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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
estructura organizacional y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario
S.A.C, San Martin de Porres, 2022. La investigacion fue de tipo basica orientada,
con un disefio no experimental, enfoque cuantitativo, nivel correlacional. La técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario aplicado a los 42
trabajadores de la empresa SMF Sagitario S.A.C. Los resultados obtenidos
demostraron a través de la prueba de Rho Spearman una significancia de 0,000 y
un coeficiente de correlacion de 0,879 entre ambas variables. Concluyendo que
existe relacion positiva entre la estructura organizacional y la atencién al cliente en
la Empresa SMF Sagitario S.A.C., San Martin de Porres, 2022. De la relacion
positiva muy fuerte se deduce que tras mejorar la estructura organizacional de la
empresa se mejora la atencion al cliente. También se evidencié que la estructura
organizacional y la atencion al cliente son consideradas por los trabajadores de
nivel regular con un 45.2% y 47.6% respectivamente.

Palabras clave: Estructura organizacional, atencion al cliente, teoria de la

contingencia, Teoria Xy Y, empresa manufacturera.
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Abstract

The present research aimed to determine the relationship between the
organizational structure and customer service of the company SMF Sagitario S.A.C,
San Martin de Porres, 2022. The research was basic oriented, with a non-
experimental design, quantitative approach, correlational level. The technique used
was the survey and the questionnaire instrument applied to the 42 workers of the
company SMF Sagitario S.A.C. The results obtained demonstrated through the Rho
Spearman test a significance of 0.000 and a correlation coefficient of 0.879 between
both variables. Concluding that there is a positive relationship between the
organizational structure and customer service in the Company SMF Sagitario
S.A.C., San Martin de Porres, 2022. From the very strong positive relationship it can
be deduced that after improving the organizational structure of the company,
customer service is improved. It was also evidenced that the organizational
structure and customer service are considered by regular level workers with 45.2%
and 47.6% respectively.

Keywords: Organizational structure, customer service, contingency theory,

Theory X and Y, manufacturing company.
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I. INTRODUCCION

En América Latina mediante, el libre mercado se puede observar a muchas
empresas de diferentes tamafios como micro, pequefias, medianas y grandes
empresas, que buscan ser rentables y consolidarse, sin embargo, carecen de una
de estructura organizacional de acuerdo a su realidad, esto conlleva a que no le
permite seguir creciendo, asimismo limita la apertura de nuevas sucursales donde
puedan diversificar su linea, las empresas son consideradas sistemas que
procesan la informacion (Leén ,2019). Otro aspecto importante es la atencion del
cliente, donde la empresa debe capacitar de manera continua a todo el personal
para poder ofrecer un servicio de calidad, segun Landa (2021); sin embargo en las
empresas del rubro industrial hay un porcentaje que esta aplicando y logrando sus
indicadores propuestos, pero existe otro porcentaje que no utiliza estas estrategias
(Mérques, 2019).

A nivel nacional observamos el desarrollo de las actividades que se han
incrementado debido a que tenemos un modelo econémico neoliberal el cual permite
hacer inversiones sin tener mayores restricciones, nos caracteriza por ser un paises
lleno de muchos emprendedores con esas ganas de lograr o que nos proponemos
y a ello se adiciona los sectores productivos tal es el caso del sector secundario
(Reyes, 2020) sin embargo se evidencia uno de los mayores flagelos como es la
informalidad en el ambito externo, dificil de erradicar y por el otro lado lo interno
donde se evidencia la carencia de tener una estructura organizacional,
convirtiendose en un desorden total, sin tener claro cuéles son las funciones de cada
trabajador, del mismo modo no se puede tener a los profesionales idoneos, ademas
de no llevar un control de sus actividades como corresponde (SOCIEDAD
NACIONAL DE INDUSTRIAS ,2007).

En el contexto local, la empresa en estudio SMF Sagitario S.A.C., se dedica
al rubro de produccion de productos metalicos para uso estructural; fue fundada en
1993, actualmente cuenta con una base de datos de clientes los cuales son:
Votorantim, Metso, Kimberly — Clark, Cemex. Ademé&s ofrece servicios
metalmecanico: Talleres, en el mantenimiento industrial como también realiza

proyectos electromecanicos los cuales son para el sector de la industria a todo el



pais, como son las: mineras, papeleras, cementeras, pesqueras entre las areas de
disefio, fabricacion, reparacién y mantenimiento de equipos o0 piezas mecanicas;
mantenimiento para industrias y proyectos, a la fecha vienen desarrollando sus
actividades con mucha normalidad, pero uno de los problemas que se ha
evidenciado es que no cuentan con areas bien definidas como el area de ventas,
marketing ni un area especifica de atencion al cliente, esto hace que todo sea una
confusion en el desarrollo de sus actividades, como por ejemplo en algunos casos
realizando duplicidad de funciones lo que genera malestar e incomodidad entre sus
trabajadores, a raiz de eso se realiza la presente investigacion para abordar el

problema y presentar recomendaciones.

En ese sentido formulamos las siguientes preguntas ¢Qué relacion existe
entre la estructura organizacional y la atencién al cliente de la empresa SMF
Sagitario SAC, San Martin de Porres 20227, también para los especificos se
presenta ¢Qué relacion existe entre la formalizacion y la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022? ¢Qué relacion existe
entre la especializaciéon y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC,
San Martin de Porres, 20227, ¢ Qué relacidn existe entre la jerarquia de la autoridad
y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres,
20227, ¢Qué relacion existe entre la centralizacion y la atencién al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 20227, ¢Qué relacion existe
entre el profesionalismo y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC,
San Matrtin de Porres, 20227, ¢ Qué relacion existe entre las razones del personal
y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres,
20227

La investigacién tiene una justificacion practica en cuanto a los resultados
seran puestos a disposicion de los gerentes de la empresa SMP Sagitario SAC,
guienes seran los que tomen las decisiones sobre su implementacion y puesta en
practica. El valor tedrico del presente estudio radica en las teorias y conceptos de
la estructura organizacional y la atencion al cliente. La justificacion metodoldgica
consiste en la construccion, con fundamento epistemoldgico, de los instrumentos

de recoleccion de datos que fueron validados por Juicio de Expertos y determinado



confiables mediante la aplicacion del estadigrafo Alfa de Cronbach a los resultados
de la prueba piloto, para determinar su consistencia interna. El estudio tiene una
justificacion social que busca contribuir a la mejora de calidad de vida de los
trabajadores, clientes y demas grupos de interés que se relacionan con la
organizacion, el cual aportard recomendaciones frente al problema real de la

empresa.

También se presenta el objetivo general: Determinar la relacion que existe
entre la estructura organizacional y la atencién al cliente de la empresa SMF
Sagitario SAC, San Matrtin de Porres, 2022, asimismo los especificos: Determinar
la relacion que existe entre la formalizacion y la atencion al cliente de la empresa
SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022, determinar la relacion que existe
entre la especializacidon y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC,
San Martin de Porres, 2022, determinar la relacion que existe entre la jerarquia de
la autoridad y la atencién al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin
de Porres, 2022, determinar la relacion que existe entre la centralizacion y la
atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022,
determinar la relacién que existe entre el profesionalismo y la atencién al cliente de
la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022, determinar la relacion
gue existe entre las razones del personal y la atencion al cliente de la empresa
SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

Y finalmente tenemos a las hipdtesis: existe relacion positiva entre la
estructura organizacional y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC,
San Matrtin de Porres, 2022, y para los especificos; (1) Existe relacion positiva entre
la formalizacion y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San
Martin de Porres, 2022; (2) Existe relaciéon positiva entre la especializacion y la
atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022;
(3) Existe relacion positiva entre la jerarquia de la autoridad y la atencion al cliente
de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022; (4) Existe relacion
positiva entre la centralizacion y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario
SAC, San Martin de Porres, 2022; (5) Existe relacion positiva entre el

profesionalismo y la atencion al cliente de la empresa SMF sagitario SAC, San



Martin de Porres, 2022; (6) Existe relacidon positiva entre las razones del personal
y la atencion al cliente de la empresa SMF sagitario SAC, San Martin de Porres,
2022.



II. MARCO TEORICO

El presente capitulo estd compuesto por los antecedentes internacionales y

nacionales de las variables de estudio, las bases tedricas y el marco conceptual.

A nivel internacional mencionamos a Bu (2022) quien tuvo por objetivo
analizar las caracteristicas del “disefio organizacional para la busqueda del éxito
empresarial’, desarrollando su investigacion descriptiva de tipo revision
bibliografica basada en métodos de revision documental y analisis de contenidos.
Concluyendo que una estructura organizacional bien definida permitira el desarrollo
de la confianza de las partes, afianzara los vinculos, teniendo asi una relacion de
compromiso y satisfaccion entre los miembros de la organizacién, promoviendo una
cooperacién entre los colaboradores, de esa manera se podrd gestionar los

procesos organizativos de una institucion de forma eficiente.

Ademas, Landivar (2022) en su investigacibn expuso su propuesta de
intervencion basado en la reestructuracion de la empresa BEAUTY GLAM S.A., con
la finalidad de maximizar su cultura organizacional, formalizando procedimientos y
procesos administrativo, es por ello que concluyo que producir una transformacion
se debe considerar las herramientas necesarias, con un grupo humano
correctamente capacitado y preparado para el cambio, los procesos de
transformacion se deben realizar a través de instrumentos que los impulsan,
siempre contemplando que sean los colaboradores los principales beneficiados, es
por ello que las organizaciones tienen la obligacion de dotar al talento humano y
capacitarlo eficazmente para este proceso de restructuracion, con una correcta
planificacion para evitar desgaste de recursos, capital y tiempo que limiten la

expansion de la organizacién y no poner en riesgo su sustentabilidad en el tiempo.

También esté la investigacion de, Velastegui (2022) acerca de la estructura
organizacional y su relacion con la calidad de servicio en la coordinacion Zonal 3-
INEC. quien concluyo que la estructura organizativa, al contener reglamentos, las
normas y la organizacion misma del trabajo, se torna en un componente del clima
organizativo, que a su vez repercute en el compromiso organizativo y en la

percepcion del cliente acerca del rendimiento organizacional, no solo es importante



para los usuarios de consumen los servicios ofrecidos por la empresa, sino también
para las condiciones fisicas de los empleados y emocionales al crear un clima
organizativo positivo, los responsables de la toma de decisiones pueden

transformar una estructura mecanicista de una organizacion mas dinamica.

Asimismo, Gardufio (2021) en su estudio busco proponer un plan de mejora,
evaluando a la empresa para una buena gestion. Es por ello que afirma que el
empresario valora mucho la informacion sobre la empresa, siendo importante
contar con evaluaciones permanentes para la mejora de la misma, estandarizando
procesos, siendo que migrar a esta estructura requiere de ajustes en la operacion,
inversiones en equipo, planeacion de reuniones, gestion para la evaluacion de
estrategias, es por ello que los directivos pueden enfocarse y planear en base a los
reportes de los procesos productivos de la empresa, que les permita no solo
establecer controles, sino dar a conocer los resultados, asi como los puntos
principales de la restructuracion a todo el equipo participativo y que puedan
enriquecerse de las aportaciones que se presentan durante la propuesta y puesta
en marcha de las mejoras que permitan perfeccionar la calidad de los servicios que

se dan.

Medina (2021) en su investigacion tuvo por objeto disefiar un modelo de
estructura organizacional que optimice la productividad. Concluyendo que la
implementacion de un modelo de estructura organizacional, logra la
sistematizacion, ello permite optimizar significativamente la productividad. La
estructura organizacional como instrumento puede fusionarse con elementos de
gestion para optimizar la productividad, gracias a los sistemas gerenciales que son
ajustados a las exigencias de la empresa, posterior a su elaboracién de la
descripcion de cargos, mejorando los procesos que ayudan a la eficiencia y la
eficacia, lo que conlleva a establecer parametros, manuales y mediciones

permanentes.

Asimismo, Ramirez (2021) desarrollo su investigacion basada en la
integracion de la estructura organizacional en las coordinaciones de postgrados de

instituciones educativas universitarias. Con un tipo de investigacion no



experimental-transeccional. Su confiabilidad como resultado rtt =0, 857 realizado
mediante Alfa Cronbach. Tuvo como conclusion que la estructura organizacional
integra la cultura institucional y dimensiones de su doctrina. Asimismo, el

comportamiento organizacional es un factor efectivo en la fijacion de metas.

Por otro lado, Cabrera (2019) en su investigacion tuvo por objetivo disefiar
una estructura organizacional la cual permita desarrollar procesos eficientes y
eficaces, con los cuales se pueda alcanzar los objetivos de la institucion, sefala
gue disefiando procesos de estructuras organizacionales permitira alcanzar
objetivos, y ayudara a determinar cuales son las areas en las que las funciones
seran asignadas por los directivos, para ello es fundamental tener claro quién tiene
el poder de tomar decisiones y cudles son los reglamentos necesarios para

centralizacion de los procesos.

También, Bastidas (2018), la investigacion tuvo como escenario en los
centros de educacion inicial en Quito y tuvo como propadsito brindar un servicio de
calidad a los padres de familia. Se aplico en dos pasos, primero se aplicé una
encuesta enfocada a todo el trabajador de la institucién. También se considerd un
documental sobre las practicas buenas respecto al servicio que se brinda en las
instituciones. Se propuso la elaboracién de procesos estructurales a corto, mediano
y largo plazo. Definiendo a los responsables involucrados como también detallando
las ocupaciones de cada puesto de trabajo.

Asimismo, Delgado (2018) buscé analizar la estructura organizacional, el
capital humano y las redes de colaboracién, siendo precisos de la capacidad de
creacion en el area de restauracion. El estadistico aplicado ha sido Pearson. Se
concluy6 que las empresas deben establecer sus estrategias para poder hacer
mejoras y optimizar la capacidad de innovacién teniendo consideracion la ruta de

inicio.

A nivel nacional, cabe mencionar a Balarezo (2021) quien buscé describir la
situacion de la empresa Turipera S.A., quien debia decidir el futuro de su negocio.

La empresa quiere conocer como se estd desarrollando las actividades por eso



debe disefiar un estado de ingresos y pérdidas ademas de efectuar un plan de
accion. Se concluyd que las ventas que realiza una empresa involucran la parte
monetaria y beneficios, como también el rol que cumplen los trabajadores, como

también la responsabilidad social y la estabilidad familiar.

Ademas, Castro (2021), en su investigacion, la misma que tuvo como
objetivo utilizar conocimientos técnicos y profesionales de la administracion para
proponer soluciones y mejoras. Escoger la estructura adecuada para fortalecer la
parte administrativa con ello conlleva al cumplimento de metas. La investigacion se
realizd a través de la recoleccion de datos, mediante entrevistas y encuestas,
obteniendo informaciéon para luego ser procesada, analizada y determinar la
incidencia entre las variables. Se obtuvo como resultados y conclusiones que le
empresa debe realizar y aplicar un plan de mejora, para realizar los cambios que
correspondan en las areas ademas de tener un equipo humano comprometido y
con experiencia segun su area y convertir en una organizacion rentable de acuerdo

a las exigencias del mercado comercial.

Asimismo, Herrera y Zelada (2021) buscaron conocer la relacion de la
estructura organizacional y el clima laboral en una organizacion, el disefio aplicado
fue no experimental, transversal y correlacional, tuvo como muestra a 316
personas, los cuales han sido seleccionados, se aplicé un muestreo probabilistico.
Se utilizaron instrumentos, que fueron dos cuestionarios los mismos que fueron
correctamente validados y determinados como fiables; obteniendo resultados sobre

la correlacion directa y altamente significativa entre las variables estudiadas.

Por su parte, Paz (2021) buscé identificar los procesos y la estructura
organizacional de una institucion publica. Método empleado razonamiento 16gico
profesional que la consultora propuso. Este método ayudé a mejorar el clima
laboral, puesto que el personal administrativo, comenzé a tener mejor
comunicacion, dando como resultado la identificacion de funciones individuales,

repercutiendo de manera positiva a la empresa.



Por otro lado, Pichardo (2020) buscé en su investigacion, determinar la
relacion de la estructura Organizacional (E.O) y el Clima Laboral (C.L), se aplic6 un
enfoque cuantitativo, disefio no experimental transeccional, se presentd los
cuestionarios tipo Likert, se obtuvo una confiabilidad de la primera variable de 0.744
y la segunda de 0.762. Se concluyd que existe relacion significativamente positiva
alta entre la Estructura Organizacional y Clima Laboral.

Asimismo, Loyola y Valdéz (2019) buscaron determinar la incidencia de la
implementacion de una nueva estructura organica, su metodologia fue una
investigacion mixta. Las técnicas: encuesta, analisis documental y la entrevista, los
instrumentos tuvieron 40 preguntas para los colaboradores administrativos y una
guia entrevista para la gerencia. Se concluy6 que la hipétesis queda plenamente

demostrada.

De la misma forma, Grgicevic (2019) basado en determinar la influencia de la
estructura organizacional en la calidad del servicio. Tipo de investigacién fue
aplicada y el nivel explicativo. La poblacion fue de 1,800 personas, y su muestra
tuvo 317 colaboradores. Se tuvo como conclusion que la estructura organizacional

influye significativamente entre las variables de estudio.

Asi también tenemos a Berrocal (2019) observdé que en los
restaurantes existe una inadecuada atencion al cliente, de esta manera se presento
el siguiente objetivo, describir la atencion al cliente. Tipo de investigacion aplicada,
cuyo resultado con un 57% opinan que no reciben un saludo; un 58% indican que
el personal encargado no se despide correctamente; un 53% expresan que no
agradecen su visita; un 62% manifiestan que no atendidos de manera profesional

y el 53% expresd que no brindan la fiabilidad en el cliente.

Ademas De la vega (2019), su objetivo fue mejorar la gestion de atencion al
cliente. Aplicd un enfoque mixto e instrumentos cuantitativos y cualitativos, se
encuestd a 45 colaboradores, se entrevistaron, se aplicaron 3 profesionales
expertos. Se ha concluido que la propuesta de disefio de un chatbots como parte

de los sistemas de informacion basado en inteligencia artificial optimizara la



atencion de consultas de los clientes, beneficiando con nuevo canal de atencién

adicional a la plataforma presencial y banca telefonica.

Finalmente, Allasi (2020), basado en determinar en qué medida la gestion de
tiempos mejorara la atencion del cliente. En esta investigacion se usé un meétodo
universal y general; disefio corresponde al propositivo. Se dio por conclusion que
la gestion de tiempos mejorara significativamente la atencién del cliente,
evidenciando la conformidad de los clientes ante esta propuesta de nueva gestion

de tiempos.

En mencién a las bases tedricas, Torres (2020) indagd acerca de la Teoria
de la contingencia de Lawrence y Lorsch, quienes hablan del entorno cambiante y
la adaptacion al ambiente, el enfoque casual parte del supuesto que existe una
relaciéon funcional entre las condiciones del ambiente y el liderazgo para alcanzar
eficazmente los objetivos de la organizacién, por ello resalta como la experiencia
de los gerentes (manager) les permite adaptarse a las circunstancias externas,
hablan que el ambiente al ser un entorno cambiante, deben establecerse
estrategias, que permitan ir a la par con ese cambio, para que dichas estrategias

les permita perdurar en el mercado.

Otro estudio, Chiavenato (2019) presentdé la Teoria del desarrollo
organizacional (DO), que se enfocé en el funcionamiento ademas del desarrollo de
la empresa como también lograr una efectividad, es decir enfocado en cambios
continuos, lo que busca cada organizacion para obtener la solvencia de manera
equilibrada con el medio ambiente. Hoy en dia toda empresa debe enfrentar la
resistencia al cambio para poder ser empresas competitivas y poder trascender
logrando el sentido de pertenencia. Por otro lado, establece un trabajo en equipo,

un clima de confianza asimismo se identifica porque es un sistema abierto.

En Chiavenato (2018) se cita la Teoria X y la teoria Y de McGregor, que hace
referencia al comportamiento y la motivacion los cuales son aspectos importantes
en el contexto laboral con la finalidad de dar soluciones. Con respecto a la teoria Y,

busca crear una relacion directa entre gerencia y el colaborador, en él que pueda
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encajar la necesidad de autorrealizacion y afecto. Debido a ello administracion o
gerencia debe incentivar en el trabajo, como también la innovacion, confianza. La
teoria Y considera al colaborador como un elemento clave de la empresa, los
mismos que son considerados optimistas, dinamicos y flexibles, el cual disfruta su

trabajo fisico y mental.

Otra base tedrica la encontramos en el Modelo ServQual de Zeithaml, Bitner
y Gremler, segun Matsumoto (2014), es una herramienta utilizada para poder
consultar, medir y comparar la calidad en el servicio; el cliente tiene expectativas
sobre un producto, con la experiencia adquirida tomara decisiones que considere
las pertinentes o adecuadas. Con este modelo se conocera a profundidad sobre el
servicio de manera detallada ademas de la ventaja que presenta con otras

empresas basandose en la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, y empatia.

Asimismo esta la Teoria de Interdependencia de Kelley, citado por Zalazar
(2011) quien sefiala que el comportamiento de un individuo en una relacion
dependera de los resultados que pueda obtenerse de manera individual pero, sobre
todo de los resultados para las personas de la relacion existente, es por ello que, la
clave estaria en lo que puedan obtener ambos individuos de la relacion mismay no
tanto de lo que puedan obtener para si mismo, es decir la unién de ambos esfuerzos

trae ventajas y mejoras para ambos.

En cuanto a la variable 1, estructura organizacional, podemos mencionar a
Daft (2010) hace referencia sobre la estructura organizacional designa relaciones
de manera formal, como la cantidad de niveles en la jerarquia y el recorrido del
control que tiene gerencia como los supervisores ademas conoce a los trabajadores
en la departamentalizacion como también la organizacion general finalmente
incluye un disefio de procedimientos que permite dar garantias de la comunicacion,

coordinacion e integracion de manera directa entre departamentos (p.90).
Segun Brume (2019) la estructura organizacional es la herramienta que

permite definir una jerarquizacion en la empresa, identificando los puestos como

también permite determinar funciones que se requieren. La estructura se realiza
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para constituir como opera una organizacion y como ayuda a lograr las metas
propuestas ademas de poder fortalecerlas y obtener logros a corto, mediano y largo

plazo.

Ademas, Noriega y Pria (2011) indicaron que la estructura organizacional se
basa en politicas y sistemas formales como las obligaciones, procedimientos, entre
otros, que ayuda a estructurar la empresa, con la finalidad de establecer, transmitir,

conciliar y controlar las tareas.

Asimismo, Vasquez (2020), indica que la estructura organizacional consiste
en la manera de como se encuentra dividido y como se realiza las coordinaciones
en el trabajo y cOmo estas son asignadas a cada trabajador y como este las asume
para poder ser eficiente. Por otro lado, sera responsable de hacer el trabajo, cémo
lo realizard, dénde lo hara, cuales seran los recursos y quien sera la persona a la

que se enviara los informes pertinentes.

En cuanto a la variable 2, atencion al cliente, son todas las actividades
desarrolladas por las empresas, enfocadas a la identificacion de las necesidades
gue presentan los clientes siendo sus expectativas cubiertas y lograr su

satisfaccion. (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007).

En tal sentido el servicio al cliente es un elemento muy importante para las
organizaciones que buscan una consolidacion en el mercado, aquellas que tienen
como meta la ampliacion de cartera de clientes, una forma de hacer las cosas como
corresponde en darle al cliente lo que se merece es decir al publico externo
(clientes) como al publico interno (personal de diferentes areas, inversionistas,

entre otros) (Vizcaino y Sepulveda, 2018).

Asimismo, Pérez (2006), indica que la atencion al cliente es un
conglomerado de acciones que permiten desarrollar a la organizacion la orientacion
al mercado, que se encaminen a poder identificar las necesidades del cliente al
momento de realizar una compra, las mismas que deben ser satisfechas,

obteniendo la expectativa del cliente.
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Adicionalmente, Gil (2020) menciona que la atencion al cliente son las
actividades que desarrollan las empresas con el fin de identificar sus necesidades,
utilizando diferentes estrategias con el fin de cumplir con sus expectativas, asi

logrando fidelizar y que vuelvan a realizar una compra.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio deinvestigacion

La investigacion fue de tipo basica orientada a generar o ampliar aportes
tedricos. En este estudio se logré revisar teorias existentes para ampliar

conocimientos para comprobar hipotesis. (Sdnchez y Reyes, 2017)

Asimismo, el disefio que se presentd fue no experimental ya que no se
efectud el manejo de las variables de los constructos en la investigacion, segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2016), se recogid informacién basada a las

variables de estructura organizacional y la atencién al cliente.

Ademas, el enfoque que se a aplicé fue cuantitativo haciendo la medicién de
las variables estudiadas estadisticamente,estableciéndose una definicion de cada

variable, asociandolas a través de estadistica inferencial.

En cuanto al nivel de investigacion fue correlacional, se buscd saber la
asociatividad de las variables. Segun Pacori (2019), cuando se obtiene los datos
y se procesaran estadisticamente, habiendo la posibilidad que la asociatividad
pueden ser resultados positivos 0 negativos, directos o indirectos. Y finalmente se
aplicard el corte transeccional de investigacion, recogiéndose los datos en un solo

momento dado (Pacori, 2019).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1. Estructura organizacional

Definicion conceptual

Estructura organizacional, Segun Daft (2011), designa relaciones de manera formal
la subordinacion, como la cantidad de niveles en la jerarquia y el recorrido del
control que tiene gerencia como los supervisores ademas conoce a los trabajadores
en la departamentalizacion como también la organizacion general finalmente
incluye un disefio de procedimientos que permite dar garantias de la comunicacioén,

coordinacion e integracion de manera directa entre departamentos (p.90).
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Definicién operacional
La estructura organizacional cuenta con seis dimensiones: Formalizacién: cantidad
de documentacién escrita en la organizacion, la especializacion, la jerarquia de la

autoridad, la centralizacion, el profesionalismo y las razones del personal.

Dimension 1: Formalizacion, es toda documentacion fisica que tiene una
organizacion el cual incluye procesos, descripcion de cada puesto,
reglamentaciones ademas de manuales sobre las politicas que se tiene, asimismo
se da a conocer el sobre le sobre el comportamiento del mismo. Indicadores:

Proceso, documentacion de la empresa (p.14).

Dimension 2: La especializacion, es el grado en que cada organizacion desarrolla
las actividades empresariales, las mismas que se muestran desagregadas en
trabajos de manera separada. Cada empleado realiza funciones que ya estan

designadas. Indicadores: Tareas asignadas, division de trabajo (p.14).

Dimension 3: La jerarquia de la autoridad, refiere a las descripciones que son
reportadas a los jefes inmediatos los mismos que reciben y reportan a gerencia
sobre los resultados que se han obtenido de las actividades desarrolladas en la
empresa, para que se tomen las decisiones correspondientes en el tiempo

oportuno. Indicadores: Tramo de control administrativo, reportes, controles (p.14).

Dimension 4: La centralizacion, es el nivel jerarquico que tiene el compromiso de
poder tomar medidas para corregir problemas que presenten las empresas en las

funciones brindadas. Indicadores: Autoridad y toma de decisiones.

Dimension 5: El profesionalismo, es el grado de rango de educacion formal y
especializacion que cada colaborador lo que le permite poder tomar las decisiones
gue le permita lograr un crecimiento a la organizacion. Indicadores: Educacion

formal, capacitacion de empleados (p.14).

Dimension 6: Razones del personal, es la forma de como se realiza la distribucion

del personal segun la experiencia y especializacion que puedan tener para poder
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desempefiarse en las areas. Indicadores: razén de personal profesional, razén de

empleados (p.14).

Variable 2. Atencién al cliente

Definicion conceptual
Son todas las actividades desarrolladas por las empresas, encaminadas a la
identificacion de las necesidades de los clientes para cubrir sus expectativas y

lograr su satisfaccién. (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007).

Definicion Operacional
La atencion al cliente cuenta con tres dimensiones entre las que tenemos:
Identificacion de las necesidades del cliente, expectativas del cliente y satisfaccion

del cliente.

Dimension 1: Identificacion de las necesidades del cliente, son los aspectos que
influyen e impulsan a realizar compras sobre determinados productos o servicios
gue son adquiridos para satisfacer las necesidades del cliente. Para poder
identificar la necesidad que el cliente, requiere comprender la motivacion que
conlleva a hacer una toma de decision de su compra. Es la base para poder realizar
algo que dé cumplimiento a expectativas. Indicadores: trabajador eficiente,

capacitacion (p.171-222).

Dimension 2: Expectativas del cliente, es la perspectiva a experimentar al momento
de interactuar con determinadas marcas en cada lugar o espacio geografico donde
se realice la compra de bienes o servicios segun su necesidad. El cliente busca
satisfacer expectativas como la comodidad, personalizacion, velocidad, eficiencia
empoderamiento, facilidad, autenticidad, afirmacion. Indicadores: establecimiento

determinado, expectativas, trato adecuado (p.235-255).
Dimension 3: Satisfaccion del cliente, es la actitud del cliente hacia un bien, el que

cumple con caracteristicas segun sus motivaciones, la satisfaccion se cumple

cuando las exceptivas del cliente se han logrado. La satisfaccion es un elemento
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principal para toda organizacion el cual permite que se contindie con el consumo de
productos y servicios de una determinada marca ademas que el cliente recomiende
a otras personas. Los resultados que se obtienen son importantes para que se
puedan tomar acciones inmediatas y hacer mejoras en la organizacion. Indicadores:
Trato adecuado, atencion recibida, atencion percibida, atencion recibida, calidad de
servicio (p.235-255).

Escala de medicién para las dos variables de estudio, fue la escala ordinal tipo
Likert.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Para Pacori (2019), el universo es aquel grupo conformado por individuos que esta
integrado por corporacion, por sectores sociales, objetos u datos como también
fendmenos que pueden ser investigados. De esta manera el universo estara
constituida por los trabajadores de la empresa SMP Sagitario SAC. La poblacion

sera conformada por 42 trabajadores de la empresa.

Criterios de inclusion: Para la aplicacion de criterios de inclusion se considero

a los trabajadores nuevos y antiguos de todas las areas de la empresa.

Criterios de exclusién: En este caso fueron excluidos aquellos trabajadores

gue no deseen participar voluntariamente en la investigacion.

Unidad de anélisis
Trabajadores de la organizacion SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Pacori (2019) sustenta que la técnica encuesta por su objetividad que caracteriza,
consiguiendo datos de cada variable y las respectivas dimensiones definidas. Por
ello, el instrumento aplicado sera el cuestionario, el cual sera aplicado para medir
las dimensiones.

La técnica utilizada para obtener los datos sera la encuesta, que cuenta

con instrumentos como los cuestionarios, los mismos que fueron validados
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seguidamente para ser sometidos a confiabilidad.

Instrumentos de recoleccion de datos

En lo que corresponde al instrumento que se aplicé al estudio es el cuestionario de
13 ltems Escala tipo Likert, en el segundo instrumento se tendra 10 items de la
misma manera con Escala tipo Likert; el sustento de la aplicacion de un cuestionario

segun Hernindez & Mendoza (2018)

Validez

En cuanto a la validez, Carrasco (2016) refiere que los instrumentos deben pasar
por un exhaustivo estudio por profesionales con experiencia en investigacion,
siguiendo un proceso riguroso. Es importante la validez, por ello se procedi6 a
realizar la validacion pasando por juicio de expertos cada instrumento, los cuales
tienen grado de Magisters, especialistas en el campo de la administracion, quienes

evaluaron cada cuestionario y de constructo.

Confiabilidad
Se basa en saber si los instrumentos utilizados, son los adecuados para lograr la
obtencion de los resultados, (Carrasco, 2016). Para ello se utilizo el Alfa de

Cronbach, teniendo un rango de aceptabilidad entre 0.7 a 1.0.

3.5. Procedimientos

Se realiz6 las coordinaciones con la gerencia de la empresa SMF Sagitario SAC,
para poder aplicar los instrumentos de recoleccion de datos. El recojo de datos se
hizo de manera virtual mediante un formulario en Google para que los

trabajadores puedan responder en linea.

3.6. Método de analisis de datos

Segun Carrasco (2016) menciona que todo dato encontrado debe someterse a un
proceso de analisis estadistico, aplicandose en analitico e inferencial

Estadistica descriptiva: Posibilita la obtencion de la medicion como son: la moda,
mediana, media, porcentajes en tablas y graficos, facilitando su presentacion e
interpretacion.

Estadistica inferencial: Proceso en el que los datos son procesados
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estadisticamente, el mismo que tuvo un estudio de Pearson o Rho de Spearman

lo que permitido la medicion asociada.

3.7. Aspectos éticos

Vara (2015) radica en que el investigador debe mostrar resultados reales obtenidos
de la investigacién realizada. Ademas, el estudio cumplié los lineamientos
establecidos, asimismo con respecto al uso correcto de normas APA que
referencian la citacion de autores como corresponde. También se considero el

consentimiento informado de las personas a ser encuestadas.

Segun Franca (2001) los principios éticos de beneficencia, autonomia y
justica. El primero refiere a la sinceridad referente a la finalidad de la investigacion
en ese sentido el resultado que se obtuvo servird para dar una propuesta de
planificacion dando solucién sobre el problema que presenta la empresa. El
segundo se aplicé al momento de pedir al trabajador que fue encuestado, mediante
su consentimiento informado para ser parte de la investigacion voluntariamente y
anonimo al estudio. Con respecto al tercer principio se valoré la informacion
obtenida por cada colaborador el cual serad considerado sin ninguna condicion,
limitacion o discriminacion (edad del encuestado, orientacién sexual, su credo,

condicion civil, pais de origen).
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo
Naupas (2014) hace referencia a recolectar, presentar, describir, analizar, asimismo

interpretar datos, resumiendo el conjunto que caracterizan el total de los mismos.

Variable estructura organizacional
Tabla 1.

Nivel de la estructura organizacional

Nivel N° trabajadores %
Malo 13 31.0%
Regular 19 45.2%
Bueno 10 23.8%
Total general 42 100.00%

En la tabla 1 se observa que la variable estructura organizacional se
encuentra en un nivel regular, segun el 45.2% de los encuestados. Asimismo, el
31.0% seiialaron que el nivel es malo y solo el 23.8% indicaron que el nivel es

bueno.

Dimension formalizaciéon
Tabla 2.
Nivel de la formalizacién

Nivel N° trabajadores %
Bajo 18 42.9%
Medio 17 40.5%
Alto 7 16.7%
Total general 42 100.00%

En la tabla 2 se evidencia que la dimension formalizacion para el 42.9% de
los encuestados esta en un nivel bajo, mientras que para el 40.5% es de nivel medio

y solo para el 16.7% sefalaron que el nivel es alto.
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Dimension especializacion
Tabla 3.
Nivel de la especializacién

Especializacion N° trabajadores %
Bajo 16 38.1%
Medio 15 35.7%
Alto 11 26.2%
Total general 42 100.00%

En la tabla 3 se observa que la dimension especializacion para el 38.1% de
los encuestados esta en un bajo nivel, asimismo el 35.7% indicaron que es de nivel

medio y solo para el 26.2% de encuestados es de alto nivel.

Dimensién jerarquia de la autoridad
Tabla 4.

Nivel de la jerarquia de la autoridad

Nivel N° trabajadores %
Bajo 13 31.0%
Medio 19 45.2%
Alto 10 23.8%
Total general 42 100.00%

En la tabla 4 se observa que la dimension jerarquia de la autoridad esta en
un nivel medio para el 45.2% de encuestados, asimismo el 31.0% indicaron que es

de nivel bajo y solo para el 23.8% de encuestados es de alto nivel.

Dimension centralizacion
Tabla 5.

Nivel de la centralizacion

Centralizacién N° trabajadores %
Bajo 18 42.9%
Medio 20 47.6%
Alto 4 9.5%
Total general 42 100.00%

En la tabla 5 se observa que la dimension centralizacién para el 47.6% de

encuestados esta en un nivel medio, asimismo el 42.9% indicaron que es de nivel
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bajo y solo para el 9.5% de encuestados es de alto nivel.

Dimensién profesionalismo
Tabla 6.
Nivel del profesionalismo

Nivel N° trabajadores %
Bajo 17 40.5%
Medio 20 47.6%
Alto 5 11.9%
Total general 42 100.00%

En la tabla 6 se evidencia que la dimensién profesionalismo posee un nivel
medio segun el 47.6% de encuestados, mientras que el 40.5% sefalan que el nivel
es bajo y solo el 11.9% de encuestados indicaron que el nivel es alto.

Dimensién razones del personal
Tabla 7.
Nivel de las razones del personal

Nivel N° trabajadores %
Bajo 22 52.4%
Medio 16 38.1%
Alto 4 9.5%
Total general 42 100.00%

Nota: Elaboracién propia en Excel

En la tabla 7 se observa que la dimensién razones del personal es
considerado de bajo nivel segun el 52.4% de encuestados, el 38.1% indicé que es

de nivel medio y solo el 9.5% lo consider6 en nivel alto.

Variable 2 atencién al cliente
Tabla 8.

Nivel de la atencién al cliente

Nivel N° trabajadores %
Malo 14 33.3%
Regular 20 47.6%
Bueno 8 19%
Total general 42 100.00%
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En la tabla 8 se observa que la variable atencién al cliente se encuentra en
un nivel regular segun el 47.6% de los encuestados. Asimismo, el 33.3% sefialaron

gue es de nivel malo y solo el 19% indicaron que el nivel es bueno.

Dimensioén identificacion de las necesidades de los clientes
Tabla 9.

Nivel de la identificacion de las necesidades

Nivel N° trabajadores %
Malo 20 47.6%
Regular 17 40.5%
Bueno 5 11.9%
Total general 42 100.00%

En la tabla 9 se visualiza que la dimension identificacion de las necesidades
de los clientes es mala, segun los 47.6% de encuestados, para el 40.5% esta en un

nivel regular y solo para el 11.9% de encuestados es un nivel bueno.

Dimensién expectativa del cliente
Tabla 10.

Nivel de las expectativas del cliente

Nivel N° trabajadores %
Malo 27 64.3%
Regular 12 28.6%
Bueno 3 7.1%
Total general 42 100.00%

En latabla 10 se observa que el nivel de la dimension expectativas del cliente
es malo conforme a la respuesta del 64.3% de encuestados, asimismo el 28.6%

indico que es regular y solo para el 7.1% de encuestados es de nivel bueno.
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Dimensién satisfaccion del cliente
Tabla 11.
Nivel de la satisfaccién del cliente

Nivel N° trabajadores %
Malo 13 31.0%
Regular 18 42.9%
Bueno 11 26.2%
Total general 42 100.00%

En latabla 11 observamos que la dimensién satisfaccion al cliente es regular
para el 42.9% de los encuestados, también se observa que el 31% considero que

es de nivel malo, asi como bueno solo para el 26.2% de encuestados.

4.2 Analisis inferencial

Naupas et al. (2014) se enfoca en generalizar las cualidades que se han observado
a todo un universo, a través de modelos estadisticos y nos permite hacer
estimaciones de parametros y poder hacer la prueba de hipétesis con base a la
distribucion muestral, la prueba de hipétesis se realiza mediante analisis

paramétricos y no parameétricos (ver Anexos, Tabla 12)
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Nivel de significancia

Regla de decision: Se acepta la Hipotesis alternativa (H1) y se rechaza la Hipotesis
Nula (Ho), cuando la Significancia Bilateral es < 0,05. También si la Significancia
Bilateral es > 0,05, se acepta la Hipotesis nula (Ho) y se rechaza la hipotesis alterna
(Ha).

Contrastacion de hipotesis general

Ho: No existe relacion positiva entre la estructura organizacional y la atencion al
cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

Hi: Existe relacion positiva entre la estructura organizacional y la atencion al cliente
de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

Tabla 13.
Correlacion entre estructura organizacional y la atencion al cliente
Estructura Atencion
organizacional al cliente
Rho de Spearman Estructura Coeficiente de 1.000 .879
organizacional correlacién
Sig. (bilateral) . .000
N 42 42
Atencion al Coeficiente de .879 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 42 42

Observamos en la tabla anterior una significancia de 0.000, por lo que se
cumple la regla de decision; esto quiere decir que existe relacion positiva entre la
estructura organizacional y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC,
San Martin de Porres, 2022. Asimismo, el coeficiente de correlacion fue 0.879, lo

gue significa una correlacion positiva muy fuerte.

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion positiva entre la formalizacion y la atencién al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

Hi. Existe relacion positiva entre la formalizacion y la atencién al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.
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Tabla 14.

Correlacion entre la dimension formalizacion y la variable atencion al cliente

Atencion al
Formalizacion cliente

Rho de Formalizacion Coeficiente de 1.000 .798
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . .000

N 42 42

Atencion al Coeficiente de .798 1.000
cliente correlacién

Sig. (bilateral) .000 .

N 42 42

Observamos en la tabla anterior una significancia de 0.000, por lo que se

cumple la regla de decision, esto quiere decir que existe relacion positiva entre la

formalizacién y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin

de Porres, 2022. Asimismo, el coeficiente de correlacién fue de 0.798, lo que

significa que tiene una correlacion positiva muy fuerte.

Contrastacion de hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion positiva entre la especializacion y la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

Hi: Existe relacién positiva entre la especializacion y la atencién al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022

Tabla 15.

Correlacién entre la dimensidn especializacién y la variable atencion al

cliente
Atencion al
Especializacion cliente
Rho de Especializacion Coeficiente de 1.000 773
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . .000
N 42 42
Atencion al Coeficiente de 773 1.000
cliente correlacién
Sig. (bilateral) .000 .
N 42 42
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Observamos en la tabla anterior una significancia de 0.000, por lo que se
cumple la regla de decision, esto quiere decir que existe relacion positiva entre la
especializacion y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San
Martin de Porres, 2022. Asimismo, el coeficiente de correlacion fue de 0.773, lo que

significa que tiene una correlacion positiva muy fuerte.

Contrastacion de hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion positiva entre la jerarquia de la autoridad y la atencion al
cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

Hi: Existe relacion positiva entre la jerarquia de la autoridad y la atencion al cliente
de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

Tabla 16.
Correlacion entre la dimensién jerarquia de la autoridad y la atencién al
cliente
Jerarquia de Atencion al
la autoridad cliente
Rho de Spearman Jerarquia de la Coeficiente 1.000 .790
autoridad de correlacién
Sig. (bilateral) . .000
N 42 42
Atencién al Coeficiente .790 1.000
cliente de correlacién
Sig. (bilateral) .000 .
N 42 42

Observamos en la tabla anterior una significancia de 0.000, por lo cual se
cumple la regla de decision; esto quiere decir que existe relacién positiva entre la
jerarquia de la autoridad y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC,
San Martin de Porres, 2022. Asimismo, el coeficiente de correlacion fue de 0.790,

lo que significa que tiene una correlacién positiva muy fuerte.

Contrastacion de hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion positiva entre la centralizacidon y la atencién al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

Hi: Existe relacion positiva entre la centralizacién y la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.
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Tabla 17.

Correlacion entre la dimension centralizacion y la variable atencién al cliente

Atencion al
Centralizacion cliente

Rho de Spearman Centralizacion Coeficiente de 1.000 794
correlacion

Sig. (bilateral) . .000

N 42 42

Atencion al cliente Coeficiente de 794 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) .000 .

N 42 42

Observamos en la tabla anterior una significancia de 0.000, por lo que se

cumple la regla de decision esto quiere decir que existe relacion positiva entre la

centralizacion y la atencién al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin

de Porres, 2022. Asimismo, el coeficiente de correlacién fue de 0.794, lo que

significa que tiene una correlacion positiva muy fuerte.

Contrastacion de hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion positiva entre el profesionalismo y la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

Hi: Existe relacion positiva entre el profesionalismo y la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

Tabla 18.
Correlacion entre la dimensién profesionalismo y la variable atencion al
cliente
Atencion al
Profesionalismo cliente
Rho de Profesionalismo Coeficiente de 1.000 794
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . .000
N 42 42
Atencion al Coeficiente de 794 1.000
cliente correlacién
Sig. (bilateral) .000 .
N 42 42

Observamos en la tabla anterior una significancia de 0.000, por lo que se

cumple la regla de decision, esto quiere decir que existe relacién positiva entre el
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profesionalismo y la atencién al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San
Martin de Porres, 2022. Asimismo, el grado de correlaciéon fue de 0.794, lo que

significa que tiene una correlacién positiva muy fuerte.

Contrastacion de hipotesis especifica 6

Ho: No existe relacion positiva entre las razones del personal y la atencion al cliente
de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

Hi: Existe relacion positiva entre las razones del personal y la atencién al cliente de
la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022.

Tabla 19.

Correlacion entre las razones del personal y la variable atencion al cliente

Razones del Atencién al
personal cliente

Rho de Spearman Razones del Coeficiente de 1.000 .810
personal correlacién

Sig. (bilateral) . .000

N 42 42

Atencion al cliente Coeficiente de .810 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) .000 .

N 42 42

Observamos en la tabla anterior una significancia de 0.000, por lo que se
cumple la regla de decision; esto quiere decir que existe relacion positiva entre el
profesionalismo y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San
Martin de Porres, 2022. Asimismo, el coeficiente de correlacion fue de 0.810, lo que

significa que tiene una correlacion positiva muy fuerte.
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V. DISCUSION

La investigacion tuvo como resultados de la hipotesis general, una relacion positiva
muy fuerte entre la estructura organizacional y la atencion al cliente de la empresa
SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022. En los resultados obtenidos a
través de la prueba de Rho Spearman, se obtuvo un nivel de significancia de 0,000
y al ser menor a 0,05, se acepto la hipotesis general, asimismo tuvo un coeficiente
de correlacion de 0,879 entre ambas variables. También se evidencié que la
estructura organizacional es considerada de nivel regular para el 45.2% de los
empleados; como asi también el 47.6% de los empleados consideraron que la

atencion al cliente es de nivel regular.

Asimismo, el estudio guarda concordancia con la investigacion de Velastegui
(2022) quien sefiala que la estructura organizativa, al contener reglamentos, las
normas y la organizacion misma del trabajo, se torna en un componente del clima
organizativo, que a su vez repercute en el compromiso organizativo y en la
percepcion del cliente acerca del rendimiento organizacional, no solo es importante
para los usuarios que consumen los servicios ofrecidos por la empresa, sino
también para las condiciones fisicas de los empleados y emocionales al crear un
clima organizativo positivo, los responsables de la toma de decisiones pueden
transformar una estructura mecanicista de una organizacion mas dinamica. Todo
ello ratificado por la Teoria contingencia o situacional de Lawrence y Lorsch que
fue citado por, Torres (2020) quien habla del entorno cambiante y la adaptacién al
ambiente, el enfogue contingente parte del supuesto que existe una relacién
funcional entre las condiciones del ambiente y el servicio apropiado para alcanzar
eficazmente los objetivos de la organizacion, por ello resalta como la experiencia
de los gerentes (manager) les permite adaptarse a las circunstancias externas,
hablan que el ambiente al ser un entorno cambiante, deben establecerse
estrategias, que permitan ir a la par con ese cambio, para que dichas estrategias
les permita perdurar en el mercado, con la participacion del stakeholders mas

importante, el cliente.

Por lo antes mencionado podemos inferir que estructurar una organizacion,
mejora el entorno general del individuo y sus actividades laborales, lo cual se replica

en una interaccion con el cliente de manera calida, amena, tranquila y con la
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seguridad de saber que todas las actividades estdn mapeados y que tiene el apoyo
no solo de sus jefes sino de sus pares y de toda la organizacién para brindar un

servicio de calidad al usuario o consumidor.

Teniendo en cuenta la primera hipoétesis especifica, se determind la relacion
entre la formalizacion y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC,
San Martin de Porres, 2022. Al haberse obtenido resultados de 0,000 como el nivel
de significancia, ademas se evidencié un coeficiente de correlacion de 0,798 entre
ambas variables, por lo cual podemos afirmar que estamos ante una relacion

positiva muy fuerte.

Asimismo, el estudio guarda concordancia con la investigacion de Medina
(2021) Con la implementacion de un modelo de estructura organizacional, se logra
la sistematizacion, que permite optimizar significativamente la productividad, la
estructura organizacional como instrumento puede fusionarse con elementos de
gestion para optimizar la productividad, gracias a los sistemas gerenciales que son
ajustados a las exigencias de la empresa, posterior a su elaboracion de la
descripciéon de cargos, mejorando los procesos que ayudan a la eficiencia y la
eficacia, lo que conlleva a establecer parametros, manuales y mediciones

permanentes.

Por lo antes mencionado podemos inferir que para tener bien claro los
procesos, procedimientos y funciones no basta con deducir que el empleado lo
sabe, sino darle seguimiento al desenvolvimiento de cada integrante de la
organizacion, esta tarea debe darse en forma conjunta entre el responsable directo
del area con recursos humanos y la gerencia, no podemos tratar a las areas como
islas y deducir que el empleado sabe todo lo que la empresa necesita, se debe
retroalimentar no solo cada modificacion, sino que no exista dudas durante el
desempefio de actividades que podrian ser rutinarias pero de no darle seguimiento

pueden afectar los resultados de la organizacion.

La investigacion tuvo por segundo objetivo especifico, el determinar la
relacion entre la especializacion y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario
SAC, San Martin de Porres, 2022. En los resultados presentados, al haberse

obtenido 0,000 como un nivel de significancia, que relaciona de manera positiva la
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especializacion y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, ademas
al determinarse una correlacion de 0,773 entre ambas, podemos afirmar que se

trata de una relacion positiva muy fuerte.

Asimismo, el estudio guarda concordancia con la investigacion de Gonzalez
(2022) quien indica que es muy importante forjar una estructura organizacional para
tener una perspectiva mas clara de cuales seran las funciones y tareas que deberan
realizar los colaboradores; y asi poder llegar a cumplir con las metas establecidas.
Teniendo mejor organizado al personal permitira a la empresa aumentar su
capacidad de recepcion de pedidos, mejorando las ventas, esto se vera reflejado al
tener una mejor capacidad de respuesta, lo que permitird una mejor atencion a los
clientes, es decir se tendra un impacto positivo en la organizacion, es ahi que se
torna clave las constantes reuniones con el personal, ya que permiten dar a conocer
lo que va surgiendo dia a dia y sobre todo poder darle solucion. Todo ello ratificado
por Chiavenato (2018) quien abordd la Teoria X y la teoria Y de McGregor en
referencia al comportamiento y la motivacién los cuales son aspectos importantes
en el contexto laboral con la finalidad de dar soluciones. Con respecto a la teoria X,
busca crear una relacion directa entre gerencia y el colaborador, en él que pueda
encajar la necesidad de autorrealizacion y afecto. Debido a ello administracién o
gerencia debe incentivar en el trabajo, como también la innovacion, confianza. La
teoria Y considera al colaborador como un elemento clave de la empresa, los
mismos que son considerados optimistas, dindmicos y flexibles, el cual disfruta su

trabajo fisico y mental.

Por lo antes mencionado podemos inferir que la divisién del trabajo, permite
optimizar recursos, tiempos, mejora procesos, agiliza actividades, reduce
reprocesos, estrés y permite brindar no solo servicio sino productos con una
atencion acorde a las exigencias del cliente, reafirmando nuestra posicion que una
estructuracién organizacional, trae consigo muchos beneficios no solo para el

cliente y la empresa sino también para los integrantes de la organizacion.

Segun la tercera hipoétesis especifica, existe relacion entre la jerarquia de la
autoridad y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de

Porres, 2022. En los resultados al evidenciarse 0,000 como el nivel de significancia,
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gue relaciona de manera positiva la jerarquia de la autoridad y la atencion al cliente
de la empresa SMF Sagitario SAC, ademas al determinarse un coeficiente de
correlacion de 0,790 entre ambos conceptos, indicamos que se trata de una

relacion positiva muy fuerte.

Asimismo, el estudio guarda concordancia con la investigacion de Gardufio
(2021), la cual fue de tipo cuantitativa y cualitativa, aplicando el cuestionario
Servqual a 22 personas, teniendo como resultados: tangibilidad 20%, fiabilidad
18%, capacidad de respuesta 20%, seguridad 20% y empatia 22%, con lo cual
afirma que el empresario valora mucho la informacion sobre la empresa, siendo
importante contar con evaluaciones permanentes para la mejora de la misma,
estandarizando procesos, siendo que migrar a esta estructura requiere de ajustes
en la operacién, inversiones en equipo, planeacion de reuniones, gestion para la
evaluacioén de estrategias, es por ello que los directivos pueden enfocarse y planear
en base a los reportes de los procesos productivos de la empresa, que les permita
no solo establecer controles sino dar a conocer los resultados, asi como los puntos
principales de la restructuracion a todo el equipo participativo y enriguecerse de sus
diferentes puntos de vista que se presentan durante la propuesta y puesta en
marcha de las mejoras que permita mejorar la calidad de los servicios que se

ofrecen.

Por lo antes mencionado, podemos inferir que parte de la reestructuracion
de una organizacién es contar con directivos involucrados en situ con el desarrollo
eficiente de las operaciones de la empresa, asi como disponer de personal con
caracteristicas que calcen con las necesidades del puesto, los mismos que deben
involucrarse de manera multifuncional con las operaciones de la empresa, para ello
es valioso el control que los responsables puedan ejercer en cada area de trabajo

asi como lo realizado por sus dirigidos.

Por otro lado, la hipotesis especifica 4 de nuestra investigacion fue, el
determinar la relacion entre la centralizacion y la atencion al cliente de la empresa
SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022. En los resultados al haberse
obtenido 0,000 como un nivel de significancia, se relaciona de manera positiva la

centralizacion y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, ademas al
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haberse evidenciado una correlacién de 0,794 entre ambos objetos de estudio,

indicamos que se trata de una relacion positiva muy fuerte.

Asimismo, el estudio guarda concordancia con la investigacion de Cabrera
(2019), el cual fue de tipo cualitativo, no experimental, con un método de
investigacion analitico, realizé una entrevista a la Rectora de la institucion, teniendo
como resultados que el disefiar un proceso de estructuras organizacionales que
permita alcanzar objetivos, implica establecer las responsabilidades que asignaran
los directivos, segun las areas divididas, para ello es fundamental tener claro sobre
quién tiene el poder de tomar decisiones y donde debe inclinarse la organizacion,
el tipo de entorno interno o externo en el que se interactla y cuéles son los
reglamentos necesarios para la centralizacién de los procesos, asi mismo la
estructura debe contemplar la participacion y aporte de los Directivos, sus

expectativas y volcar su experiencia hacia la institucion.

Todo ello ratificado en la Teoria del desarrollo organizacional (DO), segun
Chiavenato (2019), se enfoca en el funcionamiento ademas del desarrollo de la
empresa como también lograr una efectividad, trabajando con una administracion
participativa, en conjunto con los trabajadores, dejando la estructura jerarquica y
brindandoles a los empleados un papel importante en la empresa, en el cual pueden
tomar las decisiones para la solucion de problemas, este cambio se vera por parte
de los gerentes quienes deberan cambiar de actitudes, creencias y actividades de
los trabajadores, enfocado en cambios continuos, hoy en dia toda empresa debe
manejar el cambio para poder ser empresas competitivas y poder trascender

logrando el sentido de pertenencia y trabajando.

Por lo antes mencionado podemos inferir que, para estructurar una
organizacion no basta con tener un orden jerarquico establecido, sino que los
trabajadores puedan estar empoderados para la resolucién de problemas que se
presenten en su entorno laboral, asi mismo la revision constante de los resultados
gue se presentan es fundamental para una toma de decisiones que permita generar

acciones correctivas.
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En nuestra investigacion la quinta hipétesis especifica fue, determinar la
relacion entre el profesionalismo y la atencion al cliente de la empresa SMF
Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022. Luego de la estadistica aplicada se
evidencio un nivel de significancia de 0,000, que relaciona de manera positiva el
profesionalismo y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, ademas
al haberse evidenciado una correlacion de 0,794 entre ambos objetos de estudio,

indicamos que se trata de una relacion positiva muy fuerte.

Asimismo, el estudio guarda concordancia con la investigacion de Landivar
(2022) quien sefiala que se debe producir una transformacion considerando las
herramientas necesarias, con un grupo humano correctamente capacitado y
preparado para el cambio, los procesos de transformacion se deben realizar a
través de instrumentos que los impulsan, siempre contemplando que sean los
colaboradores los principales beneficiados, es por ello que las organizaciones
tienen la obligacién de dotar al talento humano y capacitarlo eficazmente para este
proceso de restructuracidén, con una correcta planificacion para evitar desgaste de
recursos, capital y tiempo que limiten la expansién de la organizacion y no poner

en riesgo su sustentabilidad en el tiempo.

Por lo antes mencionado podemos inferir que el factor humano es
preponderante para todo cambio organizacional, mas alla de una buena
planificacion para restructurar la organizacion, el personal con el que se cuenta
debe estar motivado a ser parte de dicho cambio es por ello que los programas de
capacitaciones juegan un papel preponderante para el logro de los nuevos
objetivos, asimismo es indispensable que el personal que este por ingresar retna

las nuevas caracteristicas que se espera para cubrir un puesto vacante.

En nuestro estudio la sexta hipoétesis especifica fue, el determinar la relacion
entre las razones del personal y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario
SAC, San Martin de Porres, 2022. En los resultados estadisticos se obtuvo un nivel
de significancia de 0,000, que relaciona de manera positiva las razones del personal
y la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, ademas al haberse
obtenido una correlaciéon de 0,810 entre ambos, indicamos que se trata de una

relacion positiva muy fuerte.
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Asimismo, el estudio guarda concordancia con la investigacion de Bu (2022)
quien sefialan que una estructura organizacional bien definida permitira el
desarrollo de la confianza de las partes, afianzara los vinculos teniendo asi una
relacion de compromiso y satisfaccion entre los miembros de la organizacién, otra
vez que fomentara la confianza entre las partes, promoviendo una cooperacion en
la que los individuos animan y facilitan los esfuerzos de los deméas que deriva en
una interaccion de oposicion frente a individuos que desalienten u obstruyan los
esfuerzos de los demas, de esa manera se podra gestionar los procesos
organizativos de una institucion de forma eficiente. Todo ello ratificado por la Teoria
de interdependencia de Kelley, citado por Zalazar (2011) quien sefiala que el
comportamiento de un individuo en una relacion dependera de los resultados que
pueda haber obtener de manera individual pero, sobre todo de los resultados para
las personas de la relacidén existente, es por ello que, la clave estaria en lo que
puedan obtener ambos individuos de la relacibn misma y no tanto de lo que puedan
obtener para si mismo, es decir la union de ambos esfuerzos trae ventajas y

mejoras para ambos.

Por lo antes mencionado podemos inferir que no basta con disefiar una
estructura organizacional con sus diferentes procesos o caracteristicas si ho se
toma en cuenta el activo mas importante el recurso humano, mas aun sino
recogemos de ellos solo sus comentarios 0 sugerencias, Sino su experiencia de
vida y laboral porque ello seré el insumo para poder realizar no solo mejoras sino
estrategias que permitan el logro de objetivos organizacionales con el

involucramiento de todos sus miembros.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Se determiné la asociatividad entre la estructura organizacional y la atencion al
cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022, a traves de
la prueba de Rho de Spearman se verificd una correlacion positiva muy fuerte de
0.879, y una significancia de 0.000. De la relacién positiva muy fuerte se deduce
gue tras mejorar la estructura organizacional de la empresa se mejora la atencién

al cliente.

Segunda

Se determind la asociatividad entre la formalizacion y la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022, resulté un coeficiente de
correlacion Rho Spearman de 0.798 y una significancia bilateral de 0.000, lo que se
traduce en una correlacién positiva muy fuerte, mejorando la formalizacién de la

empresa se mejorara la atencion al cliente.

Tercera

Se determind la asociatividad entre la especializacion y la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022, demostré un coeficiente
de correlacion Rho Spearman de 0.773 y una significancia bilateral de 0,000, lo que
se traduce que tiene una correlacion positiva muy fuerte, deduciendo que a mejor

especializacion en la empresa se mejora la atencion al cliente.

Cuarta

Se determind la asociatividad entre la jerarquia de la autoridad y la atencion al
cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022, demostro
un coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.790 y una significancia bilateral
de 0,000, lo que se traduce que tiene una correlacién positiva muy fuerte, por lo que

si se mejora la jerarquia de la autoridad, mejora la atencion al cliente.
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Quinta

Se determind la asociatividad entre la centralizacion y la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022, demostro un coeficiente
de correlacion Rho Spearman de 0.794 y una significancia bilateral de 0,000, lo que
se traduce que tiene una correlacion positiva muy fuerte, a mejor centralizacion en

la empresa mejor atencion al cliente.

Sexta

Se determind la asociatividad entre el profesionalismo y la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022, demostré un coeficiente
de correlacion Rho Spearman de 0.794 y una significancia bilateral de 0,000, lo que
se traduce que tiene una correlacion positiva muy fuerte, a mejor profesionalismo

en la empresa, mejora la atencion al cliente.

Séptima

Se determind la asociatividad entre las razones del personal y la atencion al cliente
de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022, demostré un
coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.810 y una significancia bilateral de
0,000, lo que se traduce que tiene una correlacion positiva muy fuerte, si mejora las

razones del personal, mejora la atencion al cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Siendo que existe una relacion positiva entre la estructura organizacional y la
atencion al cliente, se sugiere al Gerente de la empresa SMF Sagitario S.A.C, que
considere la posibilidad de contar con un MOF (Manual de organizacion y
funciones), los cuales definiran las funciones de cada trabajador. Asimismo, incluir
en la estructura organizacional las areas de ventas y marketing, contando con un
profesional (Comunity Manager) el cual trabaje el marketing digital y estrategias

para captar mas clientes y obtener una mayor rentabilidad.

Segunda

Tras determinarse que existe relacion positiva entre la formalizacion y la atencion
al cliente, se recomienda al Gerente contar con Manual de procedimientos y
flujogramas de la empresa, para que los trabajadores cuenten con toda la

informacion necesaria y brinden una mejor atencion al cliente.

Tercera

Al existir una relacion positiva entre la especializacion y la atencion al cliente, se
recomienda al Gerente implementar los procesos adecuados para la descripcion de
cada puesto de trabajo, asi las actividades se desarrollaran con mayor orden y

eficacia.

Cuarta
Al determinarse que existe relacidn positiva entre la jerarquia de la autoridad y la
atencion al cliente, se recomienda al Gerente y Jefes, realizar reportes y controles

administrativos para que se puedan tomar las decisiones en el tiempo oportuno.

Quinta

Habiéndose determinado que existe relacion positiva entre la centralizacion y la
atencion al cliente, se recomienda al Gerente y Jefes, tomar las medidas necesarias
para poder corregir los problemas que se puedan presentar en la empresa;

contando con la participacion de los trabajadores quienes seran un factor
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importante en la toma de decisiones.

Sexta

Siendo que existe relacién positiva entre el profesionalismo y la atencion al cliente,
se recomienda al Gerente, disefar perfil de puestos segun las areas de la empresa,
gue establezcan los conocimientos, habilidades y capacidades necesarias para

captar el personal idéneo.

Séptima

En cuanto a la afirmacién que existe relacion positiva entre las razones del personal
y la atencién al cliente, se recomienda al Gerente distribuir al personal segun su
experiencia y especializacion, asi pueda desempefiarse de la mejor manera en sus

puestos de trabajo y brindar una mejor atencion al cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1. TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION

VARIABLES 3 ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Designa las relaciones Formalizacion Procesos
formales de subordinacion, Documentacién de la empresa
como el nimero de niveles en | La estructura organizacional o Tareas asignadas )
la jerarquia y el tramo de | cuenta con seis dimensiones, | ESPecializacion Division de trabajo ?I?T[;L':ﬁ\nl_enlt_elziRT
control de los gerentes Yy | formalizacion, cantidad de Tramo de control administrativo Désacuerdo
supervisores ademas identifica | documentacion escrita en la | Jerarquia de la Reportes 5 - Desacuerdo
ESTRUCTURA la agrupacion de las personas | organizacion, la autoridad Controles 3'_ Ni de Acuerdo
ORGANIZACIONAL | en departamentos y el mismo | especializacién, la jerarquia Autoridad N.i de Desacuerdo
en la organizacion general y | de autoridad, la |  centralizacion =
finalmente se incluye el disefio | centralizacion, el Toma de decisiones 4.- de Acuerdo

de sistemas para garantizar la
comunicacion, la coordinacion
y la integracién efectivas de los
esfuerzos entre departamentos
(Daft,2011)(p.90)

profesionalismo y las razones
del personal.

Profesionalismo

Educacién formal

Capacitacién de empleados

Razones del
personal

Razon de personal profesional

Razén de empleados

5.- Totalmente de
Acuerdo

ATENCION AL
CLIENTE

Son todas las actividades
desarrolladas por las
empresas, encaminadas a la
identificacion de las
necesidades de los clientes
para cubrir sus expectativas y
lograr su satisfaccién. (Blanco,
2001, citado en Pérez, 2007).

Atencion al cliente cuenta con
tres dimensiones entre las
gue tenemos: Identificacion

de las necesidades del
cliente, expectativas del
cliente, satisfaccion del
cliente.

Identificacién de
las necesidades
del cliente

Conocimiento del producto

Personal eficiente

Expectativas del
cliente

Capacitacion

Establecimiento adecuado

Expectativas

Satisfaccién del
cliente

Trato adecuado

Atencion recibida

Atencion percibida

Atencion real

Calidad

ORDINAL - LIKERT
1.-Totalmente en
Desacuerdo

2.- Desacuerdo

3.- Ni de Acuerdo

Ni de Desacuerdo
4.- de Acuerdo

5.- Totalmente de
Acuerdo




ANEXO 2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

“ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y ATENCION AL CLIENTE DE LA
EMPRESA-SMF SAGITARIO SAC, SAN MARTIN DE PORRES, 2022”.

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre la estructura organizacional y

la atencion al cliente de la empresa SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres,

2022.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo al item en los casilleros siguientes:

TOTAL TOTAL
DESACUERDO DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO ACUERDO
D D | A TA
VALORACION
ITEM [PREGUNTA Tl ol 11 Al TA
1 La empresa tiene procesos formalizados, como manuales, organigramas
y otros.
La empresa cuenta con documentos administrativos como el reglamento
2 linterno, organigrama los cuales evidencian la estructura organizacional.
3 En la empresa las tareas son asignadas en funcion a la especializacion.
4 La empresa aplica la division de trabajo segun la especializacion.
En la empresa el nimero de empleados que dependen de un mismo jefe,
5 o excede lo establecido
5 Los trabajadores cumplen con presentar sus reportes, en funcion a la|
jerarquia establecida en la estructura organizacional.
7 El jefe de cada area realiza los controles segun la autoridad que tiene la|
estructura organizacional.
Los trabajadores tienen la facultad para poder dar solucion a los incidentes
8 que se presentan
Cada area analiza los resultados para tomar decisiones y aplicar medidas
9 lcorrectivas.
10 [Segun el perfil_ gue presenta la empresa exige que el personal cuente
con experiencia en el campo laboral.
11 |La empresa cuenta con un plan de capacitacion de empleados
12 |La empresa toma en cuantas las recomendaciones de los jefes de area
13 |La empresa valora mucho la opinién del personal del area operativa.
14 El personal de la empresa tiene conocimiento sobre los productos y las
necesidades del cliente para brindar una mejor atencién.
15 |El personal de la empresa cumple con las caracteristicas de eficiencia.




16 [-aempresa realiza capacitacion de manera continua al personal.
17 La empresa cuenta con el establecimiento adecuado para ofrecer sus
productos y servicios.
Los productos y servicios que ofrece la empresa cumplen con las
18 |expectativas de los clientes.
El personal de las areas brinda un trato adecuado a los clientes.
19
La atencion recibida por el cliente cumple con sus perspectivas.
20
La atencion que percibe el cliente es sobre un servicio personalizado.
21
La atencion que ofrece la empresa cumple con los estandares de calidad.
22
Los productos y servicios que ofrece la empresa, el cliente los percibe
23 |como de calidad.

Gracias por su colaboracién




ANEXO 3. EVIDENCIAS Y PROCEDIMIENTO DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Con una prueba piloto de 20 encuestados, se determind la confiabilidad de cada
uno de los instrumentos de recoleccion de datos a través del coeficiente de Alfa de
Cronbach, el cual se realiz6 mediante el programa SPSS Vs. 25.

Tabla 1

Confiabilidad de la variable Estructura organizacional

Estadisticas de fiabilidad
Estructura organizacional

Alfa de
Cronbach N de elementos

Nota. SPPS v.25

Como resultado, al determinar la fiabilidad del instrumento de la primera variable
“Estructura organizacional”’, se hallé6 un coeficiente de 0,865 afirmando que el
instrumento tiene una muy alta confiabilidad en recabar informacién coherente y
consistente con el propadsito del estudio.

Tabla 2

Confiabilidad de la variable Atencion al cliente

Estadisticas de fiabilidad
Variable Atencioén al cliente

Alfa de
Cronbach N° de elementos
810 10

Nota. SPPS v.25

Para el caso del instrumento de la segunda variable “Atencion al cliente”, se
encontré un coeficiente de 0,810, que también afirma que existe una aceptable
fiabilidad con dicho instrumento.



ANEXO 4. AUTORIZACION DE LA EMPRESA, APLICACION DEL
INSTRUMENTO

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo Ernesto Oswalio Canales Sanchaz, idensficadoe con DNI N* 10309787 en mi caldad de

Gerante 5¢ Proyecios de ks Empresa SNF Sagitano 5.A C, con R.UC N* 20144403054, ubicada
on la cudad de Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Alas Smas Rosa Nawka Vasquez Gascia y Cyrihia Meding Nestares, dentificadas con DNIN®
44048719, 46663243, de la Canvera profesion al de Adminstracidn, para nealzir B nvesigacidin
tulada. “Estructura erganizacional y atencién al clionte de la empresa SMF Sagitario
SAC, San Martin de Porros, 20227, con la Sinalidad de que pueda desarrollar su Tesls, para

PR M o I EEaTEITE GLe ASUTEE M TSSTIA00N 36 I ITETESE IO ANt W & METIENS O JMTAee SESWNs
M |8 ETETEAS SV MASTUR. TEEEIENCO T e X 13 Spode seaccomada.

(Y Mamener en Reserva ¢l nombie o cualgue SsSntivo 08 A empresa, ©
(X) Mencicnar ¢ nomive de la empresa

El Estuctantn dechrs gue oo dalos smicios en eals carts y en o Trabuwo de Isvestigecen, en ls Tess son
sutricon En caso de corgecbens e (slsedied de dafon of Estodents serd someicl o oo del
procediesends dhacpinarn comeapondenic ssrmsemc, ssurned ds s nopormesbdsied anle poadsies
scoones legeies Gue i erpoesa. clorpanie de nkaemackn, posds sjecular

b5 .4'_--.‘,1 ,;

Fuma dd Estdiante
ONL 48048719

Fuma ded Estdiante
DN 40585241



ANEXO 5. PRUEBA PILOTO

V2

23
26
39
36
34
23
26
30
35
27

28
27

33
33
25
39
34

31

40
29

V1

32
36

33
36
35
41

47

50
40

44
38
46

49

38

Atencioén al cliente

Estructura Organizacional

214|12|2(3|2[2|2|2|4]|2|4|3|2(2|4(2|2|2|2]|4|2]|1
212|3|2(2|4]|4|2|4(4]|12|4|13|3(3|4[1|3|1(2]|4]4]|1

4lals|alalalalalalals|alalalalal3]alalalalala] 50
2213|3223 ]2|a|4|2|3]3]4la|4a|4la|3]4]a]3]2
2(2|alal2|al2]al2]al2|a]2]al2]a]alala]al2]4]2
212332442441 |33]3]3]2]2[3|1|1]4a]4]|1

3(3(4la|3]ala|3]4ala|1|a|3]3]a]4a]2]2|1|3]3]4]1
als|alalalalal2lalalalalalalal2]2]al2]a]2]a]2
4l4alalalalalalalals|ala|s|4ala|3]3]3(a]3]4]4]3

3/2|4|4(3|4[4|3|4(4|1(4|3|3(3|4(1/4|1(3|3|4]|1

3/4|4|4(3|4[4|4|4(3|3[4|3|4(4|3[2|3|3|3|2|2]|2
3|3|4(2(2|4|4|3|4|4|1|4|3[3|3(4|1|4]|1|3|3|4]|1
41414444444 |4|2|4|4|4|4|4(2(4|4|13|4|2]|2
41414444454 |4|4|4|4|4|4/4[3[3|3|3|3|3]|3

3[3|4|2(2|4]4|3|4(4]|1]4|13|3(3|4[1|3|1|1]|4|4]|1

al4l4(3[3]a|2a|3|3[3]4|3|ala|a|a]al4al4alala]3] 20
3l4alalalalalalalalalalalalala|3|3]4]4|3|3]3]3] 48
4l4l4al3(3lalals]a|3]4al2|3|3|3]a]4]3]2[3|2|3]4] 43
alalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalala] a8
3/4(2(3|3|3|4|4|4|4|4|4|a|4a|3|3|3|3[3|2|2/2]4]| 43




ANEXO 6. MATRIZ DE DATOS: Muestra (X ciclo)

Variable 1 : Estructura Organizacional

D1 (Formalizacién) | D2 (Especializaciéon) RS (Jairtirr?;;?j;de = D4 (Centralizacién) | D5 (Profesionalismo) 2o %R;arzc(;rllt;s) gl TOTAL=
X P
P1 P2 TgﬁiL P3 P4 nglj'iL PS5 P6 P7 ngiL P8 PO TgﬁiL P10 P11 TgﬁiL P12 P13 TgﬁiL sub totales
Encuestado 1 4 3 7 4 5 9 5 4 5 14 4 4 8 5 5 10 3 5 8 56
Encuestado 2 3 3 6 4 4 8 4 3 4 11 4 4 8 4 4 8 5 4 9 50
Encuestado 3 5 4 9 4 5 9 5 4 5 14 5 5 10 5 5 10 5 5 10 62
Encuestado 4 5 3 8 3 5 8 3 4 3 10 5 5 10 4 4 8 5 5 10 54
Encuestado 5 4 3 7 3 3 6 5 3 5 13 5 5 10 4 4 8 2 3 5 49
Encuestado 6 3 5 8 3 3 6 4 4 4 12 4 4 8 3 3 6 1 5 6 46
Encuestado 7 2 1 3 1 2 3 4 2 4 10 4 4 8 5 4 9 4 3 7 40
Encuestado 8 3 3 6 3 3 6 3 2 3 8 3 3 6 3 3 6 2 3 5 37
Encuestado 9 3 3 6 3 3 6 3 3 3 9 3 3 6 3 3 6 2 3 5 38
Encuestado 10 3 3 6 3 3 6 3 5 2 10 3 3 6 4 4 8 1 2 3 39
Encuestado 11 4 3 7 3 4 7 3 2 3 8 3 3 6 3 3 6 3 3 6 40
Encuestado 12 2 2 4 3 3 6 2 2 2 6 3 3 6 3 3 6 1 4 5 33
Encuestado 13 2 2 4 3 3 6 3 3 3 9 2 3 5 3 3 6 2 4 6 36
Encuestado 14 2 2 4 3 3 6 3 3 3 9 1 2 3 2 2 4 1 3 4 30
Encuestado 15 3 2 5 3 3 6 4 2 3 9 2 2 4 3 3 6 3 2 5 35
Encuestado 16 2 2 4 3 2 5 2 1 4 7 2 2 4 2 2 4 2 3 5 29
Encuestado 17 1 1 2 2 2 4 3 2 3 8 2 2 4 3 2 5 1 3 4 27
Encuestado 18 1 1 2 2 2 4 3 3 1 7 2 2 4 3 1 4 2 3 5 26
Encuestado 19 1 1 2 1 1 2 3 1 1 5 1 1 2 3 1 4 1 1 2 17
Encuestado 20 1 1 2 1 1 2 2 1 2 5 1 1 2 2 2 4 1 2 3 18
Encuestado 21 1 1 2 1 1 2 2 1 2 5 1 1 2 2 1 3 1 2 3 17
Encuestado 22 1 1 2 1 1 2 3 2 1 6 1 1 2 3 1 4 1 1 2 18
Encuestado 23 1 1 2 1 1 2 2 1 1 4 1 1 2 2 1 3 1 1 2 15
Encuestado 24 1 1 2 1 1 2 2 1 2 5 1 1 2 2 1 3 2 2 4 18
Encuestado 25 3 2 5 2 1 3 2 1 2 5 2 1 3 2 1 3 3 2 5 24
Encuestado 26 1 2 3 2 1 3 2 1 2 5 1 1 2 2 2 4 2 2 4 21
Encuestado 27 1 2 3 1 1 2 2 1 2 5 1 2 3 3 2 5 2 2 4 22
Encuestado 28 4 2 6 2 2 4 3 2 3 8 2 2 4 3 1 4 3 3 6 32
Encuestado 29 2 5 7 2 2 4 5 2 5 12 2 2 4 3 3 6 3 5 8 41
Encuestado 30 2 2 4 4 4 8 3 2 3 8 3 3 6 3 2 5 2 3 5 36
Encuestado 31 2 2 4 2 2 4 3 3 3 9 2 4 6 4 2 6 3 2 5 34
Encuestado 32 2 2 4 4 4 8 4 2 4 10 2 2 4 4 1 5 2 4 6 37
Encuestado 33 2 4 6 4 3 7 3 1 3 7 3 4 7 3 2 5 2 3 5 37
Encuestado 34 2 4 6 3 3 6 4 5 4 13 3 3 6 3 3 6 3 3 6 43
Encuestado 35 4 5 9 4 4 8 4 3 4 11 3 3 6 4 4 8 4 4 8 50
Encuestado 36 3 5 8 5 4 9 5 4 5 14 4 5 9 5 4 9 3 5 8 57
Encuestado 37 3 5 8 2 2 4 4 3 4 11 3 3 6 4 4 8 3 4 7 44
Encuestado 38 3 3 6 4 4 8 4 4 4 12 4 4 8 4 4 8 2 4 6 48
Encuestado 39 3 3 6 3 3 6 3 4 3 10 3 3 6 5 2 7 3 3 6 41
Encuestado 40 3 4 7 4 4 8 4 4 4 12 4 4 8 4 4 8 4 4 8 51
Encuestado 41 2 3 5 3 3 6 3 3 3 9 3 3 6 5 3 8 4 4 8 42
Encuestado 42 4 4 8 4 4 8 5 4 5 14 4 3 7 5 5 10 4 5 9 56




Variable 2: Atenciéon al Cliente

. el e 03 (Satisraccion del cliente) o e
P14 P15 Tg#il_ P16 P17 P18 Tg':JI'E’\L P19 P20 P21 P22 P23 Tgl'JI',EL Stl?k??()st;(ljess
Encuestado 1 4 3 7 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 39
Encuestado 2 4 3 7 4 5 3 12 4 4 4 3 3 18 37
Encuestado 3 3 3 6 4 4 3 11 4 4 4 3 3 18 35
Encuestado 4 5 4 9 3 5 3 11 5 5 5 5 3 23 43
Encuestado 5 3 3 6 3 3 4 10 3 3 3 3 3 15 31
Encuestado 6 4 4 8 4 4 3 11 4 2 4 4 5 19 38
Encuestado 7 3 3 6 3 3 3 9 3 3 3 2 3 14 29
Encuestado 8 3 3 6 3 4 4 11 3 3 3 3 3 15 32
Encuestado 9 3 3 6 3 a4 a4 11 3 3 3 3 3 15 32
Encuestado 10 3 3 6 3 3 2 8 3 3 3 2 3 14 28
Encuestado 11 4 2 6 3 3 3 9 3 3 3 4 3 16 31
Encuestado 12 2 2 4 2 2 4 8 2 2 2 3 2 11 23
Encuestado 13 3 2 5 3 3 3 9 3 3 3 5 3 17 31
Encuestado 14 2 4 6 2 4 4 10 2 2 2 3 2 11 27
Encuestado 15 3 2 5 2 3 4 9 3 3 3 4 4 17 31
Encuestado 16 3 2 5 2 3 3 8 3 2 3 3 2 13 26
Encuestado 17 3 1 a4 2 3 a4 9 2 2 2 3 2 11 24
Encuestado 18 2 1 3 1 2 5 8 2 2 2 2 2 10 21
Encuestado 19 2 1 3 1 3 4 8 1 1 1 1 1 5 16
Encuestado 20 1 1 2 1 3 3 7 1 1 1 1 1 5 14
Encuestado 21 1 1 2 1 3 3 7 1 1 1 1 1 5 14
Encuestado 22 1 1 2 2 4 4 10 1 1 1 1 1 5 17
Encuestado 23 1 1 2 2 3 5 10 1 1 1 1 1 5 17
Encuestado 24 2 1 3 2 3 2 7 1 2 1 2 1 7 17
Encuestado 25 1 1 2 1 4 4 9 2 2 2 2 2 10 21
Encuestado 26 2 1 3 1 3 4 8 2 3 2 2 2 11 22
Encuestado 27 2 1 3 2 3 2 7 3 3 3 2 2 13 23
Encuestado 28 2 1 3 2 3 5 10 3 3 3 5 5 19 32
Encuestado 29 3 2 5 2 a a 10 3 2 2 2 2 11 26
Encuestado 30 2 4 6 2 4 4 10 2 4 2 4 4 16 32
Encuestado 31 3 2 5 3 3 3 9 3 3 3 aq 4 17 31
Encuestado 32 3 2 5 3 3 3 9 3 3 3 3 3 15 29
Encuestado 33 3 2 5 3 3 4 10 3 3 3 3 3 15 30
Encuestado 34 a4 a4 8 3 a 3 10 a a 4 3 3 18 36
Encuestado 35 4 3 7 5 5 3 13 4 4 4 3 3 18 38
Encuestado 36 a4 2 6 a4 a 5 13 a a 4 5 4 21 40
Encuestado 37 4 2 6 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 38
Encuestado 38 4 3 7 a4 a4 3 11 5 5 5 aq 5 24 42
Encuestado 39 5 5 10 5 5 5 15 5 5 5 4 5 24 49
Encuestado 40 5 5 10 4 5 5 14 5 5 5 5 4 24 48
Encuestado 41 5 5 10 4 4 5 13 4 4 4 5 4 21 44
Encuestado 42 5 5 10 4 5 5 14 5 5 5 5 4 24 48




ANEXO 7. MATRIZ DE CONSISTENCIA
TEMA: “Estructura organizacional y atencidn al cliente de la empresa-SMF Sagitario SAC, San Martin de Porres, 2022”

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

GENERAL

GENERAL

GENERAL

INDEPENDIENTE

DIMENSIONES

METODOLOGIA

¢, Qué relaciéon existe entre la
estructura organizacional y la
atencion al cliente de la empresa
SMF Sagitario SAC, San Martin
de Porres, 20222,

Determinar la relacion que
existe entra la estructura
organizacional y la atencién al
cliente de la empresa SMF
Sagitario SAC, San Martin de
Porres, 2022

Existe relacion positiva entre la
estructura organizacional y la
atencion al cliente de la empresa
SMF Sagitario SAC, San Martin de
Porres, 2022.

ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

Formalizacion
Especializacion
Jerarquia de la autoridad
Centralizacion
Profesionalismo
Razones del personal

PROBLEMA
ESPECIFICOS

OBJETIVO
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICOS

DEPENDIENTE

¢ Qué relaciéon existe entre la
formalizacion y la atencion al
cliente de la empresa SMF
Sagitario SAC, San Martin de
Porres, 2022? ¢Qué relacion
existe entre la especializacion
y la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC,
San Martin de Porres, 20227,
¢ Qué relaciéon existe entre la
jerarquia de la autoridad y la
atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC,
San Martin de Porres, 20227,
¢ Qué relaciéon existe entre la
centralizacion y la atencién al
cliente de la empresa SMF
Sagitario SAC, San Martin de
Porres, 20227, ¢;Qué relaciéon
existe entre el profesionalismo
y la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC,
San Martin de Porres, 20227,
¢, Qué relacion existe entre las
razones del personal y la
atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC,
San Martin de Porres, 2022?

Determinar la relaciébn que
existe entre la formalizacién y
la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC,
San Martin de Porres, 2022,
determinar la relacion que
existe entre la especializacion
y la atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC,
San Martin de Porres, 2022,
determinar la relacion que
existe entre la jerarquia de la
autoridad y la atencion al
cliente de la empresa SMF
Sagitario SAC, San Martin de
Porres, 2022, determinar la
relacion que existe entre la
centralizacién y la atencion al
cliente de la empresa SMF
Sagitario SAC, San Martin de
Porres, 2022, determinar la
relacion que existe entre el
profesionalismo y la atencion al
cliente de la empresa SMF
Sagitario SAC, San Martin de
Porres, 2022, determinar la
relaciébn que existe entre las
razones del personal y la
atencion al cliente de la
empresa SMF Sagitario SAC,
San Martin de Porres, 2022.

Existe relacion positiva entre la
formalizacion y la atencion al
cliente de la empresa SMF
Sagitario SAC, San Martin de
Porres, 2022, existe relacion
positiva entre la especializacion y
la atencion al cliente de la empresa
SMF Sagitario SAC, San Martin de
Porres, 2022, existe relacion
positiva entre la jerarquia de la
autoridad y la atencion al cliente de
la empresa SMF sagitario SAC,
San Martin de Porres, 2022, existe
relacion positiva  entre la
centralizacion y la atencion al
cliente de la empresa SMF
sagitario SAC, San Martin de
Porres, 2022, existe relacion
positiva entre el profesionalismo y
la atencion al cliente de la empresa
SMF sagitario SAC, San Martin de
Porres, 2022, existe relacion
positiva entre las razones del
personal y la atencion al cliente de
la empresa SMF sagitario SAC,
San Martin de Porres, 2022.

ATENCION AL
CLIENTE

¢ |dentificaciébn de las

necesidades del
cliente

e Expectativas del
cliente

e Satisfaccion del cliente

TIPO DE ESTUDIO
Basica

DISENO DE ESTUDIO
No experimental-
transversal relacional

POBLACION
42 Trabajadores

ENFOQUE
Cuantitativa

TECNICAS E
INSTRUMENTOS Y
RECOLECCION DE

DATOS

Técnica encuesta e
instrumento cuestionario

METODOS DE ANALISIS
DE DATOS
SPSS o Excel




ANEXO 8. VALIDACIONES

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

e la investigac organizacio yla
dos y bres Eal invesﬁgador Vasquez Gamia, osa dina Nestares { Y
dos y bres del experto: Dra. Fanny Esp za Zavala_llﬁro
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO|
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM S O O L
LE
Procesos 1. La empresa tiene procesos formalizados, como b
manuales, organigramas y otres.
[Formalizacién  [Documentacién de 2. La empresa cuenta con documentos administrativos K
|la empresa como el reglamento intemo, organigrama los cuales
evidencian la estructura organizacional.
’ 3. Enla empresa las tareas son asignadas en funcion a I b
o [Tareas asignadas especializacion.
[Especializacion [Ruisande trabajo 4. La empresa aplica la division de trabajo segun la e
especializacion. 5= TA
|Tramo de control 5. Enla empresa el nimero de empleados que dependen ;: :‘ p
[administrativo de un mismo jefe, no excede lo establecido. 2=D
:nr:%':g de la R 6. Los uapajado:eg cumplen con presentar sus reportes (1= TD p
eportes en funcién a la jerarquia establecida en la estructu
ESTRUCTURA organizacional. r1
ORGANIZACIONAL Contich 7. El jefe de cada 4rea realiza los controles segin Ia b
e autoridad que tiene la estructura organizacional.
IAutoridad 8. Los trabajadores tienen la facultad para poder daj X
ICentralizacion solucién a los incidentes que se presentan.
IToma de decisiones 9. Cada drea analiza los resultados para tomar decisiones p
y aplicar medidas correctivas.
—— Educacién formal 10. Segin el perfil que presenta la empresa exige que el b
Profesionalismo personal cuente con experiencia en el campo laboral.
ICapacitacién de| 11. La empresa cuenta con un plan de capacitacién def b
lempleados empleados
b
Razones del Razén de personal 12 afef?g?eaélr?a‘a en cuenta las recomendaciones de
personal ofesional :
Razén de 13. ;:1 e:r:g::;av?lora mucho |a opinién del personal de! b
lempleados
Firma del experto: _-:‘_“Q?’"" P Fecha___J !

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

[Titulo de Ia investigacion: "Estructura organizacional y Ia a z 55a-SN 3 = Wa Porres, 202277
dos y nombres del Inves'ﬂgadorVéaquezGarcua Rosa Natalia ] I
[Apellidos y nombres del experto: Dra. Fanny Esperanza Zavala Alfaro
WSPECTU PUR EVALUAR “OPINION DECEXPERTU |
VARIABLES DIMENSIONES |NDICADORES e ESCALA | cuMPLEUII E| DR
ldentiﬁcaqién de |Conocimiento del producto e Eo:r:‘ sg;alpc::xmxpfyes;sumr . :OOE Em::e:l: 8
las necesidades cliente para brindar una mejor atencion.
del cliente = 15. £l personal de la empresa cumple con las i
Personal eficiente caracteristicas de eficiencia.
, 16. La empresa prepara al personal de manera <
Preparacién al personal continua para mejorar la atencién al cliente
ATENCION AL ) 17. La empresa cuenta con el establecimiento I
CLIENTE Exmauvas del |Establecimiento adecuado adecuado para ofrecer sus productos Yy
cliente senicios.
18. Los productos y servicios que ofrece la ¢
(Cobertura de expectativas empresa cumplen con las expectativas de los [5= TA
clientes 4= A
19. El personal de las areas brindan un tratds= | Ix
Trato adecuado adecuado a los clientes 2=D
20. La atencién recibida por el cliente cumple cor|1=TD I
IAtencién recibida sus perspectivas
Satisfaccion del 21. La atencién que percibe el cliente es sobre ur I
cliente IAtencién percibida servicio personalizado.
22. La atencién que ofrece la empresa cumple cor ¢
IAtencién real los estandares de calidad
23. Los productos y servicios que ofrece I I
(Calidad empresa. el cliente los percibe como de calidad
|[Firma del experto:
CE D - Fecha__[__J ___
_"_:,_“Q_#:: —




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

[#] @
[Titulo de [a investigacion: "Estructura organizac Ty Ia ats al cliente de 1a e sa-SMIF Sagitario SAC_, San Martin de Porres, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Vasquez Garcia, Rosa Natalia / Medina Nestares Cynthia
Apellidos y nombres del experto: 53ara Huaches Llacya
ASPECTU PUOR EVALUAR OPINION DEL EXPERTU
ST [NO [OBSERVACIONES /|
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM ESCALA [2mPICUMPLISUGERENCIAS
LE
Procesos 1. La empresa tiene procesos formalizados, como
manuales, organigramas y ofros. v
Formalizacion  [5ocumentacion de 2. La empresa cuenta con documentos administrativos v
la empresa como el reglamento interno, organigrama los cuales|
evidencian la estructura organizacional.
Y 3. Enla empresa las tareas son asignadas en funcion a I3 v
Tareas asignadas especializacion.
Especializacion |5isan Ge trabajo 4. Laempresa aplica la division de trabajo sequn la " v
especializacion. i; IA
Tramo de control 5. Enla empresa el nimero de empleados que dependen|3= |
. administrativo de un mismo jefe. no excede lo establecido. =D
Jerarquia de la 6. Los trabajadores cumplen con presentar sus reportes|1=TD v
ESTRUCTURR autoridad Reportes en funcién a la jerarquia establecida en la estructura
ORGANIZACIONAL organizacional.
Controles 7. E jel_‘e de caqa area realiza los cor_ﬂrolgs segun | v
autoridad que tiene la estructura organizacional.
Autoridad 8. Los frabajadores tienen la facultad para peder dai v
ICentralizacion solucion a los incidentes que se presentan.
Toma de decisiones 9. Cada area analiza los resultados para tomar decisiones v
v aplicar medidas correctivas.
< = Educacion formal 10. Segin el perfil que presenta la empresa exige que e v
Profesionalismo personal cuente con experiencia en €l campo laboral.
Capacitacion deg 11. La empresa cuenta con un plan de capacitacion de v
empleados empleados
4 12. La empresa toma en cuenta las recomendaciones de v
Razones del Razon de personal % :
5 los jefes de area.
lpersonal |profesional,
Razén de 13. Iérae:r::z:taiv:.alora mucho la opinion del personal del v
empleados
Firma del experto: AL \-Q ) Fecha 26/06/2022 4
o MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
[
TTulo de Ia investigacion: "Estructura organizacional y Ia atencion al cliente de Ia empresa-SMF_Sagitario SAC., San Martin de Porres, 202277
erlllaos y nombres del |nves|]gaiilor: Vasquez Garma. RoOsa Natalia / Medina Nestares Cynﬂila
Apellidos y nombres del experto: Mg. Saara Huaches Llocya
[ASPECTU PUR EVALUAR UPINTON DECEXPERTO |
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM/ ESCALA | cumPLicutmE| RO ERENCAS
7z 2y s % 14. El personal de la empresa tiene conocimientq
Identificacion de  (Conocimiento del producto sobre los productos y las necesidades de
las necesidades cliente para brindar una mejor atencion.
del cliente ] 15. EI personal de la_empresa cumple con lag
Personal eficiente caracteristicas de eficiencia.
~ 16. La empresa prepara al personal de manera
) Preparacion al personal continua para mejorar la atencion al cliente
ATENCION AL Exictaliviis el o 17. La empresa cuenta con el establecimiento
CLIENTE pectativas del |Estaplecimiento adecuado adecuado para ofrecer sus productos vy
cliente servicios.
. 18. Los productos y servicios que ofrece la
Cobertura de expectativas empresa cumplen con las expectativas de los [5=TA
clientes =
19. EI personal de las areas brindan un tratg3=1
Trato adecuado adecuado a los clientes 2=D
20. La atencion recibida por el clienie cumple con|1=TD
) By Atencion recibida sus perspectivas
Sausfa}ccwn del 21. La atencion que percibe el cliente es sobre un
cliente Atencion percibida servicio personalizado.
22. La atencion que ofrece la empresa cumple con
Atencion real los estandares de calidad
23. Los productos y servicios que ofrece Id
Calidad empresa, el cliente los percibe como de calidad,
Firma del experto: —
—AL \‘Q.)__ Fecha / /




Titulo de |a investigacion: "Estrt

'A_ITH—ITGTT"

L %msa-swmmn de Porres, 2022
pellidos y nombres del investigador: Vasquez Garcia, Rosa Natalia / Medina Nestares Cynthia

org:

I 'y Ia atencion al cliente de [a e

Apellidos y nombres del experto: Mg. Norma Nelly Chavez Cordova

ASPECITU POR EVALUAR OPINTON DELC EXPERTU|
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM ESCALA | umPlcUMPLISUGERENGIAS
LE
Procesos 1. La empresa tiene procesos formalizados, como
manuales, organigramas y ofros.
Formalizacion |Documentacion de 2. La empresa cuenta con documentos administrativos
la empresa como el reglamento intemo, organigrama los cuales
evidencian la estructura organizacional.
. 3. Enla empresa las tareas son asignadas en funcion a 14
Tareas asignadas especializacion.
Especializacion |5risan Ge frabajo 4. La empresa aplica la division de frabajo segun la
especializacion. 5= TA
Tramo de control 5. Enla empresa el nimero de empleados que dependen ;; IA
administrativo de un mismo iefe. no excede lo establecido. E
lerarquia de la : 2=D
: 6. Los trabajadores cumplen con presentar sus reportes)q=TD
autoridad Reportes en funcion a la jerarquia establecida en la estructurg
ESTRUCTURA organizacional.
ORGANIZACIONAL Control 7. El jefe de cada area realiza los confroles segin I3
bl ) autoridad que tiene la estructura organizacional.
Autoridad 8. Los ftrabajadores tienen la facultad para poder daj
ICentralizacion solucion a los incidentes que se presentan.
Toma de decisiones 9. Cada area analiza los resuftados para tomar decisiones
v aplicar medidas correctivas.
. " Educacion formal 10. Segun el perfil que presenta la empresa exige que el
Profesionalismo personal cuente con experiencia en el campo laboral.
Capacitacion de 11. La empresa cuenta con un plan de capacitacion de
|empleados empleados
, 12. La empresa toma en cuenta las recomendaciones de
Razones del Razon de personal ; .
2 los jefes de area.
personal profesional
5 : I inio i
Razén de 13 L:rae:m:taiv;élora mucho la opinion del personal del
empleados
Firma del experto: (?_\,”_'_‘ N o B ) Fecha___/ !
—
MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
Titulo de Ia investigacion: "Estructura org: nal y 1a at al cliente de la empresa-SMIF Sagitario SAC., San Martin de Porres, 20227
Apellidos y bres del investigador: V. Garcia, Rosa Natalia / Medina Nestares Cynthia
Apellidos y nombres del experto: Mg. Norma Nelly Chavez Cordova
IASPECTO FOR EVALUAR OFINION DEC EXFERTO |
VARIABLES DIMENSIONES  [INDICADORES ITEM/ ESCALA W:'P: cu,,"ﬂ"g MUESEEIREIWNECCIUMISIES
. - 14. El personal de la empresa tiene conocimientq
Identificacion de  |Conocimiento del producto) soge los productospy las necesidades de
las necesidades cliente para brindar una meijor atencion.
del cliente 3 15. El personal de la empresa cumple con lag
Personal eficiente caracteristicas de eficiencia.
» 16. La empresa prepara al personal de manera
Preparacion al personal continua para mejorar la atencion al cliente
ATENCION AL . 17. La empresa cuenta con el establecimiento
CLIENTE Expectativas del |Estaplecimiento adecuado adecuado para ofrecer sus productos y
cliente Sernvicios.
. 18. Los productos y servicios que ofrece la
Cobertura de expectativas empresa cumplen con las expectativas de los |5= TA
clientes 4=A
19. El personal de las areas brindan un ftratg3=1
Trato adecuado adecuado a los clientes =D
20. La atencion recibida por el cliente cumple cor|1=TD
3 Atencion recibida sus perspectivas
Satisfaccion del 21. La atencién que percibe el cliente es sobre un
cliente Atencion percibida servicio personalizado.
22. La atencion que ofrece la empresa cumple con
Atencion real los estandares de calidad
23. Los productos y servicios que ofrece |4
Calidad empresa, el cliente los percibe como de calidad
|Firma del experto: = >
s o Fecha_ | I




REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Gula

G Aplicativo

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

ZAVALAALFARO, FANNY ESPERANZA
DNI 07356295

ZAVALAALFARO, FANNY ESPERANZA
DNI 07356295

ZAVALAALFARO, FANNY ESPERANZA
DNI 07356295

ZAVALA ALFARO, FANNY ESPERANZA
DNI 07356295

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

BACHILLER EN ECONOMIA
Fecha de diploma: 30/10/1989
Modalidad de estudios: -

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

ECONOMISTA
Fecha de diploma: 17/11/2006
Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
MENCION: EDUCACION TECNOLOGICA
Fecha de diploma: 02/07/2014

Modalidad de estudios: -

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

DOCTORA EN EDUCACION
Fecha de diploma: 22/11/16
i de ios: F IAL

Fecha matricula: 09/09/2009
Fecha egreso: 30/01/2012

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGAASOCIACION CIVIL
PERU

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA ASOCIACION CIVIL
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE GUZMAN Y VALLE
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

enlace Hll unedu.gob.pe/

REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

@ Aplicativo = Guia

GRADU. GRADO O TiTULO INSTITUCI

BACHILLER EN ADMINISTRACION EN TURISMO

Fecha de diploma: 20/12/2011

HUACHES LLOCYA, SAARA
DNI 43369341

Modalidad de estudios: -

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

LICENCIADO EN ADMINISTRACION EN TURISMO
Fecha de diploma: 23/06/2014

HUACHES LLOCYA, SAARA
DNI 43369341

Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 14/04/15

HUACHES LLOCYA, SAARA
DNI 43369341

Modalidad de estudios: -

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

BACHILLER EN CONTABILIDAD
Fecha de diploma: 17/01/22

HUACHES LLOCYA, SAARA
DNI 43369341

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 01/04/2012
Fecha egreso: 23/10/2017

(***) Ante la falta de i

puede p

i It

a través de la mesa de partes virtual en el si

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SA.C
PERU

enlace

p sunedu.gob.pe/




GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CHAVEZ CORDOVA, Forha de diplogu 012007 UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
Modalidad de estudios: -

NORMA NELLY ASOCIACION CIVIL

Ll Fecha matricula: Sin informacion RERY

i
Fecha egreso: Sin informacion (**)

CHAVEZ CORDOVA, LICENCIADO EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LAVEGA
NORMA NELLY Fecha de diploma: 11/05/2010 ASOCIACION CIVIL
DNI 25842272 Modalidad de estudios: - PERU

MAGISTER EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 28/09/15

CHrj\giiAi(:‘I;E)&VA Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 25842272 Fecha matricula: Sin informacion 2

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



Tabla 12.

Grado de relacion segun el coeficiente Rho Spearman

Rango  Relacion

-0.91 a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacién negativa media

-0.01 a-0.10 Caorrelacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil

+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media

+0.51 a +0.75 Correlacién positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte

+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Basada en Herndndez, Fernandez y Baptista (2014
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