia
Uk pE
S s raes i Fersonal
Tiempo e an kacdn 15 minwios
Akt de aplicacn Empresa “Agenie O

Sigrificacion: | Esla compuesia por dos variables

La @rimera wvarable ooniene Geshon  Adminsiativa, con 4
dimensiones, S indicadares y 17 t2ms

La segunda varabk: Alencin ol Clente con 5 dimenskones,
ndicadones v 1 bems

=l




EscalalAREA Subsacala

{dimanzslones)

Dafinkclan

Gastian Adminsirativa = Planificacion Chiawvenato [2007) Mos dicz que =n la administracion hay
= Organizacion o debe ficad
=  Direccica MNUMErosss principios que deben ser aphcados para
*  Conirol lagrar el &xito de s empresa, sin embargo, resalia con
wital impontancia a 4 principics: |a planeacidn esto refiere
la mira que deb<e tener la empresa hacia =l futuro,
arganizacidn conservar la estruciura que identifica a ks
empresa, dirsccidn orientar a los colabaradores y
controlar que se curnpla con lo establecido. (p 56)
fencidn al Clients = Tangibiidad Tschohl (2015) sefala gue para lograr una excelente
>  Fiabiidad . . .
w Cl:p;u-:ad de atencion al cliente debe contar con empleados capacitados
respuesta gue destaguen en su labor, ya gque resalta la imporancia
= Bepuricad

que tiense cuanda & clients desde el primer momento gue
interactis con el personal ya  percibe su interés. no todas
las arganizacionas wen lo significative gue es &l senvicio al
comprador y qus ests debe poseer actitwdes y cualidades
satisfactorias para lograr éxito en la emgresa (p. 128)

Pragantacldn de Insbrucclones pars al Jusz:

A continuacian, a usted le presento el cusstionario instrumento “Gestian Administrativa y b Atencion al cliente de
la empresa Agente Clean Trgilke 20237 slaborade par MIBARKDS ALCANTARA, GABRIEL ¥ SAMTIAGD
GUTIERREZ, LEYDI MARINA. En &l afio 2023, De acusrdo oon bes siguisntas indicadones califique cada uno de

los ibems segun corresponda

Categoria Calificacidn Indicador
1. Mo cumgle con el critena El it=rmi no e clars
El itern requisne bastantes modificacanss o una
CLARIDAD . modificacan muy grande en el uso de las
El am s | 2. Bajo Mivel palabras de acwerdo con su significads o por la
coamgne ride arderacon de estas
Facibrnenbe, s

dhapir, =u snkhctics
y sembntica son | 3. Moderada nivel
adecusdas,

S reguiers una modificacion muy especifica de
algunos de los {érminos del Bem.

4. Alo nivel

El itern &s diara, tiene semantica y sintaxis
adecusda.




COHEREHCLA
El Hem T
rikackin Kaglon com
I dimeergbdn o
Ind kcadior qui ekl

-

ivlalmenie «n desapsedo [no
e oon & orberio)

El Mham niz Bene nelacidn ldgica can la dinenes kbn

z

Dasacunrdo  (hapo rifwitl

diz acuerdo]

El lem Hena una relad &n angenclal fjana can
I dinenslin

Aucuerdo | mode rado nvel)]

El mem Hene uma relacon moderada con la
AMEnson gue S e mikdemdo

midkzrida
4. Tolalmenie de Acusendo [alio El Bem se encuenira esiy miadonado oon la
nhval} dimansidn gue csha mid enda.
o El Ham puede sor Siminada Sn guee se vea
1. Ma cumple can el critero afectada la medician de la dmengn
RELEYANCLA
El Hem s esencll | o main Mivel El liem lene akguna relrsanca, pen org Hem
o imgorianie, s o Nl Pzt e=shar imcluyendo o gue mide &sis
deoir dete sar
Inciuldo 3 NModeado nieed El Hem o relad vamanie impofanbe
4_ Al nikeal El Hem @5 muy relevanie y debe ser inclukda.

Lawr con gefanimdenis ios Bems  cafficaren uns ascals d= 7.8 4 50 vaforacidn, as’ como sofchemos Gnnge sus
ahservackonss gue consioere perinenie

1 Bo cumpl e oon &l crilenio

I Bajo Ml

3. Moderado nived

4. &g nieel

Dims=nekanss del Ingtruments: GESTION ADMINIZSTRATV G

* Primsara dimensidn: Planificacion

Obzarvaciones!

ReI8¥aNcla| gesomendacionss

Indicadores Item Coherancla

La smpresa agente clean realiza 4 4 4
acciones aspacificas {publicidsd
digital, comunicacian virtual, Tamadas
a usuanias) para el cumplimienio de
a5 objetias de atencion al usuario

Prasuppestios

Parcibe que b empresa agente clkean 4 n 4
Sene o necesanio pand crecer Gomo
ETEIneSE.

[t (S Percibe que la ampresa agente clean
cumpla con los objetivos propuesios 4 4 4
hacia la poblacon respecio a olerta,

prormecidn y dess sanba

La prnpresa apants dean toma en
Cuenta, SUS apories o sugerencias 4 4 4
arentadas pars mejorar la abencidn al
[TETT=T N




. Segunda dimension: Organizacion

INDICADORES item Claridad |Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Le brindan informacidn de
los representantes de 4 4 4
cada carge de la empresa
agente cl=an, para
dirigirse al personal
especifico que absueiva
Sus reguerimientos.

Existz una coordinacion

Estructura efectiva con ofras oficinas,
organizacional | Para el cumplimiento de 4 4 4
sus actividades
administrativas, orientadas|
a la atencidn que requiers
f— el usuario

Percibes que se 4 4 4
reprganiza ls empresa
agente clean, cuanda hay
cambic de gobierno.

Procesos y Considera gue los
procedimienios | colaboradores de la 4 4 4
empresa agente clean
estan capacitados para |
desarrolle de sus
funciones.

Parcibes que la empresa
agents clean, brinda
charlas y capacitaciones 3
la poblacion en temas de
lirnpizza en &l hogar

. Tercera dimension: Direccicn

INDICADORE § ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones!
Recomendaciones

Observas alguna 4 4 4
supervisian a las
actividades de trabajo
que realizan los
colaboradores de
empresa agente clean

influencia

Existe un lider qus 4 4 4
pueda aceptar
reclamos y
desconformidad

Percibe que los 4 4 4
directivos y autoridades
de |la emprasa forman en
cuenta las sugerencias
opiniones y necesidades

Mofivacion de los usuarios.

Tbservas la tfoma de 4 4 4
decision=s oporiunas
para solucionar
conflictas




. Cuarta dimansidn: Contral

INDICADORE item Claridad | Coherancia | Relevancia Observaciones/
5 Recomendaciones
Evsluacidn Considera usted que 2l drea 4 4 4
desempzfio del [de atencidn al usuario ==
personal capacita permanente para
penerar un mayor control en
2l area d= atencion a los
USUAnoE.
La empresa sgente clean
realiza constantemente una 4 4 4
evaluacion ¥ control para
riedir [3 satisfaccidn del
clignte (llamadas yio
Cormeos).
Cumplimients | Observa usted una 4 4 4
de metas supervision y contral en el
desarrallo de las funciones
Cree usted que |z emprasa 4 4 4

apente clean brinda con las
herramientas para el
cumplimiento de ser una d=

las majores empresas




Dimensiones del instrumento: Atencion al Chente
Frimera dimension: Tangikilidad

Indicadores

ltem

Claridad

Observaciones/

CuhemnciJ Relevancia| Recomendaciones

Medio fisico

[Cb=erva usted =ila
empresa agente clean
brinda medidas para al
bienestar fisico del
personal. (armbiente
ascogedor de espera)

[Cuents con oficinas
scondicionadas y
fecnologia necesaria
para la realizacion de las
sctvidades diarias.

imagen

Cuents con una
infraestructura fisica
segura para los que
laboran en la institucion.

Obszerva usted al
personal con aspecto

impecable.

Primera dimensicn;_Fiakilidad

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Cumgplimients
de senvicio

Percibes que la
Empress agents clean
asegure =
curnplimiento de los
SErnicios.

Se realiza |z afencion
en orden y respetando
=l orden de llegada.

Se brinda una
atencion igualitaria a
kos usuarios.

El personal soluciona
2l problema dentro del

plazo previsto.




Frimera dimensidn: Capacidad ds

Indicadores

Item

Claridad

= Hespuesta

Coherencia| Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

El personsl lo
stiende con
amabilidad.

El personal aciara
sus dudas e
inguistudes y apaya
=n su pedido.

Tiempa de
respuesta y
rapidez.

El persaonal brinda
todo =l apoyo
NECESario para gque
usted se sienta
contento.

El personal brinda
wn servicio rapido

Se siente conforme
con 2l senvicio
brindsdo.

Frimera dimensidn:_Seguridad

Indicadoras

Item

Claridad

Coherencia| Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

El personsl proves los
semicios en condiciones
spropisdss.

Competencia

El persanal le brnda
confianza necesaris
para solicitarke su
atencion.

profesional

El persanal realiza los
framites documentarios
con estandares de
calidad.

El persanal brinda =
tiempo Necesana para
atenderlo.

. Primera dimension:_ Empatia

Indicadoras

Item

Claridad

Coherencia| Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

conesia

El personal lo stiende 4
amablernents.

El persanal
proporciona una 4
atancion

personalizada.

4 4

Comunicacion

El personal es 4
empafico a la hora de
atenderlo.

El personal
demuestra busna
disposicidn para
orientar.

M. Danitza Susan Uceda Trujilla
DM BE 44802404

Pl & presents formaln deba 1nmar e cuenia:

Williagas i

A V904 i comn Pewell | B0, men
NOmens O |URces que S& debe emplear &n un juicio
Gable v Wall (1993), Granl y Davis (1987, y Lynn [1985] [chados en |

T Ut no CAislE UR cofmcesn ieapaclo al abscm de expens a capleas. Por olra parie, l
depends del nkel de expeiica y de b dverskad didl conoombera. AsL meniras
(et al. 2003) sugieren un ango de 2 hasia 30 sxperboc

Harhse, &1 al (2003} manfesian que 10 sxpartoe brindardn una estimacidn conflable de fa valder de conlenido de un nsinesenis
[cantidad minivmamene FecemEndalic pana Consinuco ones 9 U nSInamenies). S un 80 % 0 s eXpemos han esiao o 2CuUenio
e & BOED

con kavaldez de un item ésie puede ser neorporado al instrumento ()
Wier_ B, e SIRa S0

05 LOMWC IR0 1 TAoied 209 733

gf entre oira Siblogratia

1995, chados en Bygids e al (2003}




Anexo 8: Base de datos de muestra encuestada de ambas variables

PLANEACION ORGANIZACION DIRECCION CONTROL
CLIENTES P1 P2 P3 P4 TOTAL P5 P6 P7 P8 P9 TOTAL P10 P11 P12 P13 TOTAL P14 P15 P16 P17 TOTAL SUD TOTAL
1 4 5 S| 5| 19 Satisfecho 5 S| S| 4 4 23 Satisfecho 5] 4 5| 5| 19 Satisfecho 5| 5| 5| 4 19 Satisfecho 80
2 5 5 5 5 20 Satisfecho 5 4 5 5 5 24 Satisfecho 4 5 4 5 18 Satisfecho 5 5| 4 5| 19 Satisfecho 81
3 4 4 5] 5 18 Satisfecho 5| 8 4 5 5 24 Satisfecho 5| 4 4 5| 18 Satisfecho 5| 5| 4 5| 19 Satisfecho 79
4 5 5 3 4 17 Satisfecho 5 4 4 4 5 22 Satisfecho 5 5| 4 5| 19 Satisfecho 4 5| 5| 5| 19 Satisfecho 77
5 4 8 5| 5| 19 Satisfecho 5 5 4 5| 5 24 Satisfecho 4 5| 5| 4 18 Satisfecho S| 4 5| 4 18 Satisfecho 79
6 5 4 4 4 17 Satisfecho 4 4 4 5| 5 22 Satisfecho 3] 4 5| 4 16 Satisfecho 4 5| 5 3 17 Satisfecho 72
7 5 5 3| 5| 18 Satisfecho 5 5 5| 5| ) 25 Satisfecho 5| 5| 5| 5| 20 Satisfecho 4 4 5 5 18 Satisfecho 81
8 5 5 5 5 20 Satisfecho 5 5 5 4 5 24 tisfecho 5 5 5 5 20 isfech 5 5 5 5 20 Satisfech 84
9 5 4 5| 5| 19 Satisfecho 4 5 5| 5| 5) 24 Satisfecho 5| 5| 4 5| 19 Satisfecho 4 5 4 5 18 Satisfecho 80
10 5 4 B 4 16 isfech 4 4 B 4 5 20 isfect 4 5 5 5 19 isfech 4 4 5 5 18 Satisfech 73
1 4 5 5| 5| 19 Satisfecho 5 5 5| 5| 4 24 Satisfecho 5| 5| 5| 4 19 Satisfecho 5 5 4 5 19 Satisfecho 81
12 5 8 B 4 15 Indesiso 4 4 5 5 5 23 isfech 4 5 4 5) 18 Satisfech 5 5 5 5 20 Satisfech 76
13 4 3 5| 5| 19 Satisfecho 4 5 5| 5| 5 24 Satisfecho S| 4 8 5 19 Satisfecho 5 5 5 4 19 Satisfecho 81
14 4 4 4 5 17 Satisfecho 5 4 5 5 5) 24 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 5 5 4 5 19 Satisfecho 80
15 4 5 4 S| 18 Satisfecho 4 5 4 4 5 22 Satisfecho 5| 5| 5| 5| 20 Satisfecho 4 4 3 3 18 Satisfecho 78
16 4 5 5| 5| 19 Satisfecho 5 5 5| 5| 4 24 tisfecho 5 4 5 5 19 isfecho 4 5 5 B 17 isfect 79
17 5 4 S| 5| 19 Satisfecho 5 5 S| 4 5 24 Satisfecho 5| 4 5| 5| 19 Satisfecho 3 4 3 5 19 Satisfecho 81
18 5 5 5 3 20 Satisfecho 3 2 2 2 2 u Insatisfecho 2 3 4 4 13 Indesiso 3 5 4 4 16 Satisfecho 60
19 4 5 5| 5| 19 Satisfecho 5 5 4 5 5 24 Satisfecho 5| 5| 4 5 19 Satisfecho 3 5 4 5 19 Satisfecho 81
20 5 5) 3 4 17 Satisfecho 4 5 5 5 5 24 Satisfecho 5 4 5 5 19 Satisfecho 4 5 5 5 19 Satisfecho 79
21 5 5 5| 5| 20 Satisfecho 4 2 2 5| 5 18 Indesiso 4 4 5 3 18 Satisfecho 3| 5 5 3 16 Satisfecho 72
22 5 4 5 4 18 Satisfecho 5 4 5 4 4 22 Satisfecho 5 5 2 4 16 Satisfecho 5 4 5 5 19 Satisfecho 75
23 5 5 5| 5 20 Satisfecho 4 5 5| 5 4 23 Satisfecho 5 3 4 B 19 Satisfecho 4 8 8 8 19 Satisfecho 81
24 3 4 4 5 16 isfect 5 5 5 5 5 25 isfect 4 5 5 5 19 isfect 4 5 5] 5 19 Satisfech 79
25 4 5 5 5 19 Satisfecho 5 5 5 3 4 24 Satisfecho 3 B 5 5| 20 Satisfecho 8 4 5 5 19 Satisfecho 82
26 5 5 5 5 20 isfech 4 5 5 4 5 23 isfect 5 4 5 4 18 isfech 5] 5] 5 5 20 Satisfech 81
27 5 4 3 3 19 Satisfecho 5 ) 3 3 4 24 Satisfecho 4 5 5 5 19 Satisfecho 4 5 4 5 18 Satisfecho 80
28 3 5 5 4 17 Satisfecho 1 5 4 4 4 18 Indesiso 4 5 4 5) 18 Satisfecho 5 4 4 5 18 Satisfecho 71
29 4 5) 4 4 17 Satisfecho ) 4 5| 5| 4 23 Satisfecho 4 4 4 5 17 Satisfecho 5 5| 4 5| 19 Satisfecho 76
30 4 5 5 5 19 Satisfecho 4 4 4 5 5 22 Satisfecho 5 4 5 5 19 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 80
31 4 5 4 4 17 Satisfecho 4 5 5] 5] 5 24 Satisfecho 5 4 5 4 18 isfech 5 4 B 5 19 Satisfech 78
32 4 2 2 2 10 Indesiso 2 4 4 4 5 19 Satisfecho 5 4 4 4 17 Satisfecho 4 4 4 5 17 Satisfecho 63
33 4 5| 5| 4 18 Satisfecho 5| 5| 5| 5| 3 23 Satisfecho 4 5| 5| 5| 19 isfech 5| 5| 5| 5| 20 Satisfecho 80
34 5 5 5 4 19 Satisfecho 4 4 4 4 4 20 Satisfecho 4 4 4 5 17 Satisfecho 5 4 5 5 19 Satisfecho 75
35 5| 4 4 3 16 Satisfecho 4 4 4 4 4 20 isfech 4 3 4 B 16 isfech 5 4 5 4 18 Satisfecho 70
36 4 5 5 5 19 Satisfecho 4 3 5 5 5 22 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 4 5 4 5 18 Satisfecho 79
37 5 4 5| 5| 19 Satisfecho 4 5 5| 4 4 22 Satisfecho 5| 5| 5| 4 19 Satisfecho 5| 5| 5 5 20 Satisfecho 80
38 5] 4 4 4 17 isfect 2 4 4 4 4 18 Indesiso 4 B 5 5 19 isfect 4 5 4 5] 18 Satisfech 72
39 4 5 5| 2] 16 Satisfecho 3 3 4 4 4 18 Indesiso 4 5| 5| 4 18 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 72
40 4 4 5 5 18 Satisfecho 5 5 4 4 5 23 isfect 5 5 5 5 20 Satisfeck 4 4 5 3 16 Satisfech 77
41 5 5 5| 5| 20 Satisfecho 5 5 5| 5| 5 25 Satisfecho 4 4 4 4 16 Satisfecho 4 5 5 5 19 Satisfecho 80
42 5 4 5 5 19 Satisfecho 4 5 5 4 4 22 Satisfecho 5 5 4 5 19 Satisfecho 5 4 5 5 19 Satisfecho 79
43 5 4 4 4 17 Satisfecho 4 4 4 4 4 20 Satisfecho 5| 5| 5 5 20 Satisfecho 4 4 2 4 14 Indesiso 71
44 4 5 5 5 19 Satisfecho 5 4 4 4 4 21 Satisfecho 4 3 4 5 16 Satisfecho 4 5 4 5 18 Satisfecho 74
45 5| 5| 5i 4 19 Satisfecho 1 4 4 5i 5 19 Satisfecho 5| 5| 5| 4 19 Satisfecho 5| 4 5| 5| 19 Satisfecho 76
46 b g 5 4 19 Satisfecho 4 3 5 5 5 22 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 5 5 5 b 20 Satisfecho 81
47 4 5| 5| 5| 19 Satisfecho 4 5| 5i 5| 5 24 Satisfecho 5| 5| 5| 5| 20 Satisfecho 5| 5| 5| 5| 5 Insatisfecho 68
48 g b g 4 19 Satisfecho 5 5 5 5 5 25 Satisfecho 4 5 5 5 19 Satisfecho 5 b g g 20 Satisfecho 83
49 5| 5 5| 5| 20 Satisfecho 5| 5 5| 5| 5 25 Satisfecho 5| 5| 5| 5| 20 Satisfecho 5| 5| 3] 5| 18 Satisfecho 83
50 5 5 5 5 20 Satisfecho 4 5 5 5 5 24 tisfecho 5 5 5 5 20 isfect b g 5 5 20 Satisfech 84




ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA

CLIENTES P1 P2 P3 P4 TOTAL P5 P6 P7 P8 TOTAL P9 P10 P11 P12 P13 TOTAL P14 P15 P16 P17 TOTAL P18 P19 P20 P21 TOTAL SUD TOTAL
1 5 5| 4 5 19 Satisfecho 5| 4 4 4 7 Satisfecho 5 5| 5 5 5| 25 Satisfecho 5 4 4 5 18 Satisfecho 5| 4 4 4 7 Satisfecho %
2 4 4 3] 4 15 Indesiso 4 4 4 4 16 Satisfecho 4 4 4 4 4 20 Satisfecho 4 4 4 4 16 Satisfecho 5| 5| 4 El 19 Satisfecho 86
3 5 5| 5| 5 20 Satisfecho 5| 5 5 5§ 20 Satisfecho 5 5 S| 5 5| 25 Satisfecho 5 5| Si 4 19 Satisfecho 5| E 5 S| 20 Satisfecho 104
4 5 5 5 2 17 Satisfecho 4 3 4 4 15 Indesiso 4 5 5 4 5 23 Satisfecho 5 5 5§ 5 20 Satisfecho 5 5§ 5 5§ 20 Satisfecho 95
5 5 5| 3] 4 17 Satisfecho 4 4 5| 5 18 Satisfecho 5 5| 5 5 5| 25 Satisfecho 5 5| 4 4 18 Satisfecho 5| 4 5 4 18 Satisfecho 9%
6 5 5| 4 5 19 Satisfecho 4 5 4 5 18 Satisfecho 4 5| 4 3 4 2 Satisfecho 5 4 5 5 19 Satisfecho 5| 5 4 5 19 Satisfecho 97
7 5 5 4 5 19 Satisfecho 4 5 4] 5 13 Satisfecho 4 5§ 5 5 5§ 24 Satisfecho 4 5 5 5 19 Satisfecho 5| S| 5 S| 20 Satisfecho 100
8 5 5 5 5 20 Satisfecho 4 5 5 4 18 Satisfecho 5 4 5 5 5 24 Satisfecho 5 5§ 5 5 20 Satisfecho 4 5 5 4 18 Satisfecho 100
9 4 5| 5 5 19 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 5 5 4 5 5 24 Satisfecho 5 5 4 5 19 Satisfecho 5 5 4 5 19 Satisfecho 101
10 5 4 4 4 17 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 5 4 5 5 4 23 Satisfecho 4 3 3 4 14 Indesiso El 4 5 5 19 Satisfecho 3
1 5 4] 5 5 19 Satisfecho 4 5 4 4 17 Satisfecho 5 4 5 4 5 23 Satisfecho 4] B 4 5 18 Satisfecho 4 5 5 5 19 Satisfecho 9%
12 4| 5§ 5 4| 18 Satisfecho 5 4 5) 4 18 Satisfecho 4 5| 4 5 5| 23 Satisfecho 4 5) 5| 4 18 Satisfecho 5) 5| 5| 5| 20 Satisfecho 97
13 4 5| 5| 5 19 Satisfecho 5| 5 4 4 18 Satisfecho 5 5| 5 5 5| 25 Satisfecho 5 5| 5| 5 20 Satisfecho 5| 5| 5 5| 20 Satisfecho 102
1 4 5| 4 5 18 Satisfecho 4 4 4 4 16 Satisfecho 4 4 5 5 5| 23 Satisfecho 5 4 5| 5 19 Satisfecho 5| 5| S| 5| 20 Satisfecho 9%
15 5 4 4 4 7 Satisfecho 4 4 4 5| 7 Satisfecho 5 5| 5 5 4 2% Satisfecho 5 5| 5| 5 20 Satisfecho 5| 4 5 5| 19 Satisfecho 97
16 4 5| 4 4 17 Satisfecho 5§ 4 4 4 17 Satisfecho 4 4 4 4 4 20 Satisfecho 4 4 4 4 16 Satisfecho 4 4 4 4 16 Satisfecho 86
17 4 5| 5| 5 19 Satisfecho 4 4 4 4 16 Satisfecho 4 4 5 5 5| 23 Satisfecho 5 5| 5 5 20 Satisfecho 5| 5 5 5 20 Satisfecho 98
18 5 5| 5 5 20 Satisfecho 5 5 5| 5 20 Satisfecho 5 5| 5 5 5| 25 Satisfecho 4 5| 5 4 18 Satisfecho 4 4 4 4 16 Satisfecho 9
19 4 5| 5| 5| 19 Satisfecho 5| 5 5| 5 20 Satisfecho 5 5| 5 5 5| 25 Satisfecho 4 4 4 4 16 Satisfecho 4 5 5 4 18 Satisfecho 98
20 5 4 4 5 18 Satisfecho 4 5 4 5 18 Satisfecho 4] 4 5 4] 5§ 2 Satisfecho 5 3] El 4] 15 Indesiso 4 4 4] 4 16 Satisfecho 89
21 5 5| 5 5 20 Satisfecho 5 4 5 4 18 Satisfecho 5 5 4 5 4 23 Satisfecho 4 4 5 5 18 Satisfecho 5| 5 5 5 20 Satisfecho 9
2 5 4 4 5 18 Satisfecho 4 4 4 4 16 Satisfecho 4 4 4 4 4 20 Satisfecho 4 4 4 4 16 Satisfecho 4 4 4 5 7 Satisfecho 8
23 5 5| 5 5 20 Satisfecho 5 5| 5| 5 20 Satisfecho 5 5| 5| 5 5| 2 Satisfecho 5 5| 5| 5 20 Satisfecho 5| 5| 5 5| 20 Satisfecho 105
P 5 5§ 5 5 20 Satisfecho 5 5 5§ 5 20 Satisfecho 5| 5 5 5 4] 24 Satisfecho 4 5 5 5| 19 Satisfecho 5 4] 5| 5 19 Satisfecho 102
25 5 5) 5| 5 20 Satisfecho 5| 5 5| 5| 20 Satisfecho 5 5| 5 5 5| 25 Satisfecho 5 5| 5| 5 20 Satisfecho 5| 4 5 5| 19 Satisfecho 104
26 5 5| 4 4 18 Satisfecho 5| 5 5| 5| 20 Satisfecho 4 5| 5 5 5| 2% Satisfecho 4 5| 5| 5 19 Satisfecho 5| 5| 5 5| 20 Satisfecho 101
27 5| 5| 4 5 19 Satisfecho 5| 5 5| 5| 20 Satisfecho 5 5| 5 5 5| 25 Satisfecho 4 5| 5| 5 19 Satisfecho 4 5| 5 5| 19 Satisfecho 102
28 4 4 5| 5 18 Satisfecho 5§ 5 5 5§ 20 Satisfecho 4 5 5§ 5 5 2 Satisfecho 5 5 5§ 4 19 Satisfecho 5 5§ 5 4 19 Satisfecho 100
29 4 5| 5| 5 19 Satisfecho 5 5 5| 5 20 Satisfecho 5 5| 5 5 5| 25 Satisfecho 5 5| 5 5 20 Satisfecho 5| 5 5 5 20 Satisfecho 104
30 5 5| 5 5 20 Satisfecho 5 5 5| 5 20 Satisfecho 4 4 5 5 4 2 Satisfecho 5 4 4 4 17 Satisfecho 5| 5 5 5 20 Satisfecho 9
31 5 5| 4 5 19 Satisfecho 5 5 5| 5 20 Satisfecho 5 5| 5 5 5| 25 Satisfecho 5 4 4 5 18 Satisfecho 5| 5 5 5 20 Satisfecho 102
32 5 5| 5§ 5 20 Satisfecho 5§ 5 5 5 20 Satisfecho 5 5§ 5 5 5§ 25 Satisfecho 4 5 5§ 5 19 Satisfecho 5 5§ 5 5§ 20 Satisfecho 104
3 5 4 5 5 19 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 5 5 5 5 5 25 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 5| 5 5 5 20 Satisfecho 104
34 5 5| 4 5 19 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 5 5 5 4 5 24 Satisfecho 3 5 5 3 20 Satisfecho 5| 5 3 5 20 Satisfecho 103
35 5 4 5 5 19 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 5 5 5 5 5 25 Satisfecho 4 5 5 4 18 Satisfecho 5| 4 5 5 19 Satisfecho 101
36 4 5| 4 5 18 Satisfecho 5 5 5§ 5 20 Satisfecho 5 5 5 5 5| 25 Satisfecho 5 5) 5| 5 20 Satisfecho 5) 4 5 5| 19 Satisfecho 102
37 4 4 3 5| 16 Satisfecho 5 5| 5 5 20 Satisfecho 5| 5 5§ 5 5 25 Satisfecho 5| 5 5 5| 20 Satisfecho 5 5 5| 5 20 Satisfecho 101
38 4 4 4 5 7 Satisfecho 5| 5 5| 5| 20 Satisfecho 5 5| 5 5 5| 25 Satisfecho 5 5| 5| 5 20 Satisfecho 5| 5| 5 5| 20 Satisfecho 102
39 4 4 4 5 7 Satisfecho 5| 5 5| 5| 20 Satisfecho 5 5| 4 5 5| 2% Satisfecho 5 5| 5| 5 20 Satisfecho 5| 5| S| 5| Satisfecho 101
40 5 5| 5| 5 20 Satisfecho 5| 5 5| 5| 20 Satisfecho 5 5| 5 5 5| 25 Satisfecho 5 5| 5 5 20 Satisfecho 5| 5| 5 5| 2 Satisfecho 105
41 5 5 4 5 19 Satisfecho 5§ 5 5 5§ 20 Satisfecho 5 5 5§ 5 5 25 Satisfecho 5 5 5§ 5 20 Satisfecho 5 5§ 5 5| 20 Satisfecho 104
2 5 5| 4 5 19 Satisfecho 5 4 4 5 18 Satisfecho 4 4 5 5 5| 23 Satisfecho 4 4 4 5 17 Satisfecho 5| 5 5 5 20 Satisfecho 97
Lx] 5 5| 5 5 20 Satisfecho 5 4 5| 5 19 Satisfecho 4 5| 5 5 5| 24 Satisfecho 5 5| 5 5 20 Satisfecho 5| 4 5 4 18 Satisfecho 101
4 5 5| 5 5 20 Satisfecho 5 5 5| 5 20 Satisfecho 4 5| 5 4 4 2 Satisfecho 5 5| 5 5 20 Satisfecho 4 5 5 5 19 Satisfecho 101
45 5 5 4 5 19 Satisfecho 4 4 5 4 17 Satisfecho 5 5§ 5 5 5§ 25 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 5 5 4 4 18 Satisfecho 99
46 5 4 5 5 19 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 5 4 5 4 5 23 Satisfecho 5 5 5 4 19 Satisfecho 5| 5 5 4 19 Satisfecho 100
4 5 4 5 5 19 Satisfecho 5 5 4 5 19 Satisfecho 5 4 4 5 5 23 Satisfecho 4 4 5 5 18 Satisfecho 4 4 5 4 17 Satisfecho 96
48 5 5| 4 5 19 Satisfecho 5 5 5 5 20 Satisfecho 5 5 5 4 4 23 Satisfecho 4 5| 4 4 7 Satisfecho 5| 4 4 4 7 Satisfecho %
49 5| 5) 5| 5| 20 Satisfecho 4 5| 5| 5| 19 Satisfecho 5| 5| 4 5 5| 2 Satisfecho 5§ 5) 5| 4 19 Satisfecho 5) 5| 5§ 5| 20 Satisfecho 102
50 5 5) 5| 5 20 Satisfecho 5| 4 4 5] 18 Satisfecho 5 5| 5 4 5| 2% Satisfecho 5 4 5| 5 19 Satisfecho 5| 5| 5 5| 20 Satisfecho 101




Anexo 9:

Pruebas de normalidad Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. (p)

G.Administrativa 971 a0 247
A Cliente 976 a0 392

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a Correccion de significacion de Lilliefors

Ho: La muestra sigue una distribucion normal.
H1: La muestra no sigue una distribucion normal.

Regla de decision:
Sip - Valor == (.05 se rechaza la hipdtesis nula
Sip - Valor = 0.05 se rechaza la hipdtesis nula

Las variables de estudio que son gestion administrativa v
atencion al cliente con una muestra de 50 clientes muestra
una correcion que se amolde a la distribucion normal de
acuerdo a la prueba de Shapiro-Wilk
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