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Resumen

La investigacion tiene un fin de determinar el grado de relacion entre la
Gestion administrativa y la Calidad de atencion al cliente en la empresa W&C San
Juan Almacenes S.A.C, en la ciudad de Jaén, en el afio 2021.Para lo cual se realiz6
una investigacion de tipo aplicada, con disefio no experimental y un enfoque
cuantitativo de corte transversal, la poblacion esta representada por 128 cliente, de
la cual se obtuvo como muestra a 58 clientes. Se ha utilizado como instrumento
una encuesta, logrando que todos los clientes que representaban a la muestra
pudieran responder las preguntas, utilizando un cuestionario virtual. Para realizar
el procedimiento de comprobacion de confiabilidad del instrumento se utilizo el
programa SPSS v.25, empleando la técnica Alpha de Cronbach, obteniendo como
resultado que la encuesta aplicada es confiable en un 95%. El instrumento usado
para medir la relacion entre la Gestion administrativa y la Calidad de atencién al
cliente, fue el grado de relacién entre ambas variables y acorde a las dimensiones.
Los resultados mostraron que obtuvo un valor de (RHO=0,793), de ambas
variables. Por lo cual se concluye que existe una relacién altamente significativa de

la Gestion administrativa y la Calidad de atencion al cliente.

Palabras clave: Gestion administrativa, planeacion, calidad de atencion al cliente.
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Abstract

The purpose of the research is to determine the degree of relationship
between Administrative Management and Quality of customer service in the
company W&C San Juan Almacenes SAC, in the city of Jaén, in the year 2021. For
which an investigation of applied type, with a non-experimental design and a
guantitative cross-sectional approach, the population is represented by 128 clients,
of which 58 clients were obtained as a sample. A survey has been used as an
instrument, achieving that all the clients that represented the sample could answer
the questions, using a virtual questionnaire. To carry out the instrument reliability
verification procedure, the SPSS v.25 program was used, using Cronbach's Alpha
technique, obtaining as a result that the applied survey is 95% reliable. The
instrument used to measure the relationship between administrative management
and customer service quality was the degree of relationship between both variables
and according to the dimensions. The results showed that he obtained a value of
(RHO=0.793) for both variables. Therefore, it is concluded that there is a highly
significant relationship between Administrative Management and Quality of

customer service.

Keywords: Administrative management, planning, customer service quality.
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l. INTRODUCCION

Actualmente, para que una empresa pueda tener éxito, es indispensable la
gestién administrativa, pues en ella se puede ver reflejada la calidad de atencion
que se le brinde al cliente y de esta manera lograr satisfacerlo para que garantice y
recomiende tanto nuestros productos, como a nuestra empresa.

A nivel internacional, segun Pefaloza y Bernal (2018) en un articulo
publicado, sostiene que en América Latina para las empresas no es primordial la
atencion que se ofrece al cliente, comparando con los Estados Unidos o Europa.
Por ejemplo, en Colombia, en promedio el 95% de las compafias aceptan no saber
gué es lo primordial para el cliente; el 54% categoriza el servicio al cliente como
malo. El problema esencial de las empresas, es que la atencion lo ven solo como
un aspecto diferenciador de la competencia, y no como algo que los clientes
solicitan y debe brindar para mantenerse en el mercado; ademas carecen de una
adecuada estrategia para la atencion. De acuerdo a los estudios internacionales el
40% de clientes prefieren realizar sus compras a través de mensajes de texto, pero
la realidad indica que no todos disponen de estos medios, ademas recién se esta
empezando a utilizar las redes sociales y los call centers.

Regalado (2015) sefiala en el caso que un cliente tenga costumbre de
percibir una buena atencion, este se transforma en un “inspector”. Es decir, en una
situacion donde, tuviera que opinar y elegir, tendra presente sus experiencias y
realizar4 comparaciones con la que esté viviendo en ese instante. Asimismo, en
muchas ocasiones el cliente pide un servicio, que pueda lograr sus expectativas,
entonces; en este caso se logra evidenciar la comunicacion y accion reciproca del
consumidor y proveedor de la asistencia quien deberia brindar una buena atencion.

A escala local, la organizacion W&C San Juan Almacenes S.A.C., es una
empresa mayorista, que ofrece productos de primera necesidad, para lo cual tiene
un equipo de vendedores que visitan a sus clientes para sus pedidos, los mismos
gue posteriormente son entregados en sus locales comerciales, por lo que siempre
existe la necesidad de realizar una gestién apropiada y atencién de calidad para
mantener identificado y fidelizado al cliente con la empresa, por esta razén la
gestion administrativa a desarrollarse en dicha empresa es un factor importante que

va a permitir mantener operatividad y rendimientos a la empresa.



Es fundamental para la empresa W & C San Juan almacenes S.A.C.
mantener siempre personal activo e identificado con el negocio, que permita
alcanzar los objetivos establecidos, mediante la atencién apropiada al cliente desde
la visita del vendedor hasta la atencién de sus productos, el cual es constante por
mantenerse en operatividad el negocio.

De acuerdo a las investigaciones se constata que la empresa posee
limitaciones en el adiestramiento del personal, respecto a la atencién que brindan
sus vendedores a los clientes, por lo tanto, arriesga la continuidad de los clientes,
ademas no existe un control apropiado de los alimentos, existe deficiencia en el
almacenamiento y riesgos en el traslado de los productos, etc.

Como problema general planteamos ¢ Cudl es la relacion entre la Gestion
Administrativa y la Calidad de Atencién al Cliente en la empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén, en el afio 2021?, por lo cual planteamos
los problemas especificos ¢ Cual es la relacion entre la planeacion y la calidad de
atencion al cliente en la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad
de Jaén en el afio 20217, seguidamente ¢ Cudl es la relacion entre la organizacion
y la calidad de atencion al cliente en la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C.,
en la ciudad de Jaén en el afio 2021? del mismo modo ¢, Cual es la relacion entre la
direccion y la calidad de atencion al cliente en la empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio 20217?.y por ultimo ¢Cudl es la
relacion entre el control y la calidad de atencion al cliente en la empresa W&C San
Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio 20217,

Se justifica esta investigacion de manera tedrica porque ayuda a extender
conocimientos tedricos que tengan coherencia con ambas variables para lograr
aportar en futuras investigaciones, en manera metodologica porque nos va a
permitir obtener e identificar las respuestas que nos brindaran los colaboradores
para ser analizados y tener resultados finales que nos permita demostrar la solucién
del problema, de manera practica porque al finalizar la investigacion se establecera
nuevas estrategias que faciliten mejorar la atencion de los clientes mediante
fortalecimientos de gestiébn administrativa, con el propdsito de poder perfeccionar

las aptitudes de sus trabajadores.



De acuerdo al objetivo general se debe determinar la relacion entre la
Gestion Administrativa y la Calidad de Atencion al Cliente en la empresa W&C San
Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén, en el afio 2021.Por este motivo los
objetivos especificos son los siguientes: Determinar la relacion entre la planeacién
y la calidad de atencion al cliente en la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C.,
en la ciudad de Jaén en el afio 2021, también debemos determinar la relacion entre
la organizacién y la calidad de atencion al cliente en la empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C., enla ciudad de Jaén en el afio 2021, de igual manera determinar
la relacion entre la direccion y la calidad de atencién al cliente en la empresa W&C
San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio 2021, finalmente
determinar la relacion entre el control y la calidad de atencion al cliente en la
empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio 2021.

Asi mismo probaremos la correlacion a través de las hipotesis. Como
hipotesis general: Existe relacion entre la Gestion Administrativa y la Calidad de
Atencion al cliente en la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C, en la ciudad
de Jaén en el afo 2021; Como hipoétesis especificas: Existe relacion entre la
planeaciéon y la calidad de atencion al cliente en la empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C, en la ciudad de Jaén en el afio 2021; Existe relacion entre la
organizacion y la calidad de atencion al cliente en la empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C, en la ciudad de Jaén en el afilo 2021;Existe relacion entre la
direccion y la calidad de atencion al cliente en la empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C, en la ciudad de Jaén en el afio 2021;Existe relacion entre el
control y la calidad de atencién al cliente en la empresa W&C San Juan Almacenes

S.A.C, en la ciudad de Jaén en el afio 2021.



Il. MARCO TEORICO

Con relacion a las variables se han encontrado los siguientes antecedentes.
Respecto a la primera variable Gestion administrativa, a nivel internacional, Citando
a Fernandez (2019) en Riobamba, provincia de Chimborazo presento su tesis, la
misma que su poblacién y muestra fue de 8 trabajadores del hotel y 96 huéspedes,
llegando en resumen a la siguiente conclusién: los procesos administrativos son
fundamentales para realizar las actividades del trabajo diariamente y satisfacer a
los clientes. Asimismo, se tiene que la fidelidad de los clientes es alta. Concluyendo
gue la gestién administrativa agiliza los procesos eficientemente y con ella se logra
brindar un buen servicio al cliente. Se logro hacer sentir satisfechos a los clientes
utilizando el modelo Servqual es por ello que el Hotel esta clasificado como uno de
los principales de la Ciudad de Riobamba.

Asimismo, Cabanillas y Vasquez (2020) en su estudio “Gestion
administrativa y la calidad de servicio”, que fue aplicada en los trabajadores del
Banco Pichincha de Comas, cuyo fin fue definir la relacion de ambas variables,
llegando a concluir que la ordenacion directiva esté vinculada considerablemente
en categoria de asistencia.

Para Trigoso (2021) “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio”, aplicada
en la Unidad Ejecutora del Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social, cuyo fin fue
determinacién de vinculacién de ambas variables. Fue aplicada a 132 personas;
obteniendo como resultado, que el 67% se encuentran insatisfechos de la atencion
brindada por dicha entidad, mientras que la gestiébn administrativa se halla en un
grado corriente. Concluyendo que si hay una vinculacion considerable de ambas
variables.

Por otro lado, de la segunda variable Calidad de Atencion al cliente, a nivel
nacional Yépez (2017) nos da a conocer como incide “Gestion administrativa en la
complacencia a los consumidores”, aplicada a 10 empleados y 50 clientes, llegando
a concluir, que existe gran cantidad de clientes y empleados que desconocen como
se maneja la administracion de dicha cooperativa de taxis Divino Nifio, es por ello
gue en la atencién existen bastante incomodidad en los clientes. Finalmente se
concluye que los empleados desconocen la importancia de satisfacer a sus clientes
y los aspectos que en este no se dan a notar al momento de adquirir un servicio

satisfactorio”.



Citando a Ramirez et al. (2017) realizaron una investigacion en la “Industrias
la Fortaleza”, de la ciudad de Riobamba — Ecuador; se puede evidenciar que esta
empresa tenia varias complicaciones de orden administrativo que son ocasionados
por el Gerente y la totalidad de sus empleados, provocando deficiencia en la
atencion que se brinda a sus consumidores, llegando a obtener resultados
econdmicos desfavorables. Esta empresa no contaba con un plan estratégico; no
existia un reglamento interno que pueda regular el actuar del personal; el trato de
la autoridad hacia sus trabajadores era muy autoritario; produciendo dafios en los
materiales, en los equipos, pésima atencion y desorden general. Por lo cual, para
poder dar una solucidn se buscé estrategias para poder realizar y obtener un
convenio, con la finalidad de poder obtener un plan de negocios, capacitacion y
transferencia de Tecnologia; logrando la empresa diversos cambios, sobre todo en
las autoridades y trabajadores.

Para Roque (2017) en su investigacion, la cual fue aplicada en la empresa
MYPE, la misma que su fin fue realizar una planificaciéon en gestion administrativa
y lograr un buen servicio al cliente. Su poblacién fueron 291,777 ciudadanos y su
muestra fue 196 clientes y 03 trabajadores; finalmente obteniendo como conclusién:
En cuanto a la gestion administrativa el 64% de sus colaboradores afirman que se
encuentra en un nivel medio. Respecto a la calidad, el 53% de los consumidores
manifiestan que en la empresa si se ofrece un buen servicio.

De acuerdo con Ocampos y Valencia (2017) en su indagacion “Gestion
administrativa y la calidad de servicio que se brinda al usuario”, aplicada en
Essalud; el cual establecié la correlacion entre ambas variables. Llegando a
conclusion, teniendo en cuenta la opinion de los trabajadores hay vinculacion
mesurada en las dos fluctuantes. Contemplando las dimensiones variables
independiente, observamos que hay correlacion inmediata moderada con la
variable dependiente.

Finalmente, a nivel local, Valverde y Zapata (2018) realizaron la tesis
denominada “ambas variables”, aplicada a empleados, con finalidad en averiguar
coherencia en los sistemas de control y la labor administrativa. Su poblacién y
muestra fue de 40 empleados, la misma que en resumen llegd a la siguiente
conclusion: Se permitio tener conocimiento del 100% de los trabajadores quienes

se encuentran dentro de la jerarquia baja; pudiendo evidenciar un problema



existente en la gestion administrativa. Obteniendo como resultado el 100% de los
empleados se encontraban dentro de la jerarquia baja; asimismo se tuvo como
resultado que los empleadores en la institucion se encuentran dentro de la jerarquia
alta, que conlleva a una situacién critica en dicho nosocomio. Por ultimo, la
conexidén entre ambas variables es baja, sefialando que, al mejorar el nivel de
gestion administrativa, se lograra brindar atencion satisfactoria.

Asi mismo se cit6 las Teorias que sustentan la investigacion, para la variable
Gestion Administrativa: Segun Chiavenato (2017) nos da a conocer la Teoria
cientifica de la administracion, la cual fue desarrollada por Frederick Winslow
Taylor, quien indaga las actividades que se van a realizar o seran efectuadas, con
eficacia y en su debido tiempo, la importancia de esta teoria es la mayor
productividad, prescindiendo el trabajo del ser humano y afiadiendo la produccién
de las maquinas. Teoria que se centra en el estudio de la organizacion, asimismo
los aportes de esta teoria, son importantes ya que busca dar empleo a personas
gue cumplan con el perfil recomendado. Para nuestra investigacion aporta métodos
gue ayudan a analizar los distintos criterios que existen para dividir el trabajo
empresarial de acuerdo al talento del trabajador y poder distinguir los problemas
gue puedan afectar la planificacion de la empresa.

Asimismo, Chiavenato (2017) nos da a conocer la Teoria clasica de la
administracion, elaborada por Henry Fayol, es importante porque define cada
periodo del proceso administrativo, del mismo modo nos muestra las seis funciones
administrativas: comerciales, de seguridad, financieras, contables, técnicas y
administrativas y los catorce principios universales de la administracion. En esta
indagacion contribuye en definir las magnitudes de nuestra fluctuante Gestion
administrativa.

También, Chiavenato ( 2017) hace mencién a George Elton Mayo, quien con
el propdsito de perfeccionar la produccién, asimismo lograr una buena relacién
entre los empleados en una empresa u organizacion crea Teoria de las relaciones
humanas, esta teoria surge en finalidad para contrarrestar la fuerte tendencia en la
deshumanizacion, con la intencion de valorar las labores realizadas por el ser
humano, logrando reconocer las metas que se quiere obtener y finalmente poder
hacer mencidon que no solo se trabaja por interés a ser remunerado, Sino por

conseguir la meta que nos hemos trazado como empresa. Su aporte de esta teoria



en nuestra investigacion es de gran importancia, nos da a conocer el valor que tiene
el trabajo del ser humano en una empresa para poder lograr los objetivos
planificados.

Del mismo modo para la segunda variable, citd estas siguientes teorias:
Segun Rodriguez (2020) nos da a conocer la Teoria del control total de calidad,
desarrollada por Armand Feigenbaum, quien para poder obtener buena condiciéon
en productos y lograr el beneplacito de los consumidores, contemplé sus principios
esenciales que consistian en brindar un eficaz producto, el cual puede ser similar a
la produccion ofrecida en el mercado, pero con alta calidad, porque la esencia de
un producto es punto clave para el éxito y superacion de una empresa. Esta teoria
también es importante porque nos va ayudar a definir cada criterio para lograr
obtener un buen producto, considerando la opinion del cliente, por otro lado, lograr
hacer que el personal de dicha empresa realice sus funciones de manera agrupada,
obteniendo una buena relacién e interaccion con cada uno de los integrantes, sin
presumir el rango que cada uno tenga dentro de la empresa. Esta teoria aporta a
nuestra investigacion criterios especificos para poder involucrar a todos los
trabajadores y lograr que se brinde mejor condicidén de asistencia al consumidor de
la organizacion W&C San Juan Almacenes S.A.C.

Asimismo, Rodriguez (2020) nos da a conocer la Teoria de Joseph Muran,
En esta teoria se analizan cinco puntos para lograr la mayor calidad en el producto
0 servicio: teniendo en cuenta que riego puede causar brindar una mala calidad,
condicionar el producto de acuerdo a su uso, lograr acoplarse al tipo de calidad
determinados con anticipacion, ser constantes para lograr mejorar y valorar la
calidad. Es importante porque se da con el propdsito de obtener producto con mayor
categoria o asistencia. Esta teoria aporta cuatro pasos a nuestra investigacion que
ayudaran a los trabajadores a darse cuenta por qué deben esforzarse en brindar un
buen servicio, tener buena comunicacion con los clientes, corregir cualquier error
cometido para seguir avanzando y lograr ser fiel a la clientela y asi poder
perfeccionar la calidad atencién que brinda la empresa W&C San Juan Almacenes
S.AC.

Del mismo modo Rodriguez (2020) nos da a conocer la Teoria de la Trilogia
de Juran, desarrollada por Joseph Moses Juran, quien para conseguir brindar una

buena calidad creo tres pasos, los cuales consisten en saber planificar, saber



supervisar y lograr identificar los errores para poder mejorar.Esta teoria es
importante ya que nos brinda los criterios para poder lograr perfeccionar la atencion
gue brinda una empresa u organizacion, sera utilizada en nuestra investigacion
porgue nos propone los cuatro procesos o etapas que permiten conseguir mejor
condicion de servicio en la organizacion.

En cuanto la conceptualizacion de la primera variable gestion administrativa,
Caldas et al. (2020) sostienen que la gestién administrativa es un instrumento que
toda empresa necesita en su funcionamiento diario para poder llevar a cabo una
serie de procesos que reflejen su objetivo que han de cumplir (P.242).

Segun Mendoza (2017) es el principal instrumento para el crecimiento de las
empresas, se debe tener en cuenta las fases del proceso administrativo y asi poder
lograr las metas trazadas en la empresa (p.50).

Asimismo, en cuanto a sus dimensiones, Guerrero y Galindo (2020) definen
a la planeacion, como el grupo de estrategias utilizadas a finalidad de acertar un
fin, en cuanto a la organizacion, Guerrero y Galindo (2020) afirman que es un
sistema utilizado para que las personas con diversos roles puedan relacionarse y
lograr fijar sus obligaciones para lograr alcanzar sus metas , asimismo Guerrero y
Galindo, (2020), sostiene que la direccién es el fundamento de la administracion
para lograr la ejecucion de todo lo planificado, y se supervisa de manera
permanente para que se cumpla adecuadamente todas lo contemplado o
planificado, finalmente Guerrero y Galindo, (2020), afirma que el control es un
sistema que comprende los datos e informes relativos al funcionamiento de las
actividades contempladas en la organizacion.

Por otro lado, con respecto en la conceptualizacion de la variable calidad de
atencioén al cliente, Mateos (2019) lo define como el conjunto de habilidades,
recursos para satisfacer sus expectativas del cliente.

Segun Ariza y Ariza (2020) es el conjunto de acciones por el cual la entidad
gue presta un servicio deberia brindar a sus clientes actuales o potenciales, antes,
durante y después de la compra del producto cuya finalidad es obtener un buen
nivel de satisfaccion (p.152), en cuanto a sus dimensiones Séenz (2018), afirma
gue, a la accesibilidad, es la facilidad para obtener el servicio que brinda dicha
empresa. El cliente siente una mayor vinculacion y refuerza sus lazos de

identificacion con la empresa, asimismo Mateos (2019) sostiene que la



comunicacién: Es la interaccion entre el empleado de la empresa y el usuario,
donde los términos que usen los empleados de dicha empresa deben ser faciles de
comprender por el consumidor. Esencialmente la informacién brindada debe
detallar en cuanto a las emisiones otorgadas por la empresa al momento que el
cliente realiza el pago”,en cuanto a la capacidad del personal, Neira (2018) expresa
gue el personal de la empresa debe ser, habil, y contar con los conocimientos
necesarios sobre las funciones que realizara en ella, del mismo modo Mateos
(2019) en cuanto a la cortesia y la amabilidad, el empleado debe de ser cortés,
amable, respetuoso y atento, finalmente Sotillo, “en cuanto a la credibilidad

considera que la entidad y el personal deberian ser leales” (Sotillo, 2021,p.49).



.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Con relacién al tipo de indagacion aplicada, porque fundamenta en teorias
existentes y se consolida su aplicacion para dar solucién a los problemas hallados
y ser util para la sociedad (Rus, 2020). De acuerdo con Hernandez y Mendoza
(2018) “la investigacién aplicada, permite solucionar problemas reales” (p.140).

El nivel de nuestra investigacion es Descriptivo se pretende recopilar
informacion agrupada de las fluctuantes que son apropiadas en exponer con
exactitud las magnitudes en una situacion, asi mismo es correlativo ya que

buscamos conocer la relacion que exista en ambas variables (Naupas et al., 2018).

Disefio de investigacion:

En la actual indagacion utilizaremos el disefio no experimental, puesto que
los fendmenos podran ser observados en su contexto original, sin manipular. Es de
corte transversal puesto a que se recogié informacién en plazo establecido (Naupas
et. al., 2018).

Enfoque de investigacion:

Utilizaremos el enfoque cuantitativo, nos permitira medir con precision las
variables con el fin de presentar propuestas puntuales y hacer recomendaciones
especificas las cuales van a servir para dar solucién al problema (Naupas et. al.,
2018).

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1. Gestién administrativa
Segun Quiroa (2020) es el principal instrumento para el crecimiento de las

empresas, se debe tener en cuenta en cuenta las fases del proceso administrativo

y asi poder lograr las metas trazadas en la empresa.
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Dimensiones:

- Planeacion.

- Organizacion.

- Direccion.

- Control.

Indicadores:

- Definir metas.

- Estrategias.

- Planes integrales.

- Orden del trabajo.

- Distribucion del trabajo.

- Asignacion de autoridad.

- Organizacion en marcha.
- Realizacion de tareas.

- Canal de comunicaciones.
- Supervision de actividades.
- Correccion de desviacion.

- Logro de objetivos.

Variable 2: Gestion administrativa

Segun Mateos (2019), son las habilidades, recursos para satisfacer sus

expectativas del cliente. (p.20).

Dimensiones:

- La accesibilidad.

- La comunicacion.

- La capacidad del personal.
- Cortesia, amabilidad.

- Credibilidad.

Indicadores:

- Servicio de facil acceso.

- Servicio oportuno.
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- Precision en el servicio.
- Comunicacion apropiada.
- Personal con habilidades.

- Personal con conocimientos.

3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de andlisis
Poblacion

Sampieri y Mendoza (2018), son las situaciones o casos que encajan con
establecidas peculiaridades establecidas (p.206). La poblacion objeto de
investigacion esta integrada por 123 clientes de la organizacion W & C San Juan
Almacenes S.A.C., del afio 2021.

Criterios de inclusion y exclusion
e Criterios de inclusion:

- Clientes con un total de 3 meses a mas de permanencia.

e Criterios de exclusion:
- Clientes repetitivos que realizan sus pedidos varias veces en el

transcurso del mes.

Tabla 1

Poblacion

Colaboradores Cantidad

Clientes 123
Muestra

Estd compuesta por 58 clientes. Como refieren Sampieri y Mendoza (2018)

es una parte de la poblacion de donde se recolectan los datos.
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Tabla 2

Cantidad de colaboradores a quienes se aplicara el cuestionario

Tiempo Cantidad

03 meses a 5 meses de 14
permanencia

06 meses a 11 meses de 23
permanencia

12 meses a mas 21

Total 58

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccion de datos

Es encuesta. Segun Naupas et al. (2018) definen la encuesta como “La
técnica utilizada para adquirir datos sobre un conjunto de personas o en relacion a

algun asunto o tema” (p.133).

Instrumentos de recoleccion de datos

Esta constituido por 01 cuestionario que contiene 22 interrogantes
correspondientes a las 02 variables en investigacion. La validacion del instrumento
se realizara por medio de la opinibn de especialistas, aplicando el formato
establecido por la Universidad Privada César Vallejo, la misma que se ejecutara por

03 expertos en investigacion.

3.5. Procedimientos

Se realiz6 la elaboraciéon de un formulario en Google Forms, luego se
compartio el link, para poder acceder al cuestionario elaborado, el cual permitio
recopilar los datos, de acuerdo a la valoracién y seleccion de las escalas y niveles
gue se planted. Luego se descargo los resultados para almacenarlos y finalmente

obtener resultados conforme a las fluctuantes.
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3.6. Metodo de anélisis de datos

Utilizaremos lo siguiente: Elaboracion de un formulario en Google Forms.
Cuadro o tablas estadisticas. - PermitirA organizar los resultados que se
obtendran de los cuadros estadisticos.
Gréficos estadisticos. - Permitird organizar los resultados que se obtendra de los
gréaficos estadisticos. Para el procesado de informaciéon emplearemos el software
Word, Excel y el programa SPSS v. 25 de las resultantes recogidas. Como

instrumento de indagacion se utilizara el cuestionario.

3.7. Aspectos éticos

Se ha logrado cumplir con las normativas fundamentales de la ética en la
indagacion, entre ellos la normativa de benevolencia, asimismo se proporciono
conocimiento a los participantes para que con comprension determinaran participar
en esta indagacion; normativas de justicia y el de privacidad porque sus datos
personales no han sido divulgados con otros individuos, si no abordado meramente
por la indagadora, tal como precisa el cuestionario utilizado para poder obtener la

informacion.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo de los resultados:
Se presentan los resultados descriptivos a lo largo de este capitulo, con la
finalidad de poder detallar los resultados logrados por las variables, para después

ejecutar el andlisis estadistico y poder relacionar las variables.

Confiabilidad del instrumento:
Gestion Administrativa y Calidad de Atencién al Cliente:

Para el procedimiento de comprobacion del instrumento se empleara el
programa estadista SPSS v. 25 y emplearemos la técnica Alpha de Cronbach para
establecer la fiabilidad de fluctuantes. La herramienta a comprobar comprende en
22 items, una muestra de 58 individuos. Es necesario mencionar que el indice de

fiabilidad de la encuesta es 95%.

Resultados de la Variable 1:

Tabla 3
Alpha de Cronbach variable gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de cronbach basada
Alfa de cronbach en elementos N° de elementos
estandarizados
,944 ,945 12
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Conforme a lo obtenido del sistema de software estadistico SPSS V25,
utilizando el A.C. se ha logrado conseguir el indice de fiabilidad para la primera
fluctuante, con un nimero de 12 elementos, es decir con un total de 12 preguntas
y un nivel de confiabilidad de 0,944, que equivale al 94,4%, lo que demuestra la
confiabilidad de los datos que contiene el cuestionario.

Resultados de la Variable 2:

Tabla 4

Alpha de Cronbach variable calidad de atencion al cliente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de cronbach basada
Alfa de Cronbach en elementos N° de elementos
estandarizados
,965 ,966 10

De acuerdo a las resultantes recogidas del sistema de software estadista
SPSS v. 25, utilizando el Alfa de Cronbach se ha logrado conseguir el indice de
fiabilidad para la segunda fluctuante, con un nimero de 10 elementos, es decir con
un total de 10 preguntas y un nivel de confiabilidad de 0,965, que equivale al 96,5%,
lo que demuestra la fiabilidad de la informacion que incluye el cuestionario.
Resumen del procesamiento de datos:

De acuerdo a los resultados de las dos variables del cuestionario se incorporo los
datos al paquete estadistico obteniendo como resultado 58 casos validos y ningun
caso excluido, de tal modo se puede afirmar que todos nuestros encuestados

llenaron de manera oportuna y correcta la encuesta.

Tabla 5
Resumen de procesamiento de los datos
N %
Casos Vélido 58 100,0
Excluido 0 ,0
Total 58 100,0
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Tablas de frecuencia:

Variable: Gestion Administrativa:

Tabla 6
Distribucion de frecuencia segun la variable gestién administrativa
Frecuencia Porcentaje

Vélido Poco 1 1,7
Regular 37 63,8
Bastante 14 24,1
Mucho 6 10,3
Total 58 100,0

Figura 1
Variable gestion administrativa
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En la tabla 6 y figural se presenta la frecuencia segun la variable Gestion
Administrativa del cual se obtuvo como resultado que un 1,72% que representan a
1 cliente de la empresa perciben que existe poca Gestion Administrativa en la
organizacion, 63,79% que representa a 37 clientes de la empresa perciben que
existe regular Gestiobn Administrativa en la organizacion, mientras que el 24,14%
gue representa a 14 clientes de la empresa perciben que existe bastante Gestion
Administrativa en la organizacion y 10,34% que representa a 6 clientes de la

empresa perciben que existe mucha Gestibn Administrativa en la organizacion.
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Dimensiones de la variable gestién administrativa
Tabla 7

Distribucion de frecuencia segun dimension planeacion

Frecuencia porcentaje
Valido Poco 4 6,9
Regular 38 65,5
Bastante 12 20,7
Mucho 4 6,9
Total 58 100,0

Figura 2

Distribucién de frecuencia segun dimensién planeacién
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En la tabla 7 y figura 2 se presenta la frecuencia segun magnitud planeaciéon
donde se obtuvo como resultado que el 6,9% que representa a 4 clientes de la
empresa perciben que existe poca planeacion en la organizacion W&C San Juan
Almacenes S.A.C., 65,5% que representa a 38 clientes perciben que existe regular
planeacién en la organizacion, mientras que 20,7% que representa a 12 clientes
perciben que existe bastante planeacion en la organizacion y finalmente el 6,9%
gue representa a 4 clientes perciben que existe mucha planeacion en la

organizacion.
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Tabla 8

Distribucién de frecuencia segun la dimension organizacion

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 2 3,4
Regular 39 67,2
Bastante 14 24,1
Mucho 3 52
Total 58 100,0

Figura 3

Distribucién de frecuencias segun la dimensidn organizacion
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En la tabla 8 y figura 3 se presenta la frecuencia segun la dimension
organizacion del cual se obtuvo como resultado que el 3,4% que representa a 2
cliente de la empresa perciben que existe poca organizacién en la organizacion, el
67,2% que representa a 39 clientes perciben que existe regular organizacion en la
organizacion, mientras que 24,1% que representa a 14 clientes perciben que existe
bastante organizacion en la organizacion y finalmente 5,2% que representa a 3

clientes perciben que existe mucha organizacion en la organizacion.
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Tabla 9

Distribucién de frecuencia segun la dimension direccion

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 2 3,4
Regular 36 62,1
Bastante 15 25,9
Mucho 5 8,6
Total 58 100,0

Figura 4

Distribucién de frecuencia segun dimension direcciéon
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En la tabla 9 y figura 4 se presenta la frecuencia segun dimension direccion
del cual se obtuvo como resultado que el 3,4% que representa a 2 clientes de la
empresa perciben que existe poca direccion en la organizacion 62,1% que
representa a 36 clientes de la empresa perciben que existe regular direccion en la
organizacion, el 25,9% que representa a 15 clientes perciben que existe bastante
direccion en la organizacion, y finalmente 8,6% que representa a 5 clientes perciben

gue existe mucha direccion en la organizacion.
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Tabla 10

Distribucién de frecuencia segun la dimension control

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 2 3,4
Regular 41 70,7
Bastante 12 20,7
Mucho 3 52
Total 58 100,0

Figura 5

Distribucién de frecuencia segun dimension control

80

60

40

Porcentaje

20

= | |

Poco Regular Mucho Bastante

En latabla 10 y figura 5 se presenta la frecuencia segun la dimensién control
del cual se obtuvo como resultado que el 3,4% que representa a 2 clientes de la
empresa perciben que existe poca direccion en la organizacion W&C San Juan
Almacenes S.A.C., 70,7% que representa a 41 clientes perciben que existe regular
control en la organizacion W&C San Juan Almacenes S.A.C., mientras que 20,7%
gue representa a 12 clientes de la empresa perciben que existe bastante control en
la organizacién W&C San Juan Almacenes S.A.C., finalmente 5,2% que representa

a 3 clientes perciben que existe mucho control en la organizacion.
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Variable: calidad de atencién al cliente:
Tabla 11
Distribucién de frecuencia segun la variable calidad de atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje
Vélido Poco 1 1,7
Regular 34 58,6
Bastante 19 32,8
Mucho 4 6,9
Total 58 100,0

Figura 6
Distribucién de frecuencia segun la variable calidad de atencion al cliente
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En latabla 11y figura 6 se presenta la frecuencia segun la segunda variable
donde se obtuvo como resultado que el 1,7% que representa a 1 cliente de la
empresa perciben que existe poca calidad de atencién al cliente en la organizacion,
el 58,6% que representa a 34 clientes perciben que existe regular en la
organizacion, 32,8% que representa a 19 clientes de la empresa perciben que
existe bastante calidad en la organizaciéon San Juan Almacenes S.A.C., mientras
gque 32,8% que representa a 19 clientes de la empresa perciben que existe bastante
calidad de asistencia al consumidor en la organizacion.
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Dimensiones de la variable calidad de atencién al cliente
Tabla 12
Distribucién de frecuencia segun la dimension accesibilidad

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 2 3,4
Regular 39 67,2
Bastante 14 24,1
Mucho 3 52
Total 58 100,0

Figura 7
Distribucién de frecuencia segun la dimension accesibilidad

&0

40

Porcentaje

20

[3:45%| | -5,1 7% |

Poco Regular Bastante Mucho

En la tabla 12 y figura 7 se presenta la frecuencia segun dimension
accesibilidad donde se obtuvo como resultado que el 3,4% que representa a 2
clientes de la empresa perciben que existe regular accesibilidad en la organizacion
W&C San Juan Almacenes S.A.C., 24,1% que representa a 14 clientes perciben
gue existe bastante accesibilidad en la organizacién, mientras que el 5,2% que
representa a 3 clientes de la empresa perciben que existe mucha accesibilidad en

la organizacion.
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Tabla 13

Distribucién de frecuencia segun la dimensiéon comunicacién

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 1 1,7
Regular 39 67,2
Bastante 14 24,1
Mucho 4 6,9
Total 58 100,0

Figura 8

Distribucién de frecuencia segun la dimension comunicacién
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En la tabla 13 y figura 8 se presenta frecuencia segun la dimensién
comunicacion donde se obtuvo como resultado que el 1,7% que representa a 1
cliente de la empresa perciben que existe poca comunicacion en la organizacion, el
67,2% que representa a 39 clientes de la empresa perciben que existe regular
comunicacion en la organizacion W&C San Juan Almacenes S.A.C., 24,1% que
representa a 14 clientes perciben que existe bastante comunicacién en la
organizacion W&C San Juan Almacenes S.A.C., mientras que 6,9% que representa
a 4 clientes de la empresa perciben que existe mucha comunicacién en la

organizacion.
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Tabla 14

Distribucién de frecuencia segun la dimension capacidad del personal

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 1 1,7
Regular 38 65,2
Bastante 17 29,3
Mucho 2 3,4
Total 58 100,0

Figura 9

Distribucién de frecuencia segun la dimension capacidad del personal
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En la tabla 14 y figura 9 se presenta segun la magnitud la capacidad del personal
del cual se obtuvo como resultado que el 1,7% que representa a 1 cliente de la
empresa percibe que existe poca capacidad del personal en la organizaciéon W&C
San Juan Almacenes S.A.C., 65,5% que representa a 38 clientes de la empresa
perciben que existe regular capacidad del personal en la organizacion, el 29,3%
gue representa a 17 clientes perciben que existe bastante capacidad del personal
en la organizacion W&C San Juan Almacenes S.A.C., mientras 3,4% que
representa a 2 clientes de la empresa perciben que existe mucha capacidad del

personal en la empresa W&C San Juan Almacenes.S.A.C.
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Tabla 15

Distribucién de frecuencia segun la dimension cortesia, amabilidad

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 1 1,7
Regular 35 60,3
Bastante 18 31,1
Mucho 4 6,9
Total 58 100,0

Figura 10

Distribucién de frecuencia segin dimension cortesia, amabilidad
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En la tabla 15 y figuralO presenta frecuencia segun la magnitud cortesia y
amabilidad del cual se obtuvo como resultado que el 1,7% que representa a 1
cliente de la empresa perciben que existe poca cortesia y amabilidad en la
organizacion W&C San Juan Almacenes S.A.C., 60,3% que representa a 35
clientes perciben que existe regular cortesia, y amabilidad en la organizacion, 31%
gue representa a 18 clientes de la empresa perciben que existe bastante cortesia 'y
amabilidad en la organizacion W&C San Juan Almacenes S.A.C., mientras 6,9%
gue representa a 4 clientes de la empresa perciben que existe mucha cortesia y

amabilidad en la organizacion.
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Tabla 16

Distribucién de frecuencia segun la dimension credibilidad

Frecuencia Porcentaje
Valido Poco 1 1,7
Regular 36 62,2
Bastante 17 29,3
Mucho 4 6,9
Total 58 100,0

Figura 11

Distribucién de frecuencia segun dimension credibilidad
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En la tabla 16 y figura 11 se presenta la frecuencia segun dimension
credibilidad donde se obtuvo como resultado que el que el 1,7% que representa a
1 cliente de la empresa perciben que existe poca credibilidad en la organizacion
W&C San Juan Almacenes S.A.C.,62,1% que representa a 36 clientes de la
empresa perciben que existe regular credibilidad en la organizacion W&C San Juan
Almacenes S.A.C., 29,3% que representa a 17 clientes perciben que existe
bastante credibilidad en la organizacion W&C San Juan Almacenes S.A.C.,
mientras 6,9% que representa a 4 clientes de la empresa perciben que existe
mucha credibilidad en la organizacion W&C San Juan Almacenes.S.A.C.
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Analisis de Normalidad

Hipotesis nula: Las variables Gestion Administrativa y Calidad de atencion al
cliente siguen una distribucién normal.

Hipoétesis alterna: Las variables Gestion Administrativa y Calidad de atencion al
cliente no siguen una distribucion normal.

Regla de decision:
P valor < 0.05 = Rechaza Ho
P valor > 0.05 = No se rechaza Ho

Tabla 17
Prueba de normalidad

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico al sig
V1 ,300 58 ,000
V2 ,299 58 ,000

En latabla 17, se muestra la prueba de normalidad de las fluctuantes, donde
observamos que el valor de probabilidad para ambas fluctuantes es inferior al nivel
de significancia (P valor= 0,000 < 0.05), se puede decir que no se ajusta a una
distribucion normal, por lo que se tiene que realizar pruebas no paramétricas para
poder efectuar la contrastacion de hipotesis.

Resultados correlacionales

Tabla 18

Escala para interpretar el nivel de correlacién de spearman

Valores Interpretacion
0.00 No hay vinculacion alguna
0.01-0.19 Vinculacion favorable muy baja
0.20 — 0.39 Vinculacion favqrable mesurada
baja

0.40 - 0.59 Vinculacion favorable mesurada
0.60-0.79 Vinculacion favorable elevada
0.80-1.00 Vinculacion favorable muy elevada
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Hipotesis general:

H1: Existe relacion directa entre la Gestion Administrativa y la Calidad de atencién
al cliente en la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén

en el afo 2021.

Ho: No existe relacion directa entre la Gestion Administrativa y la Calidad de

atencion al cliente en la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad

de Jaén en el afio 2021.

Tabla 19

Coeficiente de correlacion y significacion entre variables

Gestién Calidad de
administrativa atencion al
cliente
Gest_pn _ Coeficiente de correlacion 1,000 793
administrativa
Sig. (bilateral) 1000
N 58 58
Calldgpl de Coeficiente de correlacion 793 1,000
atencion al
cliente Sig. (bilateral) 1000
N 58 58

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 19, el coeficiente de rangos de Spearman de ambas

variables se puede observar que existe correlacién positiva alta (Rho=0,793*) y con

un grado de pertinencia (P valor= 0,000 < 0.05), por lo que concluimos que hay

vinculacién entre ambas fluctuantes.
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Hipotesis especifical:
H1: Existe relacion directa entre la planeacion y la calidad de atencion al cliente en

la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio 2021.

Ho: No existe relacion directa entre la planeacion y la calidad de atencion al cliente
en la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio
2021.

Tabla 20

Coeficiente de correlacion y significacion entre la dimension planeacion y
calidad de atencion al cliente

Planeacién Calidad de

atencion al

cliente

Planeacion Coeficiente de correlacion 1,000 524

Sig. (bilateral) 000

N 58 58

Calldggl de Coeficiente de correlacion 524 1,000

atencion al

cliente Sig. (bilateral) 1000

N 58 58

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 20, indice de rangos de Spearman de la dimension
Planeacioén y la segunda variable se puede observar que existe correlacion positiva
moderada (Rho= 0,524*) y con un grado de pertinencia (P valor= 0,000 < 0.05), por

lo que concluimos que hay vinculacion entre ambas fluctuantes.
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Hipotesis especifica2:

H1: Existe relacion directa entre la organizacion y la calidad de atencién al cliente
de los trabajadores de la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad

de Jaén en el afo 2021.

Ho: No existe relacion directa entre la organizacion y la calidad de atencién al
cliente de los trabajadores de la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la

ciudad de Jaén en el afo 2021.

Tabla 21

Coeficiente de correlacion y significacion entre la dimension organizacion
y calidad de atencion al cliente

Organizacion Calidad de

atencion al

cliente

Organizacion Coeficiente de correlacion 1,000 774

Sig. (bilateral) 000

N 58 58

Calldgg de Coeficiente de correlacion 774 1,000

atencion al

cliente Sig. (bilateral) 000

N 58 58

Interpretacién:

Acorde a la tabla 21, el indice de rangos de Spearman de dimension
Organizacion y la segunda variable se puede observar que existe correlacion
positiva alta y con un grado de pertinencia (P valor= 0,000 < 0.05), por lo que

concluimos que hay vinculacion entre las dos fluctuantes.
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Hipotesis especifica3:
H1: Existe relacion directa entre la direccion y la calidad de atencion al cliente en la

empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio 2021.

Ho: No existe relacion directa entre la direccion y la calidad de atencion al cliente
en la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio
2021.

Tabla 22

Coeficiente de correlacion y significacion entre la dimension direccién y
calidad de atencion al cliente

Direccion Calidad de

atencion al

cliente

Direccion Coeficiente de correlacion 1,000 769

Sig. (bilateral) 000

N 58 58

Calldggl de Coeficiente de correlacion 769 1,000

atencion al

cliente Sig. (bilateral) 1000

N 58 58

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 22, el indice de rangos de Spearman de dimension
Direccion y la segunda variable se puede observar que existe correlacion positiva
alta y con un grado de pertinencia (P valor= 0,000 < 0.05), concluimos que hay

vinculacién entre ambas fluctuantes.

32



Hipotesis especifica4:
H1: Existe relacion directa entre el control y la calidad de atencion al cliente en la

empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio 2021.

Ho: No existe relacion directa entre el control y la calidad de atencién al cliente en

la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio 2021.

Tabla 23

Coeficiente de correlacion y significacidon entre la dimension control y
calidad de atencion al cliente

Control Calidad de

atencion al

cliente

Control Coeficiente de correlacion 1,000 732

Sig. (bilateral) 000

N 58 58

Calldggl de Coeficiente de correlacion 732 1,000

atencion al

cliente Sig. (bilateral) 000

N 58 58

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 23, el indice de rangos de Spearman de dimension
Control y la segunda variable se puede observar que existe correlacion positiva alta
y con un grado de pertinencia (P valor= 0,000 < 0.05), concluimos que hay

vinculaciéon entre ambas fluctuantes.
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V. DISCUSION:

Luego de efectuar la encuesta, para la prueba de idoneidad de la
herramienta de indagacion, se empled el programa estadista CSP SPSS 25,
estableciendo el grado de fiabilidad empleando el A.C., del cual obtuvimos como

resultados 0,944 en la variablel y 0,965 en la variable 2.

Con respecto a la hipotesis general, para poder ver el nivel de relacién entre
la variable Gestibn Administrativa y Calidad de atencién al cliente, se puede
observar que existe correlacion positiva alta (Rho= 0,793*) y con un grado de
pertinencia (P valor= 0,000 < 0.05), concluyendo que hay vinculacion en ambas
fluctuantes. Esto significa que mientras haya una planificacibn de metas o
estrategias utilizando el proceso administrativo, mejor calidad de atencién se les

brindara a los clientes.

Esto confirma los resultados hallados por Basantes y Espinoza (2019) en su
indagacion “La gestidbn administrativa y la calidad del servicio al cliente”,
concluyendo que los procedimientos directivos son fundamentales para realizar las
actividades del trabajo diariamente y satisfacer a los clientes. También, se tiene que

la fidelidad de los clientes es alta.

Asi mismo se confirma los resultados hallados por Cabanillas y Vasquez
(2020) en su tesis, aplicada a los usuarios del Banco Pichincha de Comas, cuyo fin
fue precisar el nivel de vinculacion entre la Gestion Administrativa y la calidad de
servicio segun el usuario, obteniendo que la variable 1 estd vinculada
considerablemente con la segunda variable, llegando a la conclusion cuanto mejor

se ejecute la Gestion Administrativa por lado de los jefes, se dara un buen servicio.

En vinculacién a la primera hipotesis especifica sobre la vinculaciéon entre la
dimensién planeacion y calidad de atencion al cliente se puede apreciar que existe
correlacién positiva moderada (Rho= 0,524*) y con un grado de pertinencia (P
valor= 0,000 < 0.05), concluyendo que hay vinculacién en ambas fluctuantes.

Asi mismo segun las resultantes descriptivas recogidas de la magnitud
planeacion el 6,9% que representa a 4 clientes de la empresa perciben que existe
poca planeacion en la, 65,5% que representa a 38 clientes perciben que existe

regular planeacion en la, mientras que el 20,7% que representa a 12 clientes
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perciben que existe bastante planeacion en la organizacion y finalmente 6,9% que

representa a 4 clientes perciben que existe mucha planeacion en la organizacion.

Tal como lo menciona Guerrero et al. (2020) a mayor ejecucion del

procedimiento de planeacion superior condicién de servicio se brindara.

En relaciébn a la segunda hipdtesis especifica sobre la vinculacion de
dimension organizacion y la calidad de atencion al cliente en la empresa W&C San
Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio 2021. Se puede observar
gue existe correlacion positiva alta (Rho= 0,774*) y con un grado de pertinencia (P
valor= 0,000 < 0.05), concluyendo que hay vinculacion de ambas fluctuantes. Asi
mismo segun las resultantes descriptivas recogidas de la magnitud organizaciéon
3,4% que representa a 2 cliente de la empresa perciben que existe poca
organizacion en la organizacion, 67,2% que representa a 39 clientes perciben que
existe regular organizacion en la organizacion, mientras que 24,1% que representa
a 14 clientes perciben que existe bastante organizacion en la organizacion y
finalmente 5,2% que representa a 3 clientes perciben que existe mucha

organizacion en la organizacion.

Tal como lo menciona Guerrero et at. (2020) a mas ejecucién del proceso de
organizacion, se lograra percibir una mejor calidad de atencién. Esto quiere decir
gue cuanto mas estructurado se encuentre la empresa, mejor calidad de atencion

se logrard mostrar (Koontz et al., 2017).

Con mencién a la tercera hipotesis especifica en vinculacion entre la
dimension direccién y la calidad de atencién al cliente en la empresa W&C San
Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio 2021. Se puede observar
gue existe correlacion positiva alta (Rho= 0,769*) y con un grado de pertinencia (P
valor= 0,000 < 0.05), concluyendo que hay vinculacion de ambas fluctuantes. Asi
mismo segun los resultados descriptivos recogidos en tanto a la magnitud direcciéon
3,4% que representa a 2 clientes de la empresa perciben que existe poca direccion
en la organizacién, 62,1% que representa a 36 clientes de la empresa perciben que
existe regular direccion en la organizacion, 25,9% que representa a 15 clientes
perciben que existe bastante direccion en la organizacion, y finalmente 8,6% que
representa a 5 clientes perciben que existe mucha direccion en la empresa W&C
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San Juan Almacenes S.A.C. Esto significa cuanto mas optimo sea el procedimiento
de ordenacién mejor sera la Condicion de atencion recibida de clientes de la

empresa.

Tal como lo menciona Guerrero et al. (2020) sostiene que la direccién es el
componente de la administracién, de la direccion depende que se logre ejecutar
todo lo planeado por medio de los jefes, y se supervise de forma consecutiva, para
lograr cumplir las érdenes emitidas. (p.59).

Referente a la cuarta hipotesis especifica en vinculacién entre la dimension
control y la calidad de atencion al cliente en la empresa W&C San Juan Almacenes
S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio 2021. Se puede observar que existe
correlacion positiva alta (Rho= 0,732*) y con un grado de pertinencia (P valor=
0,000 < 0.05), concluyendo que hay vinculacion de ambas fluctuantes. Asi mismo
segun los resultados descriptivos recogidos en tanto a la magnitud control, 3,4%
gue representa a 2 clientes de la empresa perciben que existe poca direccion en la
organizacion, 70,7% que representa a 41 clientes perciben que existe regular
control en la organizacion, mientras que 20,7% que representa a 12 clientes de la
empresa perciben que existe bastante control en la organizacion y finalmente el
5,2% que representa a 3 clientes perciben que existe mucho control en la
organizacion. En cierto modo esto significa que, entre mas se refuerce el
procedimiento de Control, idonea atencidn brindada a los clientes de la empresa.

Esto confirma los resultados hallados por Sulca (2019) en su estudio, cuyo
fin fue: Definir la influencia del Control Interno, financiamiento y rentabilidad en el
micro y pequefia organizacion, aplicada en la empresa. En la cual se llegé a la
conclusiéon que el instrumento de crucial relevancia para la compaiiia es control
interno, quien logra fortalecer el sistema administrativo y disminuye los errores y

estafas en la informacioén financiera.
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VI.CONCLUSIONES

Después de recoger datos adecuados y convincentes, debido a la encuesta
ejecutada a los clientes de la empresa W & C San Juan Almacenes S.A.C., en la
ciudad de Jaén en el afio 2021, referente a nuestro tema de indagacién, y después
de estudiar cada resultante, al discutir y equiparar, se establecieron las posteriores

conclusiones:

Se determind que la Gestion Administrativa tiene una vinculacion positiva
alta (Rho= 0,793*) y considerable (P valor= 0,000 < 0.05), con la Calidad de
Atencion al Cliente de los trabajadores en la organizacion, en la ciudad de Jaén en
el aflo 2021. Por lo tanto, cuanto mejor se ejerza la Gestion Administrativa, mejor

serd la Calidad de Atencién al consumidor.

Se determind que planeacion posee una relacion positiva mesurada (Rho=
0,524*) y significativa (P valor= 0,000 < 0.05), con la calidad de atencién al
consumidor en la organizacion, en la ciudad de Jaén en el afio 2021. Por lo tanto,
cuanto mas mejor se ejecute el procedimiento de Planeacién mejor sera la Calidad

de atencion que brinde la empresa a los clientes.

Se determiné que la organizacion tiene vinculacion positiva alta (Rho=
0,774*) y considerable (P valor= 0,000 < 0.05), con la Calidad de atencion al
consumidor en la organizacion, en la ciudad de Jaén en el afio 2021.Por lo tanto
cuanto mas se realice el procedimiento de Organizacion, mejor sera la Calidad de

atencion hacia los clientes.

Se determind que la direccion tiene vinculacion positiva alta (Rho= 0,769*) y
considerable (P valor= 0,000 < 0.05), con la Calidad de atencién al consumidor en
la organizacién, en la ciudad de Jaén en el afio 2021.Por lo tanto si se ejerce un

buen procedimiento de Direccion mejor sera la Calidad de atencion a los clientes.

Se determiné que el control tiene vinculacion positiva alta (Rho= 0,732*) y
considerable (P valor= 0,000 < 0.05), con la Calidad de atencién al consumidor en
la organizacion, en la ciudad de Jaén en el afio 2021.Por lo tanto cuan mejor se

ejecute el procedimiento de Control mejor sera la Calidad de atencion al cliente.
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VI.LRECOMENDACIONES

1. Serecomienda al jefe o lider de la empresa mantener la gestion administrativa
de manera precisa utilizando un plan estratégico que contenga estrategias para

mejorar la calidad de atencion al consumidor.

2. Se recomienda realizar una adecuada planificacion con el objetivo de ofrecer
una Optima gestién administrativa, y poder obtener mayor vinculacién con los
clientes brindandoles accesibilidad al servicio y a los productos que ofrece la
empresa. Asi mismo tener en cuenta la participacion de especialistas en
procesos de Gestidon Administrativa y Calidad de atencion al cliente con el

objetivo de poder potenciar.

3. Se recomienda ubicar al personal de acuerdo a su capacidad, con el objetivo
de potenciar la organizacion de la organizaciéon y poder crear un ambiente
confortable, incentivando el trabajo en equipo, el cual puede ser percibido por

los usuarios al momento que se tenga comunicacién con los clientes.

4. Se recomienda al jefe llevar taller de capacitacion sobre liderazgo, a fin de dirigir
al personal y brindarle confianza para obtener informacién de lo que sucede en
la empresa. Asi mismo debe calendarizar actividades de capacitacion para los
trabajadores de la empresa y de esta manera lograr que el personal se
encuentra actualizado y dispuesto a enfrentar cualquier situacion que se podria

presentar dentro y fuera de la empresa.

5. Se recomienda coordinar con el personal de ventas efectuar encuestas con el
fin de obtener informacion del nivel de complacencia de los consumidores por
lo menos una vez por mes con el fin de poder mejorar algunas cualidades de

los empleados que se reflejan en la condicidon de atencién brindada al cliente.
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ANEXOS
Anexo 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: La gestién administrativa y la calidad de atencion al cliente en la empresa W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el afio 2021.

. . < VARIABLES Y . PROCESAMIENTO DE

PROBLEMATICA FORMULACION DE PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA LA INFORMACION
La empresa W&C San Juan Problema Principal: Objetivo Principal: Hipétesis Principal: Variables 1: Enfoque: Para  procesar la
Almacenes S.A.C. de la ciudad de Cuantitativo informacion se

Jaén, es una empresa que se
dedica a la venta alimentos
procesados en la modalidad de
distribucion (mayorista), para lo
cual tiene un equipo de
vendedores que visitan a sus
clientes para sus pedidos, Es
importante para la empresa,
mantener siempre personal
activo e identificado con el
negocio, A la fecha de iniciada la
presente investigacion se ha
comprobado que la empresa
posee limitaciones en el
adiestramiento del personal,
respecto a la atencién de sus
vendedores al cliente por ello se
busca

é¢Determinar de qué manera la
Gestiéon Administrativa influye
en la Calidad de Atenciéon al
Cliente de los trabajadores en la
empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C., en la ciudad
de Jaén en el afio 20217

éDe qué manera la Gestion
Administrativa influye en la
Calidad de Atencion al Cliente de

Determinar si la  Gestidon
Administrativa influye en la
Calidad de Atencién al Cliente

Existe influencia entre |Ia
Gestion  Administrativa y la
Calidad de Atencién al Cliente

Gestion
Administrativa
Dimensiones:

los trabajadores en la empresa | de los trabajadores en la | de los trabajadores en la | -Planeaciéon
W&C San Juan Almacenes S.A.C.,, | empresa W&C San Juan | empresa W&C San Juan | -Organizacion
en la ciudad de Jaén en el afio | Almacenes S.A.C., en la ciudad | Almacenes S.A.C., en la ciudad | -Direccién
20217 de Jaén en el afio 20217 de Jaén en el afio 2021 -Control
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipdtesis Especificas: Variables 2:

¢De qué manera la accesibilidad
influye en la calidad de atencién
al cliente en la empresa W&C San
Juan Almacenes S.A.C.,, en la
ciudad de Jaén en el afio 2021?

Determinar de qué manera la
accesibilidad influye en Ia
calidad de atencion al cliente en
la empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C., en la ciudad
de Jaén en el afio 2021

Existe influencia entre |Ia
accesibilidad y la calidad de
atenciéon al cliente en |Ia
empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C., en la ciudad
de Jaén en el afio 2021

¢De qué manera la comunicacion
influye en la calidad de atencién
al cliente en la empresa W&C San
Juan Almacenes S.A.C.,, en la
ciudad de Jaén en el afio 2021?

Determinar de qué manera la
comunicacion influye en la
calidad de atencion al cliente en
la empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C., en la ciudad
de Jaén en el afio 2021

Existe influencia entre |Ia
comunicacion y la calidad de
atencion al cliente en la
empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C., en la ciudad
de Jaén en el afio 2021

¢De qué manera la capacidad del
personal influye en la calidad de
atencidn al cliente en la empresa
W&C San Juan Almacenes S.A.C.,
en la ciudad de Jaén en el afio
2021

Determinar de qué manera la
capacidad del personal influye
en la calidad de atencién al
cliente en la empresa W&C San
Juan Almacenes S.A.C., en la
ciudad de Jaén en el afio 2021

Existe influencia entre la
capacidad del personal y la
calidad de atencion al cliente en
la empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C., en la ciudad
de Jaén en el afio 2021

Atencion de calidad
al cliente
Dimensiones:
-Accesibilidad
-Comunicacion
-Capacidad del
personal

Tipo:
Descriptivo

Disefo:
No experimental
transversal

Poblacién:
14 trabajadores

Muestra:
14 trabajadores

Técnica de
recoleccion de datos:
Encuesta

Instrumento de
recoleccién de datos:
El cuestionario con
escala Likert
(1) nunca
(2) casi nunca
(3) a veces
(4) casi siempre
(5) Siempre

procedié a validar el
instrumento mediante
la tabulacion y los

juicios de expertos,
luego se llevard a cabo
la encuesta la
encuesta, una vez
obtenido los
resultados se
procesara en el
software SPSS.

Asitambién se medira
la relacidn de nuestras

variables

Nota: Elaboracién Propia
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ANEXOS 2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

TEMA: LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA W&C ALMACENES S.A.C., DE LA CIUDAD DE JAEN

Hipotesis General Variables Definicién conceptual Operacional Dimensiones | Indicadores
Existe relacion entre la Gestion Administrativa | Variable 1: | Definicion conceptual: | Determinar la relacion entre la Gestion | -Planeacion - Metas de liderar
y la Calidad de Atencion al Cliente de los | Gestion Segun Briones (2017) es el | Administrativa y la Calidad de atencién al | -Organizacion | -Estrategias
trabajadores en la empresa W&C San Juan | Administrativa. | principal instrumento para | cliente en la empresa W&C San Juan | -Direccion -Programas de capacitacion
Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en el el crecimiento de las | Almacenes S.A.C., enla ciudad de Jaén en | -Control -Orden del trabajo
afio 2021. empresas, se debe teneren | el afio 2021? -Distribucion del trabajo
cuenta las fases del -Asignacién de autoridad
proceso administrativo y asi -Organizacion en marcha
poder lograr las metas -Realizacion de tareas
trazadas en la empresa -Canal de comunicaciones
I _ (p.50). -Supervision de actividades
Hipotesis Especificas -Correccion de desviacion
-Logro de objetivos
Variable 2: | Definicion conceptual: -Accesibilidad
Ca”d"’.“?' de Segl_]r! Mateog (2019) El Determinar la relacién entre la planeacion | ~ L, -Serv?c!o de féacil acceso
Existe relacion entre la planeacion y la calidad Atencion al SErvICIo al cllente__ es el y la calidad de atencién al cliente en la Comunicacion -Serv!c!g Oportuno
de atencién al cliente en la empresa W&C San | cliente. conjunto de habilidades, | ohresa WaC San Juan Almacenes | “Capacidad -Precision en el servicio
Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén recursos para satisfacer | g A c. en la ciudad de Jaén en el afo | d€l personal | -Comunicacion apropiada
en el afio 2021. sus expectativas del cliente | 545 - Cortesia, -Personal con habilidades
(p.20). amabilidad. - Personal con conocimientos.
- Credibilidad | - Personal cortes y amable.

Existe relacion entre la organizacion y la
calidad de atencion al cliente en la empresa
W&C San Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad
de Jaén en el afio 2021.

Existe relacion entre la direccién y la calidad de
atencion al cliente en la empresa W&C San
Juan Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén
en el afio 2021.

Existe relacion entre el control y la calidad de
atencion al cliente entre la empresa W&C San
Juan Almacenes S.a.c., en la ciudad Jaén en el
afio 2021.

Determinar la relacibn entre la
organizacion y la calidad de atencion al
cliente en la empresa W&C San Juan
Almacenes S.A.C., en la ciudad de Jaén en
el afio 2021

Determinar la relacion entre la direccion y
la calidad de atenciéon al cliente en la
empresa W&C San Juan Almacenes
S.A.C,, en la ciudad de Jaén en el afio
2021

Determinar la relacién entre el control y la
calidad de atencién al cliente en la
empresa W&C San Juan Almacenes
S.A.C,, en la ciudad de Jaén en el afio
2021

- Personal
atento.

- Empresa Confiable.
- Personal Confiable.

Respetuoso vy

Nota. Elaboracion propia
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—
ﬂﬁi San Juan Almacenes SAC

W&a&C
RUC 204800397568

El Gerente General de 1a empresa W&C SAN JUAN ALMACENES S.A.C de la ciudad de Jaén
que al final suscribe.

AUTORIZA

A la Bach. Zahiga Montenegro Fanny Elizabeth, identificada con DNI: 72675556, a razén
que pueda aplicar entrevistas y/o encuestas, para recabar informacién necesaria para su trabajo
de investigacién (Tesis):

“La Gestién Administrativa y la Calidad de atencidn al cliente en la empresa WEC San Juan
Almacenes 5.A.C en la ciudad de Jaén"

Se expide |a presente autorizacién o solicitud de las interesadas para los fines que estimen

conveniente.
£CSANJUAN SAC.
A F Gonzdles
a
- '.‘i:; FesssTisnzz Asmesosan ’:-_:3‘_'::::3:.'.:::::-:::2::-‘:::-‘.‘:‘ STESS2LLZLATIREITT

Av: Pakamaros Km 20 Sector Pueblo Libre ~Jaén = Cajamarca
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ANEXOS 1.Validacion de Instrumento

Mg. Luis Enrique Dios Zarate.

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion.

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

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

conciso, exacto y directo

Nata- Sufiriencia se dice suficiencia cnandn Ins items nlanteadns

Apellidos y nombres del juez validador: Dios Zarate Luis Enrique.

DNI: 07909441

01 de junio del 2021.

Mg. Luis Enrique Dios Zarate

47



Mg. Eliana Pérez Ruibal Regalado.

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ |]
Apellidos y nombres del juez validador: Eliana Pérez Ruibal Regalado. DNI: 15427987

Especialidad del VAIIAAAOT: ...........coee et e e e e et e e er e sa e s s ns s e s e eae e s e emeaese e se e eb e ee sean e aeae s aen s enenren

15 de junio del 2021
"Pertinencia: El item comesponde &l concepto tedrico formulado.

"Relevancia: I item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

*Claridad: S entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es . /
. - |;.ﬁ_ A -

conciso, exacto y directo &l ’}.{ o y

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

5on suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.




Mg. Rafael Arturo LOopez Landauro.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia Proba

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable | \ ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: LOpez Landauro Rafael Arturo

Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones

'Pertinencia: E! item coesponde al concepio tedrico formulado.
PRelevancia: El ilem es apropiado para representar &l componente o
dimension especiica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s
conciso, exacto y directo

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

No aplicable [ ]

DNI: 08273208 |
1
15 de Plio del 2021
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Nota: Formulario de Google

ANEXOS 2. Cuestionario:

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Nﬁ

><
.

CUESTIONARIO

El presente instrumento tiene por finalidad recabar informacién relevante para el estudio de La Gestion
Administrativa y la Calidad de atencion al Cliente de los Trabajadores de la Empresa W & C San Juan Almacenes
S.A.C., en la Ciudad de Jaén, en el Afio 2021.Al respecto se solicita a usted, que con relacion a las preguntas que
a continuacion se le presenta, se sirva a responder con términos claros, en vista que serd de mucha importancia
para la investigacion. Se le recuerda que el cuestionario serd aplicado de manera anénima, se le agradece de
antemano su participacion.

Después de la seccion 1 Ir a la siguiente seccién -
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ANEXOS 3, Respuestas del Formulario

Cuestionario (respuestas) - Excel

Archivo  Inicio Insertar Disposicion de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Ayuda  Nitro Pro 9 Q  ;Qué desea hacer? =7 Compartir
-y == == T .
! % E:Z:r ) Arial -j10 - A A % B~ 2b, Ajustar texto General F ) g‘l E ,;!: I(E-ElEEI EIEE?( F Iil él ::;Z:’:f ) ?Y Bp
ar . = ~ + ormato ar formato Estilos de nsertar Eliminar Formato rdenar uscar
? ¥ Copiar formato NKsSs~ Zv Oy A - = = = SEPIETYEITED B % w5 condicional ¥ como tabla ¥ celda ¥ © R v Borrar ~ filtrar VY selecciungrv
Portapapeles = Fuente [ Alineacion = Nimero [ Estilos Celdas Edicién ~
o OBTENGA OFFICE AUTENTICO Su licencia no es original y puede ser victima de una falsificacién de software. Evite las interrupciones y mantenga sus archivos a salvo con una licencia original de Office hoy mismo. Obtenga Office auténtico M4s informacién x
A65 - f v
A B C D E F G H | J -
1 Marca temporal ¢, CUANTO TIEMPO ES Cl [Considera que la empres [La estrategia que aplica [La empresa W&C. San . [En la empresa W&C. Sa [En la empresa W&C. Sa [En la empresa W&C. Sa [En la empresa W&C. Sa [El personal de
2 | 9/16/2021 18:22:12 03 Meses a 5 Meses Reqular Poco Poco Reqular Reqular Bastante Regular Regular
3 | 9/16/2021 18:34:18 12 Meses a mas meses  Mucho Bastante Mucho Bastante Mucho Bastante Bastante Mucho
4 | 9/16/2021 18:35:25 06 Meses a 11 Meses Poco Poco Poco Poco Poco Poco Regular Poco
5 | 9/16/2021 18:39:03 12 Meses a mas meses  Poco Regular Regular Poco Regular Regular Regular Poco
6 | 9/16/2021 19:06:29 06 Meses a 11 Meses Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular
T | 9/16/2021 19:10:14 06 Meses a 11 Meses Reqular Regular Reqular Poco Reqular Reqular Poco Regular
8 | 9/16/2021 19:13:26 06 Meses a 11 Meses Poco Poco Poco Regular Reqular Reqular Regular Regular
9 | 9/16/2021 19:20:51 06 Meses a 11 Meses Poco Regular Bastante Poco Regular Bastante Poco Regular
10 | 9/16/2021 19:25:40 12 Meses a mas meses  Bastante Regular Regular Regular Regular Mucho Regular Bastante
" 9/16/2021 19:32:30 06 Meses a 11 Meses Reqular Regular Poco Bastante Reqular Bastante Regular Bastante
12 | 9/16/2021 19:33:41 06 Meses a 11 Meses Reqular Bastante Bastante Bastante Bastante Mucho Regular Bastante
13 9/16/2021 19:36:20 06 Meses a 11 Meses Poco Poco Regular Regular Regular Regular Regular Bastante
14 9/16/2021 19:40:02 03 Meses a 5 Meses Reqular Bastante Regular Regular Bastante Paco Regular Regular
15 | 9/16/2021 20:05:14 06 Meses a 11 Meses Reqular Regular Reqular Reqular Reqular Reqular Regular Regular
16 9/16/2021 20:06:19 06 Meses a 11 Meses Reqular Regular Reqular Reqular Reqular Reqular Regular Regular
17 | 9/16/2021 20:09:34 06 Meses a 11 Meses Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular
18 | 9/16/2021 20:09:36 06 Meses a 11 Meses Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular
19 9/16/2021 20:09:58 06 Meses a 11 Meses Reqular Regular Reqular Reqular Reqular Reqular Regular Regular
20 | 9/16/2021 20:14:55 06 Meses a 11 Meses Reqular Regular Reqular Reqular Reqular Reqular Bastante Bastante
21 9/16/2021 20:17:10 06 Meses a 11 Meses Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular
22 | 9/16/2021 20:31:04 06 Meses a 11 Meses Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular
23 | 9/16/2021 20:40:45 06 Meses a 11 Meses Poco Poco Reqular Reqular Poco Reqular Regular Regular
24 | 9/16/2021 20:49:39 06 Meses a 11 Meses Reqular Regular Reqular Reqular Reqular Reqular Regular Regular
25 | 9/16/2021 20:50:52 03 Meses a 5 Meses Mucho Regular Regular Bastante Bastante Bastante Bastante Regular
26 9/16/2021 21:24:45 12 Meses a mas meses  Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular Regular
27 | 9/16/2021 21:27:27 06 Meses a 11 Meses Poco Regular Bastante Poco Regular Bastante Poco Regular
28 | 9/16/2021 21:40:17 06 Meses a 11 Meses Reqular Regular Reqular Reqular Reqular Reqular Regular Regular
29 | 9/16/2021 21:42:15 06 Meses a 11 Meses Poco Poco Poco Regular Reqular Reqular Bastante Bastante
30 9/16/2021 21:55:49 06 Meses a 11 Meses Mucho Mucho Mucho Mucho Mucho Mucho Mucho Mucho -
| Respuestas de formulario 1 | @ q >
Listo ﬂ E — ] 00%
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ANEXOS 4.Confiabilidad de Variables

Variable 1: Gestion Administrativa

G *Sin titulo2 [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - o X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Gréficos Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
U | fewrs
SHEeEM e BHAl A B 19(¢d
| Nombre Tipo | Anchura |Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos | Columnas Alineacion Medida Rol
| 1 0 Ninguno Ninguno 12 2= Derecha il Ordinal \ Entrada =
1 0 Ninguno Ninguno 12 3| Derecha il Ordinal \ Entrada
1 0 Ninguno Ninguno 12 Derecha gl Ordinal  Entrada
1 0 Ninguno Ninguno 12 = Derecha  gff Ordinal ™ Entrada
1 0 Ninguno Ninguno 12 3= Derecha  gff Ordinal ™ Entrada
1 0 Ninguno Ninguno 12 | Derecha il Ordinal  Entrada
1 0 Ninguno Ninguno 12 | Derecha il Ordinal  Entrada
1 0 Ninguno Ninguno 12 3= Derecha il Ordinal ™ Entrada
1 0 Ninguno Ninguno 12 = Derecha il Ordinal \« Entrada
1 0 Ninguno Ninguno 12 3| Derecha i Ordinal \ Entrada
1 0 Ninguno Ninguno 12 Derecha il Ordinal  Entrada
1 0 Ninguno Ninguno 12 WDerecha  |gfl Ordinal = ™ Entrada
W
[1BM SPSS Statistics Processor estalisto | | |UnicodeON | | |
Nota: Segun SPSS V. 25.0
ﬁ *Resultado1 [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visor == a X |
! !
j Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar Gréficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda i1
| \ P =g ¢ 2
SHEA W e~ 9ELA e
=] iz - = £
= Escala: V1.Gestion Administrativa
Resumen de procesamiento de
casos
N %
CELR . 58 | 1000
Excluido® 0 0
Total 58 100,0
a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
pre imi )
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
hasadaen
elementos
Alfa de estandarizad N de
Cronbach o0s elementos
944 945 12
~
[IBM SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicode:ON |

Nota: Segun SPSS V. 25.0 - Alfa de Cronbach
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Variable 2: Calidad de Atencion al cliente

12 “Sin titulo4 [ConjuntoDatos3) - 1BM SPSS Statistics Editor de datos - *
Mchivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Grificos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayda
SHeMe BEAR A BT W old
Tipo  Anchura Decimales| Etiqueta Gnlmlllas _ Alineacion | Medida Rol
1 P13 Numérico 1 0 ngunn ngunn = Derecha il Ordinal “ Entrada
2 P14 Numérico 1 Ninguna Hinguno 12 HDerecha  ff Ordinal  Entrada
3 P15 Numérico 1 0 Ninguna Minguno 12 | Derecha il Ordinal “ Entrada
4 P16 Numérico 1 [] Ninguno Hinguno 12 FDerecha  ff Ordinal  Entrada
5 P17 Numérico 1 0 Ninguno Hinguno 12 HDerecha  ff Ordinal  Entrada
6 P18 Numérico 1 ] Hinguno Hinguno 12 Derecha  ff Ordinal s Entrada
7 P19 Numérico 1 0 Hinguno Hinguno 12 FDerecha  ff Ordinal s Entrada
8 P20 Numérico 1 0 Ninguno Hinguno 12 ZDerecha  fl Ordinal s Entrada
] P21 Numérico 1 0 Ninguno Hinguno 12 =Derecha  ff Ordinal  Entrada
0 |P2 Numérico 1 0 Ninguno  Ninguno 12 = Derecha  Entrada
1
12
13
"
15
16
17
18
19
20
21
2
23
4
25
2
Fil
28
2 [+
[4] 0]
Vit gt vt g varaes
[ 1M SPSS Statistics Processorestalisto | | |Unicode:ON | |
ER O Escribe aquil para buscar lo] 15°C Muynublado ~ @ B T} # Q1) ESP B;;;:m 5)

Nota: Seguin SPSS V. 25.0

ﬁ *Resultadol [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visor O X
Archivo  Editas Ver Datos Transformar |Inserar Formato Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana Ayuda
%H%@ @ 0w R 8L =» B

- |

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 58 100,0

Excluido® 0 0

Total 58 100,0

a.La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
= Thulo Cronbach
L@ Resumen basada en
o elementos
g Estadisticq Alfa de estandarizad N de
Eswd'_ﬂ! Cronbach os elementos
965 966 10

=% Escala: V2.Calidad de atencién al cliente

Al

|IBM SPSS Statistics Processor estd listo | |

|Unicode:ON |

Nota: Segun SPSS V. 25.0 - Alfa de Cronbach
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“LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN
LA EMPRESA W&C SAN JUAN ALMACENES S.A.C., EN LA CIUDAD DE JAEN, EN
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