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RESUMEN

La presente investigacion se realizé con el objetivo principal de demostrar
como el proceso administrativo influye en la atencion al cliente de la empresa
Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023. La planeacion, la
organizacion, la direccion y el control son dimensiones de suma relevancia en
las organizaciones, pues de esta depende el rumbo que tomara los objetivos de
la empresa. La atencion al cliente se representa como los resultados que tienen

el servicio o el producto ante los ojos externos del mercado global.

. La metodologia que se desarrollara ser4 de tipo basica, método
descriptivo y disefio no experimental. Con una muestra total de 50 colaboradores

en total.

Los resultados obtenidos en el Alpha de Cronbach, da como resultado un
coeficiente de 0.906 en la variable del proceso administrativo, y un 0.850 en la
variable atencion del cliente, demostrando que se realizara un estudio no
paramétrico, en la prueba estadistica usamos el Rho de Spearman, donde dio
como resultado el coeficiente de 0.825 y un sig. (bilateral) de 0,000, lo que indica
que la relacién entre las variables es directa y su grado es positiva alta, indicando

que se rechaza la hipétesis nula.

Palabras claves: Proceso Administrativo y Atencion al Cliente.
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ABSTRACT

The present investigation was carried out with the main objective of
demonstrating how the administrative process influences the customer service of
the company Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023. Planning,
organization, management and control are dimensions of great importance in
organizations, since the direction that the company's objectives will take depends
on this. Customer service is represented as the results that the service or product

has before the external eyes of the global market.

. The methodology that will be developed will be of a basic type, descriptive
method and non-experimental design. With a total sample of 50 collaborators in

total.

The results obtained in Cronbach's Alpha, results in a coefficient of 0.906
in the administrative process variable, and 0.850 in the customer service variable,
demonstrating that a non-parametric study was carried out, in the statistical test
that we used the Rho of Spearman, where the coefficient of 0.825 and a sig.
(bilateral) of 0.000, which indicates that the relationship between the variables is

direct and its degree is positive high, indicating that the null hypothesis is rejected.

Keywords: Administrative Process and Customer Service.
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INTRODUCCION

Actualmente el proceso administrativo es de gran importancia para las
empresas mundiales, porque la aplicacion de cuatro paradigmas elementales
tales como: planeacion, organizacion, direccion y control permite que las

empresas sean mas competitivas y rentables.

La aplicacién adecuada del proceso administrativo logra dar una gestion
competitiva en atencion al cliente, en esta forma la empresa C&B LOGISTICS

S.A.C. pueda expandirse en otros lugares del pais.

La presente investigacion tendra como propdsito hacer un estudio de
campo para poder conocer la exigencia de los clientes en relacion con la atencién

gue ofrece la empresa.
Nuestro proyecto de investigacion consta de ocho capitulos:

En el primer capitulo se plantea la problematica de la investigacion, la
formulacion del problema, los objetivos, las justificaciones y finalmente las
limitantes de este. En el segundo capitulo se muestra el marco teérico, que
contiene los antecedentes, las bases tedricas, el marco conceptual y la definicion
de los términos béasicos. En el tercer capitulo se plantean la hipotesis y variables.
En el cuarto capitulo se establece la metodologia del proyecto, dentro del cual
se encuentra el disefio metodolégico, el método de investigacion, la poblacion y
muestra, el lugar de estudio, las técnicas e instrumentos para la recoleccion de
la informacién, el analisis y procesamiento de datos y finalmente los aspectos
éticos en investigacion. En el quinto capitulo se definiran los resultados de la
investigacion. En el sexto capitulo se analiza la discusion de resultados. En el
séptimo desarrollamos las conclusiones. En el octavo proponemos las
recomendaciones que consideramos las mejores para nuestro lugar de estudio.
En el noveno se describen todas las referencias bibliograficas y culminamos con

los anexos necesarios para completar la informacion.
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. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de larealidad problematica

Actualmente en la empresa C&B LOGISTICS S.A.C., algunos directivos
desconocen la importancia del proceso administrativo; los autores Robbins y
Coulter (2018) definen que las funciones administrativas de los altos ejecutivos
de una empresa deben saber divisar con eficiencia y eficacia, la planeacion,

organizacion, direcciéon y control.

Cuando se aplica deficientemente el proceso administrativo las

consecuencias serian:

a) No se logran los objetivos establecidos.

b) No se cumplen con los planes.

c) No se aplicaria adecuadamente la delegacion.
d) Carencia de liderazgo.

e) Carencia de motivacion.

f) Carencia de comunicacion.

g) El control ineficiente.

Murillo (2018) en su libro “Fundamentos de servicio al cliente” dice que el
servicio al cliente se entiende como un conjunto de estrategias que una empresa
desarrolla en pros de su objetivo principal y misional que es encaminar la

empresa al mercado.

Por lo cual a través de la técnica de observacion hemos detectado las

siguientes deficiencias:

a) Atencion lenta
b) No hay empatia con el cliente

c) Comunicacion deficiente con el cliente

Todo lo mencionado trae como consecuencia baja productividad y

rentabilidad.



Nuestro trabajo de investigacion servira para dar solucion a los problemas
mencionados y a la vez sirva a mis compafieros que podrian investigar el mismo

tema.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢De qué manera el proceso administrativo influye en la atencion al cliente
de la empresa Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023?

1.2.2 Problemas especificos

P1: ¢ Como influye la planeacion en la atencion al cliente de la empresa Agencia
de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023?

P2: ¢De qué modo la organizacion contribuye en la atencién al cliente de la
empresa Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023?

P3: ¢De qué forma la direccion influye en la atencion al cliente de la empresa
Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023?

P4. ¢ Como el control contribuye en la atencion al cliente de la empresa Agencia
de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Demostrar cdmo el proceso administrativo influye en la atencion al cliente
de la empresa Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

1.3.2 Objetivos especificos

O1: Determinar como la planeacion influye en la atencion al cliente de la empresa
Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.



02: Establecer de qué forma la organizacion influye en la atencién al cliente de
la empresa Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

0O3: Demostrar de qué manera la direccion influye en la atencion al cliente de la
empresa Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

O4: Demostrar como el control contribuye en la atencion al cliente de la empresa
Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion general

Nuestro trabajo de investigacion permitira dar soluciones a las
deficiencias relacionadas con el proceso administrativo y la atencion al cliente de
la empresa C&B LOGISTICS S.A.C.; los ejecutivos o jefes de una empresa
deben conocer que el proceso administrativo es el conjunto de decisiones y
acciones que deben realizar en forma I6gica y continua tales como planeacién,

organizacioén, direccién y control, para lograr el propésito preestablecido.

Mediante la aplicacién eficiente y eficaz del proceso administrativo

permitira:

e Establecer los objetivos de la empresa en sus diversas areas.
e Que se cumplan los planes

e (ue la toma de decisiones sea inmediata.

e Que se aplique la técnica de la delegacion.

e Que el que dirige sea un liderato, sepa comunicar, sepa motivar a su

personal.

Esto dara como resultado contar con personal idéneo en las diversas
areas de la empresa y en especial marketing de servicios y/o atencion al cliente,

tales como:



Atencion rapida

Empatia con el cliente

Comunicacioén directa con el cliente.

Modales adecuados con el cliente.

Dando como resultados productividad y rentabilidad para la empresa C&B
LOGISTICS S.A.C.

Esperando que nuestro trabajo de investigacion sirva a otros

investigadores como una guia en sus estudios superiores.

1.5 Delimitantes de la investigacion
1.5.1 Delimitante tedrica

Las delimitantes de las teorias de investigacion relacionadas al proceso
administrativo y la atencién al cliente de la empresa Agencia de carga C&B
LOGISTICS S.A.C.

1.5.2 Delimitante temporal
Nuestra investigacion se realizard en seis meses a partir del mes de julio

al mes de diciembre.

1.5.3 Delimitante espacial

El proyecto de investigacion se realizara en el distrito de Magdalena del
Mar, cuyo domicilio es Avenida Javier Prado Oeste 757. Edificio Sky Tower, piso
5.



. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

Orozco (2020) en su tesis titulada “El Proceso Administrativo Y La
Atencion al Cliente De La Cooperativa Riobamba Ltda. “Agencia Guano”, 2019”
de la Universidad Nacional de Chimborazo situado en Ecuador. Tuvo el objetivo
principal de determinar el funcionamiento en el Proceso Administrativo de la
Cooperativa Riobamba Ltda. Agencia Guano que incide en la atencion al cliente.
La metodologia de la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo mediante el

modelo de encuestas y entrevista.

Se concluy6 que la Agencia Guano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda., no ha sido objeto de diagndsticos puesto que se determind que
cuenta con un proceso administrativo definido por la matriz, pero no se ha
aplicado correctamente varios de los pasos y otros simplemente no se ejecutan
afectando los resultados planteados para un periodo determinado. La ausencia
de estrategias es una de las principales deficiencias que tiene la Institucion y no
se presenta a la Cooperativa a la nueva realidad que se vive a nivel mundial,
afectando sus operaciones y por ende los resultados en base a la planificacion

inicialmente realizada, pudiendo afectar en el posicionamiento en el mercado.

Espinoza (2019) en su tesis titulada " La gestion administrativa y la calidad
del servicio al cliente en el hotel EI Molino periodo 2018" la cual fue para optar el
titulo de Ingeniera Comercial de la Universidad Nacional de Chimborazo ubicado
en Ecuador. La metodologia de la investigacién fue tipo de investigacion de
campo, bibliografica y no experimental; con una poblacion dividida en dos,
interna (8 personas que forman parte de la gestion administrativa de la empresa.)
y externa (96 como muestra del mes de diciembre), para poder determinar la
efectividad de ambas variables y para ello se aplicaron encuestas y entrevistas

para recopilar la informacion necesaria para la realizacion de este proyecto.



Se concluy6é que en la informacion recopilada mediante entrevistas al
personal del Hotel el Molino se encontré que los procesos administrativos son
primordiales para la 6ptima realizacion de las actividades diarias de trabajo y
para cumplir con la total satisfaccion de los clientes. Por ello se determiné que la
gestién administrativa es muy importante ya que permite agilizar los procesos de
manera eficiente, a través de la buena planificacion organizacion direccion y
control de todos los directivos de una empresa, para de esta manera conseguir

una excelente calidad en el servicio al cliente.

Salas (2017) en su tesis titulada “Analisis de la Calidad del Servicio en el
Sector Publico. Caso Contraloria Departamental del Meta”, para optar grado de
Maestria en Mercadeo de la Universidad de Manizales ubicada en Colombia. La
metodologia de la investigacion fue de enfoque mixto combinando los enfoques
cuantitativo y cualitativo, con un disefio investigativo de estudio de caso de
triangulacién concurrente, con un universo poblacional de 160 sujetos de control

fiscal, distribuidos en veintiocho (28) municipios.

Se concluyé que la calidad del servicio proporcionado a los sujetos de
control fiscal de la CDM en el departamento del Meta es satisfactoria; donde mas
del 80% de los encuestados manifesté estar de acuerdo y totalmente de acuerdo
con la calidad del servicio de la CDM, segun datos cuantitativos. Segun los
resultados obtenidos, en la confiabilidad del cuestionario, permite que este
instrumento sea ideal para ser replicado en otras investigaciones que se realicen
en organizaciones de control estatal, teniendo en cuenta que el indice alfa de
Cronbach, obtuvo un valor general a = .915; asi como los resultados obtenidos
en cada una de las cinco dimensiones de la calidad del servicio, donde el indice
alfa super6 los valores recomendados por la teoria estadistica, mostrando un

buen grado de confiabilidad del instrumento de calidad del servicio.

Reyes (2015) en su tesis titulada “Gestién administrativa y su incidencia
en la calidad de los servicios a los usuarios de la cooperativa interprovincial de

transporte de pasajeros la Mana periodo 2013” la cual presentada para la



obtencién del Titulo de Ingeniera Comercial, de la Universidad Técnica De
Cotopaxi situada en Ecuador. La metodologia de la investigacion fue de disefio
metodoldgico no experimental, operando con una muestra de 396, se utilizaron

una encuesta y censo que permitieron el contacto con las personas.

Se concluy6 que la aplicacion del Manual de Gestion Administrativa en la
Cooperativa Interprovincial de Transporte de Pasajeros La Mana permitio lograr
un mejor funcionamiento de los procesos administrativos y de los servicios. Las
transformaciones logradas en los criterios de los usuarios encuestados
posibilitaron corroborar la factibilidad del Manual de Gestion Administrativa como
nueva alternativa al proceso de gestion administrativa de la Cooperativa

Interprovincial de Transporte de Pasajeros La Mana.

Rocafuerte (2019) en su investigacion titulada “Gestion administrativa y
su incidencia en la calidad del Servicio de la cooperativa de transporte mar azul,
Parroquia Anconcito, Canton Salinas, Provincia de Santa Elena, afio 2017.” La
cual fue presentada para optar por el titulo de Ingeniero en Administracion de
Empresas, en la Universidad Estatal Peninsula De Santa Elena situada en
Ecuador. La metodologia de investigacion fue correlacional, documental y de
campo; empleando los métodos inductivo, deductivo y analitico. En el
levantamiento de informacién se aplicd los instrumentos de entrevista y

encuesta.

Se concluyé que la Gestidn Administrativa en la cooperativa Mar Azul no
es adecuada, debido a que los procesos administrativos no se cumplen de
manera integra, en consecuencia, el nivel de calidad percibida por los usuarios
es deficiente; no se ha establecido la mision, vision y valores de la institucion.
Asimismo, no existe un organigrama y carecen de un sistema de control para
evaluar el desempefio de sus colaboradores. Ademas, el nivel de calidad
percibido por los usuarios de la cooperativa es regular, debido a las deficiencias
que existen en cuanto al estado de las unidades, la seguridad, el tiempo de

esperay el trato que brindan a la ciudadania.



2.1.2 Antecedentes nacionales

Arteaga (2022) en su tesis titulada “Proceso administrativo y gestion de
calidad en la Municipalidad de Curgos, 2022”, la cual fue presentada para
obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracion, de la Universidad
Cesar Vallejo ubicada en el Peru. La presente investigacion tuvo como objetivo
general determinar la relacion que existe entre el proceso administrativo y la
gestion de calidad en la Municipalidad de Curgos, 2022. Se us6 una metodologia
de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel descriptivo-correlacional, disefio no
experimental y corte transversal, con una poblacion conformada por 70
servidores publicos que trabajan en la municipalidad de Curgos y el tamafio de

la muestra fue de 50.

Se concluy6 que existe una relacion positiva considerable y significativa
entre el proceso administrativo y la gestién de calidad en la Municipalidad de
Curgos, 2022. Ademas, se concluye que las dimensiones del proceso
administrativo se relacionan con la gestion de calidad en la Municipalidad de
Curgos, 2022.

Correa (2022) en su tesis titulada “Proceso administrativo y su influencia
en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022” la cual
fue presentada para obtener el titulo profesional de Licenciada en
Administracion, de la Universidad Cesar Vallejo ubicada en el Perld. La
metodologia implementada para esta investigacion fue de tipo correlacional -
causal y disefio no experimental, descriptivo transversal; cuya poblacién de

estudio estuvo conformada por 80 colaboradores de la municipalidad.

Se concluy6 que el proceso administrativo influye significativamente en la
calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, obteniendo un
coeficiente de correlacién de Spearman que dio como resultado 0,771. En la
municipalidad se debe fortalecer el proceso administrativo para mejorar la
calidad de servicio que recibe el usuario. Ademas, la dimension Planeacion
influye en la calidad de servicio al usuario, de manera positiva baja en una

municipalidad de Piura, como se comprobé con el coeficiente de correlacién de



Spearman que dio como resultado 0,399, esto indica que los documentos
considerados instrumentos de gestion deben estar mas alineados para

desarrollar un trabajo enfocado en brindar calidad de servicio al usuario.

Moreno (2020) en su tesis titulada “Proceso administrativo y calidad de
servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local de Alto Amazonas, Yurimaguas
—2020” la cual fue presentada para obtener el grado académico de Maestra en
Gestidon Publica, en la Universidad Cesar Vallejo ubicada en Tarapoto, Peru. Usé
una metodologia de la investigacion de tipo basica, de disefio no experimental,
transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacién fue 569 usuarios y una

muestra con 238 usuarios.

Se concluyd que existe relacion significativa entre el proceso
administrativo y la calidad de servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local
de Alto Amazonas, Yurimaguas, 2020, de acuerdo con el coeficiente de
0,494(correlacion positiva moderada) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05).
También se determind que El estado de proceso administrativo en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Alto Amazonas, Yurimaguas, es malo en un 43%,
bueno en un 37% y regular en un 20%.

Reéategui (2022) en su tesis titulada “Procesos administrativos y atencion
al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto — 2022”, presentada para obtener el
grado académico de Maestra en Gestidén Publica, de la Universidad Cesar Vallejo
ubicada en Perd. La metodologia para esta investigacion fue tipo basica, disefio
no experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacion fue de
35 306 usuarios y la muestra fue de 138. La técnica de recoleccion de datos fue

la encuesta y como instrumento el cuestionario.

Se concluyé que existe relacion significativa entre los procesos
administrativos y la atencion al usuario de EMAPA San Martin, Tarapoto - 2022,
debido a que el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 989

(correlacion positiva muy fuerte) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01);



ademas, solo el 97,81 % de los procesos administrativos influye en la atencion

al usuario.

Medina (2022) en su tesis titulada “Relacion del proceso administrativo
con la calidad de servicio de las MYPE comerciales del distrito de Cajamarca,
2020”, presentada para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion
en la Universidad Nacional De Cajamarca ubicada en Perl. Esta investigacion
es de tipo aplicada y de nivel descriptivo y correlacional, asimismo, emple6 el
meétodo inductivo - deductivo y el analitico — sintético, ademas se aplicé una
encuesta a una muestra de estudio de 253 administradores y 381 clientes de las
MyPE comerciales del distrito de Cajamarca.

Se concluyo que el proceso administrativo en un promedio del 51.91% es
calificado como deficiente porque las respuestas a sus indicadores en promedio
indican que estan en desacuerdo con ellos, mientras que en cuanto a la calidad
de servicio en promedio ponderado de 36.7 manifiestan estar "en desacuerdo”
gue sumado a un 33.23% de promedio de respuestas de "indiferente" sumarian
69.93% de respuestas negativas de calificacion, por lo tanto, se corrobord que
existe una relacion directa y significativa entre el proceso administrativo y la
calidad del servicio de las MyPE comerciales del distrito de Cajamarca 2020, a

juzgar porque el coeficiente de correlacion de Spearman tiene un valor de 0,796.

2.2 Bases teoricas
2.2.1 Proceso Administrativo

El proceso administrativo es la secuencia logica de las funciones tales
como planeacion, organizacion, direccion y control; con el propésito de lograr los

objetivos y/o metas establecidas dentro de una organizacion o empresa.

Para Arguello, Llumigano, Gavilanez y Torres (2020), definen el proceso
administrativo como la forma sistematica de realizar las actividades de
planificacion, organizacion, direccion y control, con el objetivo de
interrelacionarlas en toda la estructura empresarial, teniendo como resultado

alcanzar las metas de la organizacion a la que pertenece.
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Por otro lado, para Bernal y Sierra (2016) definen el proceso
administrativo como un sistema integral, complejo, interactivo, flexible vy
dindmico, inherente al conjunto de la organizacion como institucién, que
comprende el conocimiento, las herramientas y las técnicas del quehacer
administrativo, haciendo referencia a los procesos de planeacién, organizacion,

direccion y control.

Finalmente Stoner, Freeman y Gilbert (2016) definen el proceso
administrativo como el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas
recursos organizacionales, con el propdsito de alcanzar las metas establecidas

para la organizacion.

Dentro del proceso administrativo, como podemos ver se manejan cuatro
actividades elementales que permiten el correcto manejo de una organizacion,

estos son:

A. Planeacién

Concepto

Para Certo (2015), la planificacion es el proceso de determinar como la
organizacion puede llegar a donde quiere ir y qué hara para lograr sus obijetivos.
En términos mas formales, la planificacion es “el desarrollo sistematico de
programas de accion destinados a alcanzar los objetivos comerciales acordados
mediante el proceso de andlisis, evaluacion y seleccién entre las oportunidades

que se prevén.

Importancia

Para Certo (2015), la planificacion es la principal funcion de todo el
proceso administrativo, es la que precede a las demas y es la base de las
funciones de organizacion, direccion y control de los gerentes. Sélo después de

gue los gerentes hayan desarrollado sus planes pueden determinar como
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quieren estructurar su organizacion, ubicar a su personal y establecer controles

organizativos.

Segun Certo (2015) El proceso de planificacion consta de los siguientes
seis pasos. Es importante notar, sin embargo, que el proceso de planificacion es
dinamico; en otras palabras, los planificadores efectivos revisaran

continuamente el proceso de planificacion.

o Establecer los objetivos de la organizacion. Debido a que la planificacion
se enfoca en como el sistema de gestion alcanzara los objetivos de la
organizacion, es necesaria una declaracion clara de esos objetivos antes de
gue pueda comenzar la planificacion. A menudo, los planificadores examinan
elementos importantes del entorno de sus organizaciones, como la
economia en general o los competidores, al formar objetivos. En esencia, los
objetivos estipulan aquellas areas en las que debe ocurrir la planificacion

organizacional.

e Enumerar formas alternativas de alcanzar los objetivos: una vez que se
han alcanzado los objetivos de la organizacion, claramente, un gerente debe
enumerar tantas alternativas disponibles como sea posible para alcanzar

€s0s objetivos.

e Desarrollar premisas sobre las cuales basar cada alternativa: en gran
medida, la factibilidad de usar cualquier alternativa para alcanzar los
objetivos organizacionales esta determinado por las premisas, o supuestos,
en los que se basa la alternativa. Por ejemplo, dos alternativas un gerente
podria generar para alcanzar el objetivo organizacional de aumentar las
ganancias podria ser (a) aumentar la venta de productos que se estan
produciendo actualmente, o (b) producir y vender una cantidad
completamente nuevo producto. La alternativa (a) se basa en la premisa de
gue la organizacion puede obtener una mayor cuota del mercado existente.

La alternativa (b) se basa en la premisa de que un nuevo producto capturaria
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una porcion significativa de un nuevo mercado. Un gerente debe enumerar

todas las premisas para cada alternativa.

Elegir la mejor alternativa para alcanzar los objetivos. Una evaluacion de
alternativas debe incluir antes de ello una evaluacién de las premisas en las
gue se basan dichas alternativas. Un administrador generalmente encuentra
que algunas premisas no son razonables y, por lo tanto, pueden ser
excluidas de consideracion adicional. Este proceso de eliminacion ayuda al
gerente a determinar qué alternativa lograria mejor los objetivos de la

organizacion.

Desarrollar planes para buscar la alternativa elegida. Después de que se
haya elegido, un gerente comienza a desarrollar estrategias (largo plazo) y

tacticas (corto plazo).

e Poner los planes en accién. Una vez que se han desarrollado los
planes que proporcionan a la organizacion una direccién tanto a corto
como a largo plazo, deben implementarse. Obviamente, la organizacion
no puede beneficiarse directamente del proceso de planificacién hasta

gue este haya sido realizado satisfactoriamente.

Objetivo

Para Certo (2015) una de las primeras acciones a tomar en cuenta antes

de desarrollar una planificacion es delimitar los objetivos de la organizacion. Es

por lo que lo define como una meta hacia la cual se dirige un sistema

administrativo. Los objetivos organizacionales adecuadamente desarrollados

reflejan el propésito de la organizacion, es decir, fluyen naturalmente de la mision

de la organizacion. El propésito de la organizacion es aquello para lo que existe

la organizacion, dado un grupo particular de clientes y atendiendo las

necesidades de los mismos. Para el autor, si una organizacion esta logrando sus
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objetivos, estd logrando su propdsito y por lo tanto justificando su razéon de

existencia.

Los gerentes deben abordar el desarrollo, uso y modificaciéon de los
objetivos organizacionales con la mayor seriedad del caso. En general, una
organizacion debe establecer tres tipos de objetivos:

1. Objetivos a corto plazo: Metas que se logran en 1 afio 0 menos.
2. Objetivos a mediano plazo: Metas que se logran en 1 a 5 afios.

3. Objetivos alargo plazo: Metas que se logran en 5 a 7 afos.

Plan

Un plan es una accion especifica propuesta para ayudar a la organizacion
a lograr sus objetivos. Una parte critica de la gestién de cualquier organizacién
es desarrollar planes logicos y luego dar los pasos necesarios para poner los
planes en accion. Independientemente de cuan importante pueda ser para los
gerentes la intuicidén relacionada con la experiencia, las acciones y estrategias
gerenciales exitosas generalmente se basan en la razén. Los gerentes

racionales son cruciales para el desarrollo de un plan organizacional.
Tipos de planes

Los planes organizacionales se suelen dividir en dos tipos: de pie y de un
solo uso. Un plan de pie se utiliza una y otra vez porgue se centra en situaciones
organizacionales que ocurren repetidamente. Mientras que un plan de un solo
uso se usa solo una vez o, algunas veces, porque se enfoca en situaciones

Gnicas o raras dentro de la organizacion.
Planes de uso permanente:

- Politicas: Una politica es un plan permanente que proporciona pautas
generales para tomar medidas consistentes con el logro de los objetivos de la
organizacion. Por ejemplo, una politica organizacional relacionada con el
personal podria estar redactada de la siguiente manera: “Nuestra organizacion
se esforzara por contratar solo a los empleados mas talentosos”. Esta

declaracion de politica es amplia, dando a los gerentes sélo una idea general
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de qué hacer en el area de reclutamiento. La politica tiene la intencién de
enfatizar la extrema importancia que la administracion otorga a la contratacion

de empleados y guiar las acciones de los gerentes en consecuencia.

- Procedimientos: Un procedimiento es un plan permanente que describe
una serie de acciones relacionadas que deben tomarse para realizar una
tarea en particular. En general, los procedimientos describen acciones
mas especificas que las politicas. Las organizaciones suelen tener
muchos conjuntos diferentes de procedimientos que cubren las diversas
tareas que deben logrado. Los gerentes deben aplicar cuidadosamente
los procedimientos organizacionales apropiados para las situaciones a las

gue se enfrentan y aplicarlas adecuadamente.

- Normas: Una norma es un plan permanente que designa una accion requerida
especifica. En esencia, una norma indica lo que un miembro de la organizacion
debe o0 no debe hacer y no deja lugar a interpretaciones. Un ejemplo de una
norma que muchas empresas estan estableciendo ahora es no fumar. El
concepto de reglas puede volverse mas claro si uno piensa en el propdésito y la

naturaleza de las reglas en juegos como Scrabble y Monopolio.

Planes de un solo uso:

- Programa: Es un plan de un solo uso disefiado para llevar a cabo un proyecto
especial dentro de una organizacion. Un programa en si no esta destinado a
permanecer en existencia durante toda la vida de la organizacién. Mas bien,
existe para lograr algun propdsito que, de lograrse, contribuird al desarrollo a
largo plazo de la organizacion.

Un ejemplo comun es el programa de desarrollo gerencial que se encuentra en
muchas organizaciones. Este programa existe para elevar los niveles de
habilidad de los gerentes en una 0 mas de las areas constituidas dentro de una

organizacion.
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- Presupuesto: Es un plan financiero de un solo uso que cubre un periodo de
tiempo especifico. Detalla como se gastaran los fondos en mano de obra,
materias primas, bienes de capital, sistemas de informacién, marketing, etc.,

asi como también coémo se obtendran los fondos.

B. Organizacion
Concepto:

Segun Stoner, Freeman y Gilbert (2016) la organizacion es el proceso
para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los miembros
de una organizacion, de tal manera que estos puedan alcanzar las metas de la

organizacion.
Importancia:

Para Stoner, Freeman y Gilbert (2016) la organizacion es una funcion
importante dentro del proceso administrativo, ya que los gerentes adaptan, a
partir de sus metas y recursos, una adecuada estructura organizacional que
fomenta una buena integracion de los diferentes elementos del mismo y que

conlleva a la consecucion de los planes futuros.
Estructura organizacional:

La estructura organizacional es un marco que preparan los gerentes para
dividir y coordinar las actividades de los miembros de una organizacién. Como
las estrategias y las circunstancias del entorno organizacional son diferentes a

las de otras, existe toda una serie de estructuras posibles para la organizacion.
Tipos de estructuras organizacionales:

e Organizacién Funcional
La organizacion por funciones retine, en un departamento, a todos los que se
dedican a una actividad o a varias relacionadas, que se llaman funciones. Por
ejemplo, una organizacion dividida por funciones puede tener departamentos
para produccion, mercadotecnia y ventas. El gerente de ventas de dicha
organizacion seria el responsable de la venta de todos los productos

manufacturados por la empresa.
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e Organizacion por producto/mercado
La organizacion por producto/mercado, con frecuencia llamada organizacion
por division, retine en una unidad de trabajo a todos los que participan en la
produccion y comercializacion de un producto o un grupo relacionado de
productos, a todos los que estan en cierta zona geografica o todos los que

tratan con cierto tipo de cliente.

e Organizacién Matricial
La estructura matricial, en ocasiones llamada “sistema de mando multiple”, es
un producto hibrido que trata de combinar los beneficios de los dos tipos de
disefio, al mismo tiempo que pretende evitar sus inconvenientes. Una
organizacién con una estructura matricial cuenta con dos tipos de estructuras
al mismo tiempo. Los empleados tienen, de hecho, dos jefes, es decir, trabajan
con dos cadenas de mando. Una cadena de mando es la de funciones o
divisiones, el tipo que se diagrama en forma vertical en las graficas que
anteceden. El segundo es una disposicion horizontal que combina al personal
de diversas divisiones o departamentos funcionales para formar un equipo de
proyecto o grupo, que es experto en el campo de especializacion asignado al

equipo.

Para Stoner, Freeman y Gilbert (2016), los gerentes dan cuatro pasos basicos

cuando empiezan a tomar decisiones para organizar:

1. Division de trabajo: se encarga de descomponer una tarea compleja en
sus componentes, de tal manera que las personas sean responsables de
una serie limitada de actividades, en lugar de la tarea en general. En

ocasiones llamada divisién de la mano de obra.

2. La departamentalizacion: se encarga de agrupar en departamentos
aquellas actividades de trabajo que son similares o tienen una relacion
I6gica, segun las tareas y/o actividades laborales que se realizan dentro

de la misma.

17



3. La jerarquia: es el patron de diversos niveles de la estructura de una
organizacion, en la cima estan el gerente o los gerentes de mayor rango,
responsables de las operaciones de toda la organizacién; los gerentes de
rangos mas bajos se ubican en los diversos niveles descendentes de la
organizacion.

En la cima de la jerarquia de la organizacién se encuentra el director (o
directores) de mayor rango, responsable de las operaciones de toda la
organizacion. Por regla general, estos directores se conocen como
Director General (DG), Presidente o Director Ejecutivo. Otros gerentes, de
menor rango, se ubican en los diversos niveles de la organizacion.

Segun Stoner, Freeman y Gilbert (2016), los niveles estrechos de
administracion producen jerarquias altas con muchos niveles entre los
gerentes del punto més alto y el més bajo. En estas organizaciones, una
larga cadena de mando demora la toma de decisiones, lo cual es una
desventaja en un ambiente que cambia con rapidez. Por otra parte, los
tramos grandes, producen jerarquias planas, con menos niveles

administrativos entre la cima y la base.

4. Lacoordinacién: Es un proceso que consiste en integrar las actividades
de departamentos independientes a efecto de perseguir las metas de la
organizacion con eficacia. Sin coordinacion, la gente perderia de vista sus
papeles dentro de la organizacion y enfrentaria la tentacion de perseguir
los intereses de su departamento, a expensas de las metas de la

organizacion.

Delegacién

La delegacion es el acto de asignar a un subordinado la autoridad formal
y la responsabilidad para que realice actividades especificas. Los gerentes
deben delegar autoridad en los empleados para que la organizacion funcione
con eficiencia, pues no existe el gerente que pueda realizar personalmente ni

supervisar completamente, todo lo que ocurre en la organizacion.
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Segun Stoner, Freeman y Gilbert (2016), existe una serie de tareas que se
deben de cumplir al momento de llevar a cabo una delegacion eficaz, y
estas son:

a) Decidir que tareas se pueden delegar

b) Decidir a quién se le asignara la tarea

c) Proporcionar recursos suficientes para realizar la tarea delegada

d) Delegar la asignacion

e) Estar preparado para intervenir, en caso necesario

f) Establecer un sistema de retroalimentacion

Las ventajas de delegar

1. Genera mayores oportunidades a los colaboradores de poder aspirar y
aceptar una mayor responsabilidad entre los gerentes de niveles mas
altos.

2. Mejora la confianza en el colaborador y tiene mas disposicion a tomar
iniciativas

3. Conduce a mejores decisiones, ya que los empleados estan mas cerca del
punto donde se desarrolla la accién, asi tienen una vision mas clara de los
hechos.

4. Acelera la toma de decisiones, debido a que el trabajador se sabe dirigir a
su gerente y toma en cuenta la opinién que tiene el mismo para alguna

iniciativa nueva que pueda tener.

A pesar de ello, hoy en dia algunos gerentes pueden ser reacios a delegar
autoridad, ya que esgrimen una serie de pretextos para no delegar, expresando
diferentes frases como: “puedo hacerlo yo mismo”, “mis empleados no tienen la
capacidad suficiente” o “me toma demasiado tiempo explicar lo que quiero que
hagan. El verdadero motivo puede ser, simplemente, que el gerente es

demasiado desorganizado o inflexible para delegar un trabajo de forma efectiva.
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C. Direccién

Concepto

Para Arguello, Llumigano, Gavilanez y Torres (2020) La direccion
administrativa es un elemento del proceso administrativo que comprende la
influencia del administrador en la realizacion de planes, obteniendo una
respuesta positiva de sus empleados mediante la comunicacion, el liderazgo y la
motivacion. La actividad de direccion comprende como funcion fundamental la
manera de como alcanzar los objetivos de la organizacion a partir de las

actividades que desarrolla el personal que conforma las diferentes estructuras.
Importancia

Para Bernal y Sierra (2017) es en el proceso de direccién donde se da de
forma integrada el proceso administrativo y, por ello, para muchos estudiosos de
la Administracion, el éxito de cualquier compafiia depende fundamentalmente de

un efectivo o poco efectivo proceso de direccion.

En el ambiente actual, caracterizado por la complejidad, el cambio, la
incertidumbre, la competitividad y la globalizacion, para administrar eficazmente
el potencial de las personas de una organizacion, se hace indispensable estar
preparado para comprender la multiculturalidad de sus trabajadores. Asimismo,
comprender las similitudes entre las personas es importante si se desea tener

éxito en el desempefio de la funcién directiva.
La comunicacién

Segun Bernal y Sierra (2017), La comunicacion es el medio a través del
cual se relacionan las personas en los diferentes ambitos de la vida; en el caso
de las organizaciones, es el medio de interaccion de las personas entre siy entre
los directivos y sus colaboradores, y viceversa, de tal manera que la
comunicacion es un factor clave en el contexto de las organizaciones y, en
particular, en la funcién directiva, ya que, con una comunicacion asertiva, se
logra mantener excelentes relaciones interpersonales y obtener resultados

positivos para el conjunto de la organizacion.
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Para Arguello, Llumigano, Gavildnez y Torres (2020), la comunicacion

franca y efectiva puede ser un valor importantisimo para una organizacion.

Dentro de los tipos de comunicacion se encuentran (comunicacion ascendente,

descendente y horizontal).

b)

La comunicacién descendente: puede ser oral o escrita, es el tipo de
comunicaciéon mas utilizada, en ella la informacion baja por los niveles de
jerarquia que posea la organizacion. Dentro de las desventajas que posee
este tipo de comunicacion es que implica la posibilidad de que el mensaje se
distorsione.

La comunicacién ascendente: es reconocida como aquella que se
presenta entre subordinados y superiores. Ejemplo de ellos lo representa las
rendiciones de cuenta que puedan realizar los trabajadores, los reportes de
determinadas actividades productiva, financieras, entre otras.

La comunicacion horizontal: representa una importante fuente de
comunicacion, refleja el intercambio de informacién entre trabajadores que
se encuentran en una misma estructura como pueden ser los
departamentos. La comunicacién horizontal también es utilizada en los

niveles de gerencia de la organizacion.

Asimismo, dentro de las actividades que realizan los gerentes apoyados

en la comunicacidon se encuentran:

Establecer y difundir metas: involucrar a los subordinados en la definicién
de las metas lo que favorece la comprension y la forma en que se alcanzaran
dichas metas.

Organizar y utilizar los recursos: Una adecuada estrategia de comunicacion
permite utilizar de manera eficiente y eficaz los recursos de la empresa
Liderar: Motivar al personal y crear un ambiente laboral en el cual el
trabajador sienta que puede desarrollar todo su potencial. En este aspecto el
lider debe ser capaz de transmitir la vision de la organizacion e integrar a los

trabajadores en ello.
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- Controlar: La informacion oportuna garantiza reorientar el curso de posibles
desviaciones que pueden surgir. Garantiza el éxito en las actividades
correctivas.

Las habilidades de comunicacion de los gerentes deben ser precisas
transmitiendo mensajes claros y precisos donde se elija el momento, lugar y tono
adecuado para transmitir un determinado mensaje. Un gerente debe poseer las

siguientes habilidades como transmisor de mensajes:

Enviar mensajes claros y completos.

Codificar los mensajes con simbolos que el receptor entienda.
Elegir un medio adecuado para el mensaje.

Elegir un medio que el receptor revise.

Evitar la filtracidn y distorsién de la informacion.

o ok 0N PE

Incluir un mecanismo de retroalimentacion de los mensajes.

La motivacion

Para Arguello, Llumigano, Gavilanez y Torres (2020) la motivacion dentro
del proceso de administracién constituye un elemento esencial para lograr el
cumplimiento de las metas. Se entiende por motivacion al conjunto de estimulos
que condicionan el modo de actuacién de una persona. La motivacion genera
impulso en las personas que las hace elegir y realizar una accion entre aquellas
alternativas que se presentan en una determinada situacion. La motivacién esta
relacionada con la capacidad de las personas para proveer eficacia al esfuerzo
colectivo orientado a conseguir los objetivos de la organizacién. Crea los
incentivos necesarios para que un individuo busque mejorar el desarrollo de

determinadas actividades, profesional y personalmente.

Dentro de las premisas fundamentales de la motivacion se encuentran (la

causa, motivo y objetivo).

e Se dice que el comportamiento es causado cuando existe un conjunto de
causas internas o externas que condiciona el comportamiento humano.

Estas pueden ser de origen natural, emocional, circunstancial entre otras.
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e Cuando el comportamiento es motivado se considera que el
desarrollo de las actividades esta condicionado por impulsos,
deseos, necesidades o tendencias.

Se entiende por comportamiento orientado hacia objetivos cuando existe una
finalidad en todo el comportamiento humano, dado que hay una causa que

lo genera. La conducta siempre esta dirigida hacia algun objetivo.

Para Arguello, Llumigano, Gavilanez y Torres (2020) existe un esquema

con tres variables que intervienen en la motivacion:

Las diferencias individuales: que representan las necesidades, valores,
capacidades, actitudes e intereses de las personas.

Las caracteristicas del puesto: presentan la significacion de la tarea, la
autonomia y las habilidades para necesarias para ejercerla.

La practica organizacional: que rige el conjunto de reglas, politicas y

practicas administrativas en el desarrollo de la actividad profesional.

Liderazgo

Para Bernal y Sierra (2017), el liderazgo es entendido como el proceso de

interaccion entre los directivos de las organizaciones y sus colaboradores, que

consiste en inspirarse confianza y apoyo mutuamente para el logro de los

objetivos organizacionales y personales en el contexto de las organizaciones.

Para Arguello, Llumigano, Gavilanez y Torres (2020), se puede sintetizar

que el liderazgo agrupa los siguientes aspectos:

1
2
3
4.
5
6
7

Existe una relacion estrecha entre la direccién, liderazgo y motivacion.

El equipo y lider compacten objetivos y metas organizacionales en comun.
Influir en los demas es la tarea principal de quien aspira a ser lider.

Un lider inspira a sus seguidores.

Un lider debe comunicarse y relacionarse adecuadamente.

La estrategia utilizada distingue a un lider.

Un gerente deber ser lider
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Tipos de lideres

De acuerdo con el tipo de influencia que se establece en el proceso de

interaccion entre lideres y seguidores, dicha interaccion determina dos tipos de

lideres:

Lideres positivos: Establecen una interaccion positiva con los seguidores,
entendida ésta como influencia que contribuye al desarrollo del potencial
humano en beneficio de la organizacion y de la propia persona.

Lideres negativos: Establecen una relacion negativa con los seguidores,
gue son motivados a actuar en contra de su propia dignidad, y eso genera

repercusiones negativas para otras personas.

Para los estudiosos del liderazgo, una forma de analizar este tema es

mediante las siguientes tres dimensiones:

Individual: cuando se estudia a la persona considerada lider en relacién con
sus seguidores.

Grupal: cuando se estudian las acciones de una colectividad o grupo y su
influencia en otras personas u otros grupos.

Organizacional: cuando se estudia la influencia de una organizacion en su

conjunto sobre sus stakeholders.

Teoria de los estilos de liderazgo

Esta teoria considera que el liderazgo de las personas o los grupos esta

en funcion de los estilos (formas) de ejercer influencia por parte del lider en sus

seguidores, es decir que es la conducta de los lideres y no los rasgos de

personalidad lo que determina la influencia y la relacion con sus seguidores. Los

principales estilos de liderazgo son tres y se desarrollan a continuacion.

Liderazgo autocratico
Este estilo de liderazgo se da cuando el lider centraliza la autoridad y ejerce
su influencia en sus seguidores mediante el uso del poder, ya sea legitimo o

coercitivo, y usualmente utiliza el premio o el castigo para persuadirlos.
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Liderazgo democratico

El liderazgo democratico es un estilo de ejercer influencia en el cual el lider
delega autoridad en sus seguidores, estimula la participacion de éstos y basa
su poder en su cualidad de experto y su buen ejemplo.

Liderazgo carismatico

En el liderazgo carismético, el lider se caracteriza por su poder de persuasion
al ser admirado positivamente por sus seguidores, y basa su liderazgo en el
vinculo emocional que se establece entre él y aquellos. Los lideres
carismaticos tienen metas ideales que desean alcanzar y un fuerte
compromiso personal con sus metas; se los percibe como no
convencionales, son asertivos, poseen confianza en si mismos y sus

seguidores los consideran protectores.

Enfoques modernos sobre liderazgo

Dada la importancia que cada vez mas adquiere el tema del liderazgo en las
organizaciones, durante los ultimos afios han venido surgiendo una gran
cantidad de enfoques, entre los que es relevante mencionar los que se

desarrollan a continuacion.

Liderazgo transformacional

Este tipo de liderazgo sirve para cambiar el statu quo, ya que articula las
situaciones de un sistema u organizacién con una vision convincente de lo
que podra ser dicho sistema u organizacion para sus seguidores en un
horizonte de tiempo determinado. Es propio de los lideres
transformacionales promover cambios significativos tanto en sus seguidores

como en las organizaciones.

Liderazgo estratégico

Este tipo de liderazgo es un proceso que consiste en que la direccion de las
organizaciones asume la conduccion e inspiracion necesarias para disefar
e implementar la misién, la visién, el objetivo de la organizacion y las

estrategias para lograrlos, asi como conseguir el compromiso de las demas
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personas en la organizacion en cuanto a poner todo su empefio en ese

propasito de alcanzar los objetivos organizacionales.

e Liderazgo de servicio
Este estilo de liderazgo enfatiza la importancia de que la principal
caracteristica de todo lider ha de ser la de trascender el interés personal a
favor de las necesidades de los demas, animando, promoviendo y facilitando

el desarrollo integral de sus seguidores.

e Liderazgo basado en valores
Independientemente del estilo de liderazgo que se manifieste en las
organizaciones, dos de las caracteristicas de un buen liderazgo son la
transmision y el énfasis que se deben dar a la practica de los valores
humanos y organizacionales, que garanticen y promuevan el respeto y la
dignidad de las personas en las organizaciones, y donde el sitio de trabajo
sea un espacio que promueva el desarrollo humano integral y no Gnicamente

el desarrollo organizacional.

D. Control

Concepto

Para Robbins y Coulter (2018) es el proceso de supervisar, comparar y
corregir el desempefio laboral. Todos los gerentes deben ejercer la funcién de
control, aun cuando el desempefio de sus unidades tenga el nivel planeado,
porque la Unica forma de determinar si esto es asi, es evaluando qué actividades
se han llevado a cabo y comparando el desempefio real con el estandar
deseado. El uso de controles efectivos garantiza que las actividades seran
ejecutadas de forma que contribuya al cumplimiento de las metas. Por lo tanto,
la eficacia de los controles esta determinada por el nivel de su contribucion al

logro de las metas por parte de los empleados y los gerentes.
Importancia

Para Robbins y Coulter (2018) el control es importante porque es la Unica

forma en que los gerentes pueden evaluar si las metas se estan logrando y, de
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no ser asi, determinar las razones. El valor de la funcion de control resulta
evidente en tres &reas especificas: la planeacion, el empoderamiento de los

empleados y la proteccién del centro de trabajo.
Control del desempefio de la organizacion y sus empleados

Segun Robbins y Coulter (2018), para tomar buenas decisiones, los
gerentes que trabajan en el sector quieren y necesitan diferentes tipos de
informacion, (tales como la eficiencia de costos, el tiempo que se hace esperar
a los clientes, la satisfaccion de los consumidores con el servicio ofrecido, entre

otras informaciones en el caso de una empresa de atencion telefénica a clientes).

Es por ello que, para poder administrar el desempefio de las
organizaciones y sus empleados, se debe conocer este tipo de informacion y a

partir de ella tomar acciones que ayuden al correcto desarrollo de los mismos.
Desempefio Organizacional

Para Robbins y Coulter (2018) es la suma de los resultados de todas las
actividades laborales de la organizacion. Se trata de un concepto de multiples
facetas, pero los gerentes necesitan comprender cudles son los factores que
contribuyen al desempefio organizacional. Después de todo, es poco probable
que quieran (o intenten siquiera) enfrentar el problema que implica un
desempefio mediocre. Su propdsito es que sus organizaciones, unidades o
grupos de trabajo alcancen altos niveles de desempefio.

Control del desempeiio de los empleados

Como los gerentes manejan personas, también tienen que interesarse en
controlar el desempefio de los empleados; en términos generales, esto implica
asegurarse de que los esfuerzos laborales de los empleados tengan la magnitud
y la calidad necesarias para que las metas organizacionales se cumplan. ¢Qué
hacen los gerentes para lograrlo? Apoyarse en el proceso de control: midiendo
el desempefio real, comparandolo con el estandar (o0 con las expectativas) y
tomando medidas, en caso necesario. Es particularmente importante que los
gerentes den una retroalimentacion eficaz sobre el desempefio y que estén

preparados para emplear, de ser necesario, acciones disciplinarias, esto es,
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acciones que toman los gerentes para hacer cumplir los estandares y los

reglamentos laborales de la organizacion.

Herramientas para medir el desempefio organizacional:

Los gerentes pueden implementar controles antes de que inicie una

actividad, durante la ejecucion de la misma y después de que ésta se haya

completado. Es por ello que hablaremos de un control preventivo, de un control

permanente y finalmente de un control posterior.

Control preventivo

Segun Robbins y Coulter (2018) el tipo de control mas deseable es el control
preventivo, ya que evita los problemas en virtud de que se lleva a cabo antes
de la actividad real.

La clave de los controles preventivos consiste en tomar medidas gerenciales
antes de que ocurra un problema. Por eso es que es posible prevenir los
problemas, en lugar de corregirlos una vez que el dafio esté hecho
(productos de baja calidad, pérdida de clientes y de ingresos, etcétera). Sin
embargo, estos controles requieren informacién oportuna y precisa, algo que
no siempre es facil de obtener. En consecuencia, los gerentes a menudo
terminan utilizando los otros dos tipos de control.

Control permanente

El control permanente o concurrente es aguel que entra en accién mientras
una actividad laboral esta en progreso.

La forma mas conocida de control concurrente es la supervision directa, que
a Ultimas fechas también se le ha llamado administracion por contacto
directo, es decir, cuando un gerente interactia directamente con los
empleados en la zona de trabajo.

Todos los gerentes pueden beneficiarse del uso del control concurrente,
especialmente en los de primera linea, pues les permite corregir los
problemas antes de que resulten demasiado onerosos

Control de realimentacion

También llamado control posterior, es el tipo de control mas popular y es el
gue se apoya en la retroalimentacion. El control de retroalimentacion entra

en acciéon después de gue la actividad ha sido ejecutada.
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Los controles de retroalimentacion ofrecen dos ventajas. En primer lugar, la
retroalimentacion proporciona a los gerentes informacion significativa sobre
gué tan eficaces fueron sus esfuerzos de planeacion. Si la retroalimentacion
pone en evidencia poca variacion entre el desempefio estandar y el real,
quiere decir que la planeacion fue adecuada en términos generales.

Por otro lado, si la desviacion es importante, el gerente puede emplear la
informacion para formular nuevos planes. En segundo lugar, la
retroalimentacion tiene la capacidad de incrementar la motivacion. A la gente
le gusta conocer su nivel de desempefio y este control le proporciona esa

informacion.

2.2.2 Atencion al cliente

Concepto

Es el proceso por el cual la empresa utiliza estrategias para satisfacer las

necesidades del cliente y ellos perciben que son importantes.

Para Murillo (2018) el servicio o atencién al cliente, se sabe y entiende
como un proceso que se encarga de establecer una relacion con el consumidor
al poner a su disposicion diferentes herramientas que procuran satisfacer las

necesidades o requerimientos de las personas frente a un producto o servicio.
Importancia

Para Rojas (2019) un buen servicio al cliente puede llegar a ser un
elemento promocional para las ventas, tan poderosas como los pueden ser los
descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por ello las
compafiias se han visto en la necesidad de optar por asentar por escrito, como

actuara en los servicios que ofrecera.

Se han observado e identificado que los clientes en la actualidad son mas
sensibles al servicio que reciben de sus suministradores. Debido a la mayor
competencia que existe en los mercados y la diversidad de estrategias que
utilizan para satisfacer a sus clientes, sensibilizandose por ello de buscar la mejor

opcion en tiempo, dinero y servicio.
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Caracteristicas

Segun Rojas (2019) una adecuada atencion al cliente cuenta con las

siguientes caracteristicas:

Disponibilidad: El grado con que un servicio esta disponible, siempre que los
clientes lo necesitan.

Accesibilidad: EI grado con que los clientes en general consiguen contactar
al proveedor en el periodo en que esta disponible.

Cortesia: El grado con que el prestador del servicio demuestra un
comportamiento cortes y profesional.

Agilidad: El grado con que una unidad de atencion rapidamente satisface la
solicitud de los clientes.

Confianza: El grado con que el prestador del servicio demuestra poseer las
habilidades y los conocimientos necesarios para prestar el servicio.
Competencia: El grado con que el prestador del servicio demuestra poseer
habilidades y los conocimientos necesarios para prestar el servicio
Comunicacion: El grado con que el personal se comunica con sus clientes,
compafieros, publico, etc. A través de un lenguaje, simple, claro y de facil

entendimiento.

Tipos de atencion al cliente

Para Rojas (2019) dice que la forma de atender a los clientes dependera

de todas las herramientas y estrategias que utilice la empresa para garantizar su

satisfaccion. Existen diversas formas de atender dentro y fuera del

establecimiento a los clientes de la empresa, los cuales se presentan de la

siguiente manera:

Atencién presencial: la atencion presencial tiene la misma importancia y
consideracion tanto en el entorno en el que los clientes van a interactuar
dentro de la empresa, como los empleados que desempefien su labor alli,
independientemente de que sean ellos quienes les atiendan o no.

Atencion teleméatica: los medios telematicos son los sistemas de

comunicacion a distancia que han surgido con el desarrollo de las
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telecomunicaciones y la informatica, aplicando las redes y servicios de
comunicaciones para la transmision, almacenamiento y procesamiento de
cualquier tipo informacion.

Atencion via telefonica: Es el segundo tipo de atencién mas solicitado entre
los usuarios y se realiza mediante llamadas directas entre el cliente que
demanda un servicio y la empresa que lo ofrece, teniendo un trato mas directo
con el cliente en cuestion.

Atencion via correo electronico: este tipo de atencidon se utiliza
principalmente en temas relacionados a quejas o reclamos, en donde el
cliente solicita una respuesta inmediata mediante un correo electronico sobre
algun problema que haya podido ocurrir con respecto a la compra de un

producto o a la prestacion de un servicio en patrticular.

Para Carrasco (2018) al realizar una operacion de venta hacia un cliente,

la comunicacién es muy importante, es por ello que se utilizan férmulas de

cortesia, utilizando las siguientes expresiones:

Saludar con amabilidad: “Buenos dias Sr, buenos dias joven”
Expresiones adecuadas: “Por favor y “gracias’
Emplear la sonrisa como un recurso comunicativo mas y al despedirse decir:

“Muchas gracias por su compra, vuelva pronto”

Otro elemento importante dentro de la atencion al cliente esté relacionado

a la calidad del servicio que ofrecen a sus consumidores para una posterior

fidelizacion del mismo.

Segun Lovelock y Wirtz (2015) definen la calidad de servicio como el

resultado de cubrir o exceder de manera consistente las expectativas de los

consumidores.

Otros investigadores también sugieren que la calidad percibida de un

servicio es el resultado de un proceso de evaluacion donde los clientes comparan
sus percepciones de la prestacion de servicio y su resultado con sus

expectativas.
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Elementos de la atencidn al cliente

Carrasco (2018) indico que el servicio al cliente no puede ser el mismo en

todas las empresas y ni para todos los servicios y ni para todos los clientes.

Existen, por lo tanto, una serie de elementos que es preciso que la empresa

tenga en cuenta antes de disefiar su servicio.

Marca, es lo que tu negocio representa, la imagen que proyecta, la
personalidad que interactla con usuarios y clientes.

Producto o servicio, es el producto o servicio que un cliente adquiere de tu
negocio; aqui se observan las caracteristicas, los beneficios y la promesa
gue se hace a los clientes potenciales.

Calidad, es un elemento fundamental para la satisfaccion del cliente.
Rendimiento, se refiere al desempefio de tus productos o servicios, su
funcionalidad, operacién y todos los atributos inherentes a lo que ofreces.
Oferta, se trata del valor de lo que ofreces, la promesa como detonante de
compra, asi como el mensaje que rodea a esta oferta.

Percepcion, es como perciben los clientes potenciales o actuales tu negocio,
tu marca y tus productos o servicios.

Expectativas, es un elemento clave para la satisfaccion del cliente. Se trata
de lo que los clientes esperan de tu marca, del producto o servicio que estan
adquiriendo.

Experiencia, hace referencia a la experiencia previa que ya tiene una
persona sobre lo que va a comprar.

Comparacion, es la vinculacion con el pasado, pues un consumidor compara
antes de hacer su compra. Lo hace a través de sus experiencias; verifica
otras marcas, pone atencién en lo que le recomiendan sus conocidos, busca
resefias o testimonios.

Nivel de satisfaccion, una satisfaccidon alta y positiva querra decir que su
experiencia fue plena; una mediana quiza se deba a que esta contento con

el producto, pero descontento con el trato que tuvo; y una baja o una
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insatisfaccion total corresponderan a si nada le agrad6 y tuvo problemas
durante su proceso de compra.

Dimensiones de la calidad del servicio

Este modelo desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, quienes
realizaron muchas investigaciones sobre la calidad del servicio e identificaron en
una primera vez diez criterios que utilizan los consumidores para evaluar la
calidad de un servicio. En una investigacion posterior, encontraron una
correlacion muy alta entre algunas de estas variables, por lo que las conjuntaron

en cinco dimensiones generales:

e Elementos tangibles (apariencia de los elementos fisicos)
e Confiabilidad (integridad, desempefio preciso)

e Respuesta (prontitud y utilidad)

e Certidumbre (pericia, cortesia, credibilidad y seguridad)

e Empatia (facil acceso, buena comunicacién y comprension del cliente)

Segun Lovelock y Wirtz (2015) dentro de los elementos tangibles
encontramos los ambientes de servicio, el cual lo define como la relacion
existente entre el estilo y la apariencia del ambiente fisico y otros elementos que
experimentan los consumidores en los sitios donde se entregan los servicios. Y

estos una vez que se disefian y se construyen, no es facil modificarlos.
Los ambientes de servicio tienen cuatro objetivos principales, y estos son:

e Dar forma a las experiencias de los clientes y a su comportamiento

e Influir en la forma como los clientes perciben la empresa, su imagen y su
posicionamiento. Con frecuencia los consumidores utilizan el ambiente de
servicio como una sefial importante de la calidad.

o Pueden ser parte fundamental de la propuesta de valor (por ejemplo, como
en los parques tematicos y los centros turisticos).

e Facilitar el encuentro de servicio y aumentar la productividad.
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Para Lovelock y Wirtz (2015) las condiciones ambientales se refieren a

las caracteristicas del entorno que estimulan los cinco sentidos. Aun cuando no

se perciban de manera consciente, pueden afectar las respuestas internas y

conductuales. Algunas dimensiones ambientales importantes son:

Musica: Su ritmo, volumen, armonia y familiaridad dan forma al
comportamiento al provocar emociones y estados de animo. La gente tiende
a ajustar su ritmo con el de la musica.

Aromas: Los olores del entorno suelen provocar fuertes emociones y relajar
o estimular a los consumidores.

Color: Los colores pueden tener un gran efecto sobre los sentimientos de
las personas. Los colores calidos (una mezcla de rojo y anaranjado) tienen
un impacto diferente en comparacion con los colores frios (azul). Los
primeros se relacionan con un estado de activacion, mientras que los ultimos

con tranquilidad y alegria.

Segun Lovelock y Wirtz (2015), otro aspecto importante dentro de los

elementos tangibles en la calidad de servicio que ofrecen es la distribucion del

espacio y funcionalidad.

Distribucion del espacio: Se refiere al plan de asignacién de espacios en
el piso, el tamafo y la forma del mobiliario, los mostradores y posibles
maquinas y equipo, y la forma en la que se ordenan.

La funcionalidad: se refiere a lo que tiene que ver con la capacidad que
tienen dichos articulos para facilitar el desempefio de las transacciones de

servicio.

Es por ello que para Lovelock y Wirtz (2015) la distribucion del espacio y

la funcionalidad crean el panorama visual y funcional para la prestacion y el

consumo del servicio; determinan la facilidad de uso y la posibilidad de atender

bien a los clientes en el local, y no solo afectan la eficiencia de la operaciéon de

servicio, sino que también moldean la experiencia del cliente.
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Por ejemplo, las mesas que estan demasiado cercanas en una cafeteria,
los mostradores de un banco que no ofrecen privacidad, las butacas incomodas
en un auditorio y la falta de espacio para estacionamiento pueden dejar
impresiones negativas en los consumidores, afectando asi su experiencia de
servicio y su comportamiento de compra y, como consecuencia el desempefio

de la instalacién de un servicio.

Asimismo, para Lovelock y Wirtz (2015), las sefiales, los simbolos y los
artefactos o equipos ayudan a los clientes a dar un sentido al ambiente y los

guian a través del proceso de servicio. Los mismos se utilizan para:

¢ Rotular instalaciones, mostradores o departamentos

e Dar instrucciones (por ejemplo, hacia la entrada, la salida, el elevador, los
sanitarios).

e Comunicar el libreto de servicio (como, “tome un numero o turno y espere a
que lo llamen”)

e Reforzar reglas de conducta (por ejemplo, “por favor”, ponga su teléfono en

modo silencio”)

Cliente

Es la persona o institucion que frecuentemente compra los bienes y
servicios que vende una empresa. También se considera como un cliente el que

cotidianamente hace compras en un establecimiento comercial.
Consumidor

Es el que utiliza o consume un producto, puede que él lo compre

directamente o que otro lo compre por él.
Como beneficio para ambos, se logra lo siguiente:

¢ Interactuar con los clientes creando una buena relacion.

e Anticipar las necesidades de los clientes para sorprenderlos positivamente.
e Simplificar y dar mayor acceso a los canales de contacto.

e Crear una ventaja competitiva y diferenciarse de la competencia.

e Conocer mejor al publico objetivo de tu negocio.
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Personalizar la relacion con el cliente y/o consumidor.

Nuevas formas de atencién al cliente

En su actualidad, cuando hablamos de servicio al cliente, nos referimos a

un universo completamente nuevo, actualizado y tecnolégico; los medios de

comunicacion han cambiado, asi como las formas de relacionarse con los

consumidores.

Inteligencia Artificial

También conocida como la IA. Aqui las empresas adaptan una forma
diferente de operacion, pues busca crear conexiones con los clientes en un
mundo mas inteligente que nunca.

Chatbots

Los chatbots (robots) son desarrollados dentro de las aplicaciones de
mensajeria para automatizar el servicio. Estos siguen reglas y parametros
por comandos cerrados.

Los bots impulsados por inteligencia artificial entienden el lenguaje natural y
siguen aprendiendo con cada conversacion, evolucionando para interactuar

cada vez mejor con las personas.

2.3 Marco conceptual

Proceso administrativo

Planeacion

Es el proceso de determinar como la organizacion puede llegar a donde
quiere ir y qué hara para lograr sus objetivos. En términos mas formales, la
planificacion es “el desarrollo sistematico de programas de accidn
destinados a alcanzar los objetivos comerciales acordados mediante el
proceso de analisis, evaluacion y seleccion entre las oportunidades que se
prevén.

Organizacion

Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos
entre los miembros de una organizacién, de tal manera que estos puedan

alcanzar las metas de la organizacion.
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e Direccion
Es la influencia que tienen los directivos para redireccionar o guiar a su

equipo de trabajo mediante la comunicacion, el liderazgo y la motivacion.

e Control
Es el proceso de supervisar, comparar y corregir el desempefo del equipo
de trabajo.

Atencion al cliente

e Cualidades
Son aquellas caracteristicas que tiene el colaborador al momento de
interactuar con los demas, entre estos tenemos la cortesia, la agilidad, la
rapidez y sus competencias que lo ayudan a destacar entre el equipo de
trabajo.

¢ Modales del personal
El colaborador habla de forma correcta al momento de dirigirse con los
demas, por ello modela su voz, habla con tranquilidad y es respetuoso con
el préjimo.

e Atencion
Las diversas formas de interactuar con el cliente/consumidor, lo hace de
forma correcta a través de su presencia, o de un movil digital.

¢ Elementos tangibles
Es aqui donde interfieren todos los elementos con los que trabaja o comparte
el trabajador. El ambiente de trabajo, las instalaciones, la luz, los equipos en
buen estado, y mas son parte esencial para que el colaborador actue

conforme sea necesario.

2.4 Definicién de términos béasicos
e Objetivo: Se define como el proposito que se ha de llegar a conseguir a
través de una serie de tareas interrelacionadas que conllevan a la realizacion

del mismo.
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Politicas: Es una serie de tareas debidamente analizadas y llevadas a cabo
en conjunto con el fin de establecer de manera consistente y permanente un

lineamiento que lleve a la consecucion de un objetivo en particular.

Programa: Es un plan a corto plazo el cual esta llevado a cabo para un
proyecto en particular dentro de una organizacion y que después de ello

desaparece.

Jerarquia: Es el correcto ordenamiento de un grupo de personas, siguiendo
un criterio de subordinacién de mayor o menor importancia dentro de una

organizacion.

Delegacion: Es el acto de transferir una responsabilidad de una persona a
otra, dandole la autoridad necesaria para tomar las decisiones que crea

conveniente dentro de una tarea asignada.

Estructura: Es la representacion o forma en la cual se distribuyen las tareas
y funciones de cada uno de los empleados que forman parte de una

organizacion mediante un organigrama.

Estrategia: Es lo que enfoca a la organizacion como un todo. Es la habilidad

y pericia para dirigir las operaciones de una empresa.

Tactica: Esta relacionado con las diversas partes de la organizacion.

También se le conoce como la administraciéon de la velocidad.

Comunicacién: Es el medio por el cual nos relacionamos entre personas,
teniendo como resultado un mejor entendimiento y una mayor

compenetracion entre los mismos para la consecucion de los objetivos.

Liderazgo: Es una serie de conocimientos en materia gerencial o directiva
gue posee un individuo para llevar a un grupo de trabajo al cumplimiento de

una meta y/o objetivo con empefio y pasion por lo que hace.
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Motivacion: Es la energia intrinseca que posee una persona y que lo lleva
a realizar un esfuerzo por cumplir las metas y/o objetivos determinados de

una organizacion.

Control previo: Es un tipo de control dentro del proceso administrativo que
se encarga de tomar medidas ante algun problema que se pueda suscitar

previo a la ejecucion de una actividad real.

Control permanente: Es un tipo de control dentro del proceso administrativo
que se encargar de tomar medidas ante algun problema durante una

actividad real en proceso

Control posterior: Es un tipo de control dentro del proceso administrativo
que se encargar de tomar medidas ante algun problema después de que la
actividad real ha sido ejecutada.

Cortesia: Es la accion o demostracion de amabilidad, educacion y atencién

gue tiene una persona hacia otra.

Agilidad: Es la habilidad fisica o intelectual que una persona posee y que le
permite ser rapido, pronto, ligero y eficaz en las diferentes actividades que

realice.

Competencia: Es la suma de conocimientos y técnicas que una persona

obtiene para llevar a cabo una tarea especifica.
Modales: Es el conjunto de actitudes, expresiones y movimientos que una

persona obtiene, siguiendo patrones sociales admitidos comunmente por

otras personas.
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Atencidn presencial: Es el tipo de atencion que consiste en la interaccion
entre cliente y vendedor de manera fisica, ofreciendo productos y/o servicios

in situ al cliente para su posterior compra.

Atencion por telefonia moévil: Es el tipo de atencion relacionada a la
comunicacién via telefénica entre el cliente y el vendedor de productor o
prestador de servicio, atendiendo sus consultas y ofreciendo sus productos

de manera clara y convincente.

Atencidn telematica: Es el tipo de atencion que se encarga de atender a los
clientes mediante el desarrollo de las telecomunicaciones y la informatica,
utiizando hoy en dia plataformas web y/o aplicativos moviles (redes
sociales), con el fin de llegar a un publico mas grande y obtener mayor
alcance a las necesidades de los clientes.

Ambiente: Es el entorno fisico que rodea a una persona y dentro del cual se
incluyen factores sociales, naturales y culturales que se forman dentro de un

lugar y momento especifico.

Instalaciones: Son el conjunto de redes y equipos fijos dentro de un
ambiente especifico que contribuyen al correcto funcionamiento del lugar

donde se establecio.
Equipos: Son un conjunto de equipamientos, maquinas, suministros,

muebles, artefactos, etc. Que cumplen una determinada funcién dentro de

un ambiente para beneficio de la persona que forma parte de él.
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lll. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipoétesis
A. Hipotesis general

El proceso administrativo influye en la atencion al cliente de la empresa
Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

B. Hipotesis especificas

H1: La planeacion influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de
Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

H2: La organizacion influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de
Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

H3: La direccién influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de Carga
C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

H4: El control influye en la atencién al cliente de la empresa Agencia de Carga

Cé&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

3.1.1. Operacionalizacién de variables
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM | INSTUMENTOS
Objetivos
- . X1: Planeacion iti 1-
El proceso administrativo, ! Politicas 3
bie de indi Programas
también puede indicarse como un :
_ o N Es la secuencia légica de las _ o Jerarquia
Variable 1 proceso de la administracién por _ Xz: Organizacion Delegacion 4-6
i i funciones tales como Estructura
el cudl alcanzamos metas y guia . o — =
o i planeacién, organizacion, Comunicacion
X: Proceso las organizaciones a través de la . Xs: Direccion Liderazgo 7-9
o ) . L direccion y control; con el e
Administrativo | planeacion, organizacion, . o Motivacion
) » proposito de lograr los objetivos Previo
direccion y control. ) b .
y/o metas. . ermanente _
Xa: Control Posterior 10-12
Certo (2015)
Cortesia Likert
Y1: Cualidades Agilidad 1-4
Es una funcion de la empresa que Competencia
. . Usar palabras
consiste en trasladar la totalidad p
como: Sr,
Variable 2 de sus productos y servicios, de Es el proceso por el cual la Joven. 5.6
: - _ Y2: Modales del Usar palabras
manera que el cliente resulte empresa utiliza estrategias para p
) . . personal como: gracias,
Y: Atencion al totalmente satisfecho con la satisfacer las necesidades del por favor.
cliente prestacion de servicio del pedido cliente y ellos perciben que son Presencial.
recibido. importantes. Y3: Atencion Telefor’p movil. 79
- Telemética.
Ya4: Elementos - Ambiente.
Carrasco (2016) tangibles - Instalaciones 10-12
' - Equipos
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1 Disefio metodoldgico
Tipo de investigacién es Béasica, ya que tiene el proposito de obtener

nuevos conocimientos sobre ambas variables.

Disefio de investigacion es No experimental — transversal; ya que no hay
la intencion de manipular los conceptos de las variables; y se realiza en un

tiempo determinado.

4.2 Meétodo de investigacion
Descriptiva — correlacional (Cuantitativo) ya que busca describir y explicar

lo que se investiga a través de métodos estadisticos.

4.3 Poblacién y muestra

Poblacién: 50 trabajadores.
Muestra: 50 trabajadores.

Cérdova Baldedn (2017) cuando la poblacibn es pequefia no es
recomendable extraer de ella una muestra. Por lo cual se considera el total de la

poblacion.

4.4 Lugar de estudio

Nuestro trabajo de investigacion se desarrolla en la empresa Agencia de
Carga C&B Logistics S.A.C., la cual se encuentra ubicada en Av. Javier Prado
Oeste 757 — 5° Piso, Magdalena del Mar.

4.5 Teécnicas e instrumentos para larecoleccion de lainformacion
Técnicas:

e Encuestas.
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Instrumentos:

e Cuestionarios.

4.6 Analisis y procesamiento de datos

Para el procesamiento de datos utilizaremos el paquete estadistico SPSS

version 25 y el programa de Microsoft Excel para ordenar, clasificar y realizar el

analisis de resultados.
Para ello, analizaremos | validacion y confiabilidad de las variables.

Validacién

Se les presenta a los expertos en el tema nuestras herramientas y

matrices realizadas en el proceso de investigacion, para que estos evaluen y

brinden observaciones para mejoras.

Tabla 1

Andlisis de juicio de expertos

EXPERTOS
CRITERIOS EVALUADORES TOTAL
El E2 E3

1. Claridad 4 4 5 13
2. Objetividad 4 4 5 13
3. Actualidad 4 5 4 13
4. Organizacion 5 5 5 15
5. Suficiencia 5 4 5 14
6. Pertinencia 4 5 4 13
7. Consistencia 5 4 4 13
8. Coherencia 4 5 5 14
9. Metodologia 4 5 5 14
10. Aplicacion 5 5 4 14

Total: 44 46 46 136

Fuente: elaboracion propia.
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%4

El célculo de validez es el siguiente:

total de resultado sobre la opinién de expertos

- (N de criterios) X (N2 de Jueces expertos) X (Puntaje maximo de respuesta)
Validez = 136 = 136 = 0.90 = 90%
e = Tox3x5 150 7

Segun resultados, nuestra investigacion tiene un coeficiente de validez de

90%, dando un indice bueno.

Confiabilidad

Para la presente investigacion se utilizo el Alfa de Cronbach como medida

estadistica, y por ello se debe considerar la valoracion de fiabilidad.
Tabla 2

Valoracion de fiabilidad en el Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Valoracién de fiabilidad

Coeficiente alfa > 0.9 Excelente
Coeficiente alfa > 0.8 Bueno
Coeficiente alfa > 0.7 Aceptable
Coeficiente alfa < 0.6 Cuestionable
Coeficiente alfa < 0.5 Pobre

Fuente: elaboracion propia.

El aplicar la fiabilidad de cada variable, brindan los siguientes resultados:

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad - Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos

Proceso administrativo .906 12

Atencion al cliente .850 12

Fuente: Elaboracion propia.
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Considerando la Tabla 3, podemos considerar que el Alpha de Cronbach,
en ambas variables tuvo un valor mayor a 0.80, considerando el coeficiente alfa

con valoracion “bueno y excelente”.

4.7 Aspectos Eticos en Investigacion

El presente trabajo de investigacion se centra en el respeto, transparencia
y reconocimiento de la propiedad intelectual de los autores que se mencionan en
nuestro trabajo de investigacion. Y cumplir con las normas que sefiala la unidad

de investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1.Resultados descriptivos
Resultados descriptivos de las dimensiones de ambas variables
Tabla 4

Dimension Planeacion en la Variable Proceso Administrativo de la empresa
agencia de carga C&B LOGISTICS S.A.C.-2023

Totalmente
En . Totalmente
en Indiferente  De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

F % F % F % F % F %

1. ¢Cree usted que la empresa 0 16 54 30
. /e % 27 1

establece objetivos? 0 0% 0 0% 8 % % ° %

2. ¢Existe un manual de 0 16 64 20
. e % 2 1

politicas en la empresa? 0 0% 0 0% 8 % 3 % 0 %

3. ¢ Se disefian programas 24 42 30

. . 0 0% 2 4% 12 21 15
para ejecutar trabajos? ° ° % % %

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 1

Dimension Planeacion en la Variable Proceso Administrativo

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% 0% 0% 0% 0% 4% 16%
0% [
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1. ¢Cree usted que la empresa establece objetivos?
W 2. (Existe un manual de politicas en la empresa?

W 3. ¢(Se diseflan programas para ejecutar trabajos?

Fuente: Elaboracion propia.
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Enla Tabla 4y Figura 1, referente a la dimension de planeacién, podemos
observar en las preguntas, que la primera un 0% se muestra totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo, mientras que un 16% se muestra indiferente, un
54% se muestra estar de acuerdo y un 30% estar totalmente de acuerdo. En la
segunda, un 0% se muestra totalmente en desacuerdo y en desacuerdo,
mientras que un 16% se muestra indiferente, un 64% se muestra estar de
acuerdo y un 20% estar totalmente de acuerdo. En la tercera, un 0% se muestra
totalmente en desacuerdo, un 4% en desacuerdo, mientras que un 24% se
muestra indiferente, un 42% se muestra estar de acuerdo y un 30% estar

totalmente de acuerdo.

Tabla 5

Dimension Organizacion en la Variable Proceso Administrativo de la empresa
agencia de carga C&B LOGISTICS S.A.C.-2023

Totalmente
En . Totalmente
en Indiferente  De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

F % F % F % F % F %

4. ¢ Se respetan las jerarquias 16 46 38
L 0O 0% 0 0% 8 23 19

en la organizacion? % % %

5. ¢Los directivos delegan su e 0 o 18 - 56 . 26
i 0 0

autoridad a los % % %

subordinados?

6. ¢ Se disefia una estructura o o o o 11 29 " 62 . 16
0 0

de la empresa % % %

(organigrama)?

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 2

Dimension Organizacion en la Variable Proceso Administrativo

70%
60%
50%
40%
30%
46%

20%

10%

16%

0% 0% 0% 0% 0% 0%
0%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

4. ¢Se respetan las jerarquias en la organizacion?
W 5. ¢Llos directivos delegan su autoridad a los subordinados?

W 6. (Se disefia una estructura de la empresa (organigrama)?

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 5 y Figura 2, referente a la dimension de organizacion,
podemos observar en las preguntas, que la cuarta un 0% se muestra totalmente
en desacuerdo y en desacuerdo, mientras que un 16% se muestra indiferente,
un 46% se muestra estar de acuerdo y un 38% estar totalmente de acuerdo. En
la quinta, un 0% se muestra totalmente en desacuerdo y en desacuerdo,
mientras que un 18% se muestra indiferente, un 56% se muestra estar de
acuerdo y un 26% estar totalmente de acuerdo. En la sexta, un 0% se muestra
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, mientras que un 22% se muestra
indiferente, un 62% se muestra estar de acuerdo y un 16% estar totalmente de

acuerdo.
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Tabla 6

Dimension Direccion en la Variable Proceso Administrativo de la empresa
agencia de carga C&B LOGISTICS S.A.C.-2023

Totalmente
En . Totalmente
en Indiferente  De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

F % F % F % F % F %

7. ¢Las comunicaciones son
claras y transparentesentre |0 0% 1 2% 6 12 28 56 15 30
ytransp % % %

directivo y trabajador?

8. ¢Usted considera que los
directivos de la empresa 0 0% 2 4% 13 26 26 52 9 18
P % % %

son lideres en su gestién?

9. ¢Los directivos saben
¢-0S dIrectiv 0 0% 0 0% 12 2% 26 2% 12 24

motivar?

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3
Dimensién Direccion en la Variable Proceso Administrativo
60%
50%
40%
30% 56%

20%

10%

12%

0% 0% 0% 2% 0%
s i
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

7. ¢élas comunicaciones son claras y transparentes entre directivo y trabajador?
B 8. ¢Usted considera que los directivos de la empresa son lideres en su gestion?

W 9. ¢losdirectivos saben motivar?

Fuente: Elaboracion propia.
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En la Tabla 6 y Figura 3, referente a la dimensién de direccion, podemos

observar en las preguntas, que la séptima un 0% se muestra totalmente en

desacuerdo, un 2% en desacuerdo, mientras que un 12% se muestra indiferente,

un 56% se muestra estar de acuerdo y un 30% estar totalmente de acuerdo. En

la octava, un 0% se muestra totalmente en desacuerdo, un 4% en desacuerdo,

mientras que un 26% se muestra indiferente, un 52% se muestra estar de

acuerdo y un 18% estar totalmente de acuerdo. En la novena, un 0% se muestra

totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, mientras que un 24% se muestra

indiferente, un 52% se muestra estar de acuerdo y un 24% estar totalmente de

acuerdo.

Tabla 7

Dimension Control en la Variable Proceso Administrativo de la empresa
agencia de carga C&B LOGISTICS S.A.C.-2023

Totalmente Totalmente
en En Indiferente  De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
F % F % F % F % F %
10. ¢Los directivos antes de o o 1 v 1t 30 ’s 46 " 22
ejecutar una actividad % % %
realizan el control previo?
11. ¢Los directivos durante o ok 4 s 1o 24 26 52 . 16
0 0
el proceso hacen un % % %
control?
12. ¢Los directivos llevan un
control de que las o o a2 4 14 28 . 54 ; 14
actividades se hayan % % %

efectuado acorde a lo
establecido?

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 4

Dimension Control en la Variable Proceso Administrativo
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50%

40%
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22%

0% 0% 0% Z%M

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

10. ¢Llos directivos antes de ejecutar una actividad realizan el control previo?
B 11. ¢Llos directivos durante el proceso hacen un control?

B 12. ¢Llosdirectivos llevan un control de que las actividades se hayan efectuado acorde a
lo establecido?

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 7 y Figura 4, referente a la dimensién de control, podemos

observar en las preguntas, que la décima un 0% se muestra totalmente en

desacuerdo, un 2% en desacuerdo, mientras que un 30% se muestra indiferente,

un 46% se muestra estar de acuerdo y un 22% estar totalmente de acuerdo. En

el decimoprimero, un 0% se muestra totalmente en desacuerdo, un 8% en

desacuerdo, mientras que un 24% se muestra indiferente, un 52% se muestra

estar de acuerdo y un 16% estar totalmente de acuerdo. En el decimosegundo

un 0% se muestra totalmente en desacuerdo, 4% en desacuerdo, mientras que

un 28% se muestra indiferente, un 54% se muestra estar de acuerdo y un 14%

estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 8

Dimension Cualidades en la Variable Atencion al Cliente de la empresa agencia

de carga C&B LOGISTICS S.A.C.-2023

Tota(lemnente En Indiferente  De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
F % F % F % F % F %
1. ¢Los empleados saben 74 20
aplicar la cortesiaconlos |0 0% 0 0% 3 6% 37 % 10 %
clientes?
2. g,Los,e_mpIeados sor? 0 0% 0 0% 8 16 35 70 4 14
empaticos con los clientes? % % %
3. ¢Los empleados atienden 20 74
¢-0s emp . 0 0% 0 0% 10 37 3 6%
con agilidad a los clientes? % %
4. ¢Los empleados son 20 64 16
competitivos en resolver 0 0% 0 0% 10 % 32 % 8 %
problemas de los clientes?

Fuente: Elaboracion propia.

Figura5

Dimensién Cualidades en la Variable Atencién al Cliente

80%
70%
60%
50%
40% 729
30%
20%

10%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 6%

0%

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerdo

1. ¢Los empleados saben aplicar la cortesia con los clientes?
W 2. ¢(Los empleados son empaticos con los clientes?
B 3. (Los empleados atienden con agilidad a los clientes?

W 4. (Los empleados son competitivos en resolver problemas de los clientes?

Fuente: Elaboracion propia.
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Enla Tabla 8 y Figura 5, referente a la dimension de cualidades, podemos
observar en las preguntas, que la primera un 0% se muestra totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo, mientras que un 6% se muestra indiferente, un
74% se muestra estar de acuerdo y un 20% estar totalmente de acuerdo. En la
segunda, un 0% se muestra totalmente en desacuerdo y en desacuerdo,
mientras que un 16% se muestra indiferente, un 70% se muestra estar de
acuerdo y un 14% estar totalmente de acuerdo. En la tercera, un 0% se muestra
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, mientras que un 20% se muestra
indiferente, un 74% se muestra estar de acuerdo y un 6% estar totalmente de
acuerdo. En la cuarta, un 0% se muestra totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, mientras que un 20% se muestra indiferente, un 64% se muestra

estar de acuerdo y un 16% estar totalmente de acuerdo.

Tabla 9

Dimension Modales de Personal en la Variable Atencion al Cliente de la
empresa agencia de carga C&B LOGISTICS S.A.C.-2023

Totalmente
En . Totalmente
en Indiferente  De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

F % F % F % F % F %

5. ¢Los empleados se o4 68
expresan adecuadamente al 0 0% 0 0% 12 34 4 8%
% %
cliente?
6. ¢Los empleados utilizan 24 79
palabras de cortesia hacia 0 0% 0 0% 12 o 36 o 2 4%
0 Yo
el cliente?

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6

Dimension Modales de Personal en la Variable Atencién al Cliente

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0%
0%

Totalmente en
desacuerdo

5.

H6.

68%

24%

0% 0% 8% &
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

¢Los empleados se expresan adecuadamente al cliente?

éLos empleados utilizan palabras de cortesia hacia el cliente?

Fuente: Elaboracion propia.

Enla Tabla 9y Figura 6, referente a la dimension de Modales del personal,

podemos observar en las preguntas, que la quinto un 0% se muestra totalmente

en desacuerdo y en desacuerdo, mientras que un 24% se muestra indiferente,

un 68% se muestra estar de acuerdo y un 8% estar totalmente de acuerdo. En

el sexto, un 0% se muestra totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, mientras

gue un 24% se muestra indiferente, un 72% se muestra estar de acuerdo y un

4% estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 10

Dimension Atencion en la Variable Atencion al Cliente de la empresa agencia
de carga C&B LOGISTICS S.A.C.-2023

Totalmente
En . Totalmente
en Indiferente  De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

F % F % F % F % F %

7. ¢El empleado se viste 20 64 14
adecuadamente paralograr |0 0% 1 2% 10 32 7
una buena imagen de la % % %
empresa?

8. ¢Los empleados utilizan 36 58
instrumentos (teléfonos) 0 0% 0 0% 18 29 3 6%
modernos para atender las % %
llamadas de los clientes?

9. .g,Los empleados utilizan 12 24 58
instrumentos modernos 0 0% 6 12 29 3 6%
(telematica) para facilitar la % % %
atencion al cliente?

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 7

Dimension Atencién en la Variable Atencién al Cliente

70%

60%

50%
40%
30% 64%
20%
10% 20%
0% 0% 0% 2% o%. 14%_
0%

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

7. (Elempleado se viste adecuadamente para lograr una buena imagen de la empresa?
B 8. ¢(Losempleados utilizan instrumentos (teléfonos) modernos para atender las llamadas de los

clientes?

B9. ¢(Losempleados utilizan instrumentos modernos (telematica) para facilitar la atencién al
cliente?

Fuente: Elaboracion propia.
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En la Tabla 10 y Figura 7, referente a la dimension de atencion, podemos

observar en las preguntas, que la séptima un 0% se muestra totalmente en

desacuerdo, un 2% en desacuerdo, mientras que un 20% se muestra indiferente,

un i% se muestra estar de acuerdo y un 14% estar totalmente de acuerdo. En la

octava, un 0% se muestra totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, mientras

gue un 36% se muestra indiferente, un 58% se muestra estar de acuerdo y un

6% estar totalmente de acuerdo. En la novena, un 0% se muestra totalmente en

desacuerdo y un 12% en desacuerdo, mientras que un 24% se muestra

indiferente, un 58% se muestra estar de acuerdo y un 6% estar totalmente de

acuerdo

Tabla 11

Dimensién Elementos Tangibles en la Variable Atencion al Cliente de la
empresa agencia de carga C&B LOGISTICS S.A.C.-2023

Totalmente
en

En

Indiferente

De acuerdo

Totalmente

desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
F % F % F % F % F %
10. ¢ El ambiente fisico de la . 10 » 48 - 34 .
1 i 0 0
empresa hacia el cliente es % % %
el adecuado?
11. ¢ Usted considera que las
: : £ i 12 36 42 10
instalaciones estan bien 0 0% 6 18 21 5
distribuidas para atender al % % % %
cliente?
12.¢Los equipos que utilizan 16 42 40
0O 0% 8 21 20 1 2%

los empleados hacia el

cliente son modernos?

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 8
Dimension Elementos Tangibles en la Variable Atencion al Cliente
60%
50%
40%
30%
20%

34%
10%

0% 0% 0% 10%
0%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

10. ¢El ambiente fisico de la empresa hacia el cliente es el adecuado?
B 11. ¢Usted considera que las instalaciones estan bien distribuidas para atender al cliente?

B 12. ¢Llosequipos que utilizan los empleados hacia el cliente son modernos?

Fuente: Elaboracion propia.

EnlaTabla 11y Figura 8, referente a la dimension de elementos tangibles,
podemos observar en las preguntas, que la décimo un 0% se muestra totalmente
en desacuerdo, un 10% en desacuerdo, mientras que un 48% se muestra
indiferente, un 34% se muestra estar de acuerdo y un 8% estar totalmente de
acuerdo. En la decimoprimero, un 0% se muestra totalmente en desacuerdo,
12% en desacuerdo, mientras que un 36% se muestra indiferente, un 42% se
muestra estar de acuerdo y un 10% estar totalmente de acuerdo. En la
decimosegundo, un 0% se muestra totalmente en desacuerdo y un 16% en
desacuerdo, mientras que un 42% se muestra indiferente, un 40% se muestra

estar de acuerdo y un 2% estar totalmente de acuerdo

5.2.Resultados inferenciales

Nosotros como investigadores buscaremos conocer qué prueba
estadistica sera la que se dara uso en el procesamiento de datos.

La prueba de normalidad nos permite conocer si los datos de nuestra

muestra son normales (es decir si son paramétricos o no paramétricos). Los HO
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se consideran que los datos no tienen una distribucion de normalidad; y los H1 se

consideran que los datos tienen distribucion de normalidad.

Tabla 12

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Proceso 225 50 000 790 50 000
administrativo
Atencion al 349 50 000 636 50 ,000
cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: elaboracion propia.

Los resultados de la Tabla 12 por inferencia consideramos la prueba de
Kolmogorov-Smirnov con un sig de 0,000 donde rechazamos la hipotesis nula y
aceptamos la hipotesis planteada en primera instancia. Los datos obtenidos
demuestran que no se sigue una distribucion normal, por lo que se decide aplicar
la prueba estadistica no paramétrica, seleccionando el Rho de Spearman para

medir las variables.

5.3.Comprobacion de hipoétesis

Comprobacién de hipotesis general
H: El proceso administrativo influye en la atencion al cliente de la empresa
Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

HO: El proceso administrativo no influye en la atencién al cliente de la empresa
Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.
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Tabla 13

Comprobacion de hipétesis general

Correlaciones
Proceso Atencion al
Administrativo Cliente
Coeficiente de .
. 1,000 ,825
Proceso correlaciéon
Administrativo | Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de ”
. ,825 1,000
Atencion al correlacion
Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Fuente: elaboracion propia.

Observando la Tabla 13, la aplicacion de la prueba estadistica Rho de Spearman
dio como resultado el coeficiente de 0.825 y un sig. (bilateral) de 0,000. Podemos
afirmar que la relacion entre las variables es directa y su grado es positiva alta,
por ello se procede a rechazar la hipétesis nula y se acepta la hipétesis: El
proceso administrativo influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de
Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

Comprobacién de hipotesis especifica N°1

H1: La planeacién influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de
Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

HO: La planeacion no influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de
Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.
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Tabla 14

Comprobacion de hipétesis especifica N°1

Correlaciones
Atencion al
Planeacion
Cliente
Coeficiente de .
- 1,000 ,841
' correlacion
Planeacion : :
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de ”
. ,841 1,000
Atencion al correlacion
Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Fuente: elaboracion propia.

Observando la Tabla 14, la aplicacion de la prueba estadistica Rho de
Spearman dio como resultado el coeficiente de 0.841 y un sig. (bilateral) de
0,000. Podemos afirmar que la relacion entre las variables es directa y su grado
es positiva alta, por ello se procede a rechazar la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis: La planeacion influye en la atencién al cliente de la empresa Agencia
de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

Comprobacién de hipotesis especifica N°2

H2: La organizacion influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de
Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

HO: La organizacion no influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia
de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.
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Tabla 15

Comprobacion de hipétesis especifica N°2

Correlaciones
Atencion al
Organizacion _
Cliente
Coeficiente de .
. 1,000 ,783
o correlacion
Organizacion | _ :
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de ”
. ,783 1,000
Atencion al correlacion
Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Fuente: elaboracion propia.

Observando la Tabla 15, la aplicacion de la prueba estadistica Rho de
Spearman dio como resultado el coeficiente de 0.783 y un sig. (bilateral) de
0,000. Podemos afirmar que la relacion entre las variables es directa y su grado
es positiva alta, por ello se procede a rechazar la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis: La organizacion influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia
de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

Comprobacién de hipotesis especifica N°3

H3: La direccién influye en la atencién al cliente de la empresa Agencia de Carga
C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

HO: La direccién no influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de
Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.
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Tabla 16

Comprobacion de hipétesis especifica N°3

Correlaciones
Atencion al
Direccion
Cliente
Coeficiente de .
. 1,000 , 738
' . correlacion
Direccion : :
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de ”
. ,738 1,000
Atencion al correlacion
Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Fuente: elaboracion propia.

Observando la Tabla 16, la aplicacion de la prueba estadistica Rho de
Spearman dio como resultado el coeficiente de 0.738 y un sig. (bilateral) de
0,000. Podemos afirmar que la relacion entre las variables es directa y su grado
es positiva alta, por ello se procede a rechazar la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis: La direccion influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de
Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

Comprobacién de hipotesis especifica N°4

H4: El control influye en la atencién al cliente de la empresa Agencia de Carga
C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.

HO: El control no influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de Carga
C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.
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Tabla 17

Comprobacion de hipoétesis especifica N°4

Correlaciones
Atencién al
Control
Cliente
Coeficiente de
. 1,000 , 761"
correlaciéon
Control : :
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de
» 761" 1,000
Atencion al correlacion
Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Fuente: elaboracion propia.

Observando la Tabla 17, la aplicacion de la prueba estadistica Rho de

Spearman dio como resultado el coeficiente de 0.761 y un sig. (bilateral) de

0,000. Podemos afirmar que la relacion entre las variables es directa y su grado

es positiva alta, por ello se procede a rechazar la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis: El control influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de
Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados

Del andlisis descriptivo a la hipotesis general, podemos afirmar que el
proceso administrativo influye en la atencién al cliente de la empresa Agencia de
Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023. Los resultados de la prueba estadistica
Rho de Spearman dio como resultado el coeficiente de 0.825 y un sig. (bilateral)
de 0,000 (donde p < de 0,05), da una relacion directa entre variables, con grado

positivo alto, rechazando la hipétesis nula.

En la hipotesis N°1, la aplicacion de la prueba estadistica Rho de
Spearman dio como resultado el coeficiente de 0.841 y un sig. (bilateral) de 0,000
(donde p < de 0,05), rechazamos la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis: La
planeacioén influye en la atencién al cliente de la empresa Agencia de Carga C&B
LOGISTICS S.A.C. -2023, afirmando que la relacién entre las variables es directa

y su grado es positiva alta.

En la hipotesis N°2, la aplicacion de la prueba estadistica Rho de
Spearman dio como resultado el coeficiente de 0.783 y un sig. (bilateral) de 0,000
(donde p < de 0,05), rechazamos la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis: La
organizacion influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de Carga
C&B LOGISTICS S.A.C. -2023, afirmando que la relacién entre las variables es

directa y su grado es positiva alta.

En la hipotesis N°3, la aplicacion de la prueba estadistica Rho de
Spearman dio como resultado el coeficiente de 0.738 y un sig. (bilateral) de 0,000
(donde p < de 0,05), rechazamos la hipétesis nula y se acepta la hipétesis: La
direccién influye en la atencion al cliente de la empresa Agencia de Carga C&B
LOGISTICS S.A.C. -2023, afirmando que la relacion entre las variables es directa

y su grado es positiva alta.

En la hipotesis N°4, la aplicacion de la prueba estadistica Rho de
Spearman dio como resultado el coeficiente de 0.761 y un sig. (bilateral) de 0,000
(donde p < de 0,05), rechazamos la hipotesis nula y se acepta la hipotesis: El

control influye en la atencién al cliente de la empresa Agencia de Carga C&B
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LOGISTICS S.A.C. -2023, afirmando que la relacién entre las variables es directa
y su grado es positiva alta.

6.2. Contrastacion de los resultados con otros estudios similares

Orozco (2020) con su tesis “El Proceso Administrativo Y La Atencion al
Cliente De La Cooperativa Riobamba Ltda. “Agencia Guano”, 2019” de la
Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador. Tuvo el objetivo principal de
determinar el funcionamiento en el Proceso Administrativo de la Cooperativa
Riobamba Ltda. Agencia Guano que incide en la atencion al cliente. Se concluyo
gue la Agencia Guano de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Riobamba Ltda.,
no ha sido objeto de diagndsticos puesto que se determind que cuenta con un
proceso administrativo definido por la matriz, pero no se ha aplicado
correctamente varios de los pasos y otros simplemente no se ejecutan afectando

los resultados planteados para un periodo determinado.

Rocafuerte (2019) con su tesis “Gestion administrativa y su incidencia en
la calidad del Servicio de la cooperativa de transporte mar azul, Parroquia
Anconcito, Canton Salinas, Provincia de Santa Elena, afo 2017.” De la
Universidad Estatal Peninsula De Santa Elena, Ecuador. Concluyé que la
Gestion Administrativa en la cooperativa Mar Azul no es adecuada, debido a que
los procesos administrativos no se cumplen de manera integra, en
consecuencia, el nivel de calidad percibida por los usuarios es deficiente; no se
ha establecido la mision, visién y valores de la institucion. Asimismo, no existe
un organigrama y carecen de un sistema de control para evaluar el desempefio

de sus colaboradores.

Correa (2022) con su tesis “Proceso administrativo y su influencia en la
calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022” de la
Universidad Cesar Vallejo, Pera. Concluy6 que el proceso administrativo influye
significativamente en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de
Piura, obteniendo un coeficiente de correlacién de Spearman que dio como
resultado 0,771. En la municipalidad se debe fortalecer el proceso administrativo

para mejorar la calidad de servicio que recibe el usuario. Ademas, la dimension
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Planeacion influye en la calidad de servicio al usuario, de manera positiva baja
en una municipalidad de Piura, como se comprobd con el coeficiente de
correlacion de Spearman que dio como resultado 0,399, esto indica que los
documentos considerados instrumentos de gestion deben estar mas alineados

para desarrollar un trabajo enfocado en brindar calidad de servicio al usuario.

Medina (2022) con su tesis “Relacién del proceso administrativo con la
calidad de servicio de las MYPE comerciales del distrito de Cajamarca, 20207,
de la Universidad Nacional De Cajamarca, Peru. Concluyé que el proceso
administrativo en un promedio del 51.91% es calificado como deficiente porque
las respuestas a sus indicadores en promedio indican que estan en desacuerdo
con ellos, mientras que en cuanto a la calidad de servicio en promedio
ponderado de 36.7 manifiestan estar "en desacuerdo” que sumado a un 33.23%
de promedio de respuestas de "indiferente” sumarian 69.93% de respuestas
negativas de calificacion, por lo tanto, se corroboré que existe una relacion
directa y significativa entre el proceso administrativo y la calidad del servicio de
las MyPE comerciales del distrito de Cajamarca 2020, a juzgar porque el
coeficiente de correlacién de Spearman tiene un valor de 0,796.

6.3. Responsabilidad ética

Nosotros los investigadores nos comprometemos a cumplir el cédigo de
ética de investigacion de la Universidad nacional del Callao. Durante la
investigacion, buscamos respetar los lineamientos y los conceptos referenciales,
puesto tenemos en alto nuestros principios éticos y morales; por ello actuamos

con transparencia, respeto y compromiso.
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VII.CONCLUSIONES

En la presente investigacion se evalué la influencia del proceso
administrativo y la atencion al cliente de la empresa Agencia de Carga C&B
LOGISTICS S.A.C. -2023, gracias a la prueba estadistica Rho de Spearman
se logré encontrar una influencia directa positiva alta entre las variables, con
un resultado de un coeficiente de 0.825 y un sig. (bilateral) de 0,000 (donde
p < de 0,05). aceptandose la hipotesis general, con un nivel de confianza del

95% y con el 5% de cometer error.

En la hipdtesis N°1, se evalué la influencia de la planeacion y la atencion al
cliente de la empresa Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023,
gracias a la prueba estadistica Rho de Spearman se logré encontrar una
influencia directa positiva alta entre las variables, con un resultado de un
coeficiente de 0.841 y un sig. (bilateral) de 0,000 (donde p < de 0,05).

aceptandose la hipotesis especifica, con un nivel de confianza del 95%.

En la hipo6tesis N°2, se evalud la influencia de la organizacion y la atencion
al cliente de la empresa Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023,
gracias a la prueba estadistica Rho de Spearman se logré encontrar una
influencia directa positiva alta entre las variables, con un resultado de un
coeficiente de 0.783 y un sig. (bilateral) de 0,000 (donde p < de 0,05).

aceptandose la hipétesis especifica, con un nivel de confianza del 95%.

En la hipotesis N°3, se evalué la influencia de la direcciéon y la atencién al
cliente de la empresa Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023,
gracias a la prueba estadistica Rho de Spearman se logré encontrar una
influencia directa positiva alta entre las variables, con un resultado de un
coeficiente de 0.738 y un sig. (bilateral) de 0,000 (donde p < de 0,05).

aceptandose la hipétesis especifica, con un nivel de confianza del 95%.
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En la hipétesis N°4, se evalud la influencia entre el control y la atencién al
cliente de la empresa Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C. -2023,
gracias a la prueba estadistica Rho de Spearman se logré encontrar una
influencia directa positiva alta entre las variables, con un resultado de un
coeficiente de 0.761 y un sig. (bilateral) de 0,000 (donde p < de 0,05).
aceptandose la hipotesis especifica, con un nivel de confianza del 95%.
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Vill. RECOMENDACIONES

El proceso administrativo cumple un rol importante en las organizaciones,
sin discriminar el tamafio de estas, por eso se recomienda que los directivos
le brinden la importancia necesaria y se implementen estrategias que
permitan crear una base en la cual se pueda avanzar, como por ejemplo, el
Diagrama de Gantt, el cual permitird a las organizaciones proyectar sus
funciones, tareas y pendientes mas urgentes, para lograr una estabilidad sin

atrasar sus actividades.

Se recomienda realizar la matriz FODA en cada area, con la colaboracion de
los directivos y los colaboradores sin distinguir el rango, buscando que cada
cuadrante presente estrategias realistas que puedan ser parte del plan de

trabajo, y a su vez buscaremos acciones en nuestros puntos de mejora.

Se recomienda reestructurar y mejorar el Manual de Organizacion y
Funciones (MOF), con la finalidad de analizar, actualizar e innovar las
necesidades de cada &rea en la organizacion; esto permitird eliminar la
duplicidad de tareas, disminuir tiempo y costos para beneficio de la

organizacion.

Se recomienda el seguimiento del personal con la finalidad de reconocer y
destacar al personal con caracteristicas de lideres, cabezas de equipo, con
la finalidad de implementar capacitaciones que potencien sus habilidades, y
sean socios estratégicos para la organizacién que fomenten la motivacion y

las buenas practicas.

Se recomienda la implementacion de evaluaciones en base a indicadores, el
manejo de una plantilla que se pueda adaptar a las diversas areas de la
organizacion y a los trabajadores; esto permitira tomar medidas correctivas
ante los errores y a su vez, premiar e incentivar al buen trabajador que se

preocupa por realizar sus funciones de forma correcta y beneficiosa.
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Anexo N°1: Matriz de consistencia

TITULO: Proceso Administrativo Y Atencion Al Cliente de la empresa agencia de carga C&B LOGISTICS S.A.C.-2023

Agencia de Carga C&B
LOGISTICS S.A.C. -2023?

Problemas Especificos

Agencia de Carga C&B
LOGISTICS S.A.C. -2023.

Objetivos Especificos

P1:

planeacion en la atencion

¢ Como influye la
al cliente de la empresa
Agencia de Carga C&B
LOGISTICS S.A.C. -2023?

0O1: Determinar cémo la

planeacién influye en la
atencion al cliente de la
empresa Agencia de Carga
C&B LOGISTICS S.AC. -

2023.

C&B LOGISTICS S.AC. -
2023.

Hipoétesis Especificas

H1: La planeacion influye
en la atencion al cliente de
la empresa Agencia de
Carga C&B LOGISTICS
S.A.C. -2023.

Dimensiones:

X1: Planeacion
X2: Organizacién
Xs: Direccion

X4: Control

. VARIABLES Y
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS METODOLOGIA
DIMENSIONES
Problema General Objetivo General Hipétesis General Tipo de
P: ;De qué manera el |O: Demostrar como el | H: El proceso Variable: 1 investigacién
proceso administrativo | proceso administrativo | administrativo influye en la X: Proceso Basica
influye en la atencién al | influye en la atencion al | atencion al cliente de la| administrativo
. : . Diseio de
cliente de la empresa |cliente de la empresa | empresaAgencia de Carga _

investigacion:

No experimental

Método de

investigacion:

Descriptiva-

Correlacional

Poblacion
muestra:

Poblacién: 50
Muestra: 50
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VARIABLES Y

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS METODOLOGIA
DIMENSIONES
P2: ;De qué modo la|0O2: Establecer de qué | H2: La organizacion influye Variable: 2 Técnicas e
organizacion contribuye en | forma la  organizacidn | en la atencidn al cliente de | Y: Atencioén al instrumentos:
la atencion al cliente de la | influye en la atencion al |la empresa Agencia de cliente
empresa Agencia de Carga | cliente de la empresa|Carga C&B LOGISTICS Técnicas:

C&B LOGISTICS S.AC. -
20237
P3:

direccion

¢De qué forma la
influye en la
atencion al cliente de la
empresa Agencia de Carga
C&B LOGISTICS S.AC. -
20237
P4.

contribuye en la atencion al

¢, Cémo el control
cliente de la empresa

Agencia de Carga C&B
LOGISTICS S.A.C. -2023?

Agencia de Carga C&B
LOGISTICS S.A.C. -2023.
03: Demostrar de qué
manera la direccion influye
en la atencion al cliente de
la empresa Agencia de
Carga C&B LOGISTICS
S.A.C. -2023.

04: Demostrar como el
control contribuye en la
atencion al cliente de la
empresa Agencia de Carga
C&B LOGISTICS S.AC. -

2023.

S.A.C. -2023.

H3: La direccion influye en
la atencion al cliente de la
empresa Agencia de Carga
C&B LOGISTICS S.A.C. -
2023.

H4: El control contribuye en
la atencion al cliente de la
empresa Agencia de Carga
C&B LOGISTICS S.A.C. -
2023.

Dimensiones:

Y1: Cualidades
Y2: Modales
personales

Ys: Atencién
Y4: Elementos

tangibles.

a: Observacion

b: Encuesta

Instrumentos:
a: Afiches

b: cuestionario
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Anexo N°2: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CUESTIONARIO
INSTRUMENTO PARA PROCESO ADMINISTRATIVO

INSTRUCCIONES:

La presente técnica tiene por finalidad recoger informacion de interés
relacionado con el tema: Proceso administrativo y la Atencion al Cliente de la
Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C.

A continuacion se le presenta un conjunto de preguntas para que usted marque

un aspa (x) la alternativa que considere correcta.

Esta técnica es andnima, se le agradece por su participacion.

ESCALA VALORATIVA
RANGO Totalmente en En Indiferente | De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
ESCALA TD ED DA TA

ESCALA DE ANALISIS DE PROCESO ADMINISTRATIVO

ORD ITEM Escala valorativa

PLANEACION TD |ED| | |DA | TA

01 | ¢Cree usted que la empresa establece

objetivos?

02 | ¢Existe un manual de politicas en la

empresa?

03 | ¢Se disefian programas para ejecutar

trabajos?
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ORGANIZACION TD | ED DA | TA
04 | ¢Se respetan las jerarquias en la
organizacion?
05 | ¢Los directivos delegan su autoridad a los
subordinados?
06 | ¢Se disefia una estructura de la empresa
(organigrama)?
DIRECCION TD | ED DA | TA
07 | ¢Las comunicaciones son claras y
transparentes entre directivo y trabajador?
08 | ¢Usted considera que los directivos de la
empresa son lideres en su gestion?
09 | ¢Los directivos saben motivar?
CONTROL TD | ED DA | TA
10 | ¢Los directivos antes de ejecutar una
actividad realizan el control previo?
11 | ¢Los directivos durante el proceso hacen un
control?
¢ Los directivos llevan un control de que las
12 | actividades se hayan efectuado acorde a lo
establecido?
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CUESTIONARIO

INSTRUMENTO PARA ATENCION AL CLIENTE
INSTRUCCIONES:

La presente técnica tiene por finalidad recoger informacion de interés
relacionado con el tema: Proceso administrativo y la Atencion al Cliente de la
Agencia de Carga C&B LOGISTICS S.A.C.

A continuacion se le presenta un conjunto de preguntas para que usted marque

un aspa (x) la alternativa que considere correcta.

Esta técnica es andnima, se le agradece por su participacion.

ESCALA VALORATIVA
Totalmente
En : De Totalmente
RANGO en desacuerdo | MAIfereNt | 4cierdo | de acuerdo
desacuerdo
ESCALA D ED ! DA A

ESCALA DE ANALISIS DE ATENCION AL CLIENTE

ORD ITEMS Escala valorativa

CUALIDADES TD|ED| I |DA| TA

01 | ¢Los empleados saben aplicar la cortesia

con los clientes?

02 | ¢Los empleados son empéaticos con los

clientes?

03 | ¢Los empleados atienden con agilidad a

los clientes?

04 | ¢Los empleados son competitivos en

resolver problemas de los clientes?
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MODALES DEL PERSONAL TD | ED DA | TA
05 | ¢Los empleados se expresan
adecuadamente al cliente?
06 | ¢Los empleados utilizan palabras de
cortesia hacia el cliente?
ATENCION TD | ED DA | TA
07 | ¢El empleado se viste adecuadamente
para lograr una buena imagen de la
empresa?
¢Los empleados utilizan instrumentos
08 | (teléfonos) modernos para atender las
llamadas de los clientes?
¢ Los empleados utilizan instrumentos
09 | modernos (telematica) para facilitar la
atencion al cliente?
ELEMENTOS TANGIBLES TD | ED DA | TA

10 | ¢El ambiente fisico de la empresa hacia el
cliente es el adecuado?

11 | ¢Usted considera que las instalaciones
estan bien distribuidas para atender al
cliente?

12 | ¢Los equipos que utilizan los empleados

hacia el cliente son modernos?
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Anexo N°4: Base de datos
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31|alalalal3lalalalal 4| 4] alalalal|s|ala|s|ala] 5| 4] 4

32(3(4(4\3|4|4|3|3(4| 3| 3| 3|4|4|4|3/4(4\3|4|3]| 3| 2| 3

33|alal3|alalalalalal a| 3] alala|3|a]3]|3]a|4a]3] 3] 4] 3

34|4|4|4|5/4|4|4|5|4| 4| 4| 5|4|4|5|4|4|4|5|4|4| 3| 4| 4

35|5|5(5|5|5|5(|2|4|4| 5| 5| 4|/4|5|4|5|4|5|4|4|4| 4| 5| 4

36|4|4(4|5|4|5|5|5|5| 4| 4| 5|4|3|4|4|4(3|4|4|2| 3| 3| 2

37|5/4(4|5|4|5|5|5|5| 5| 5| 4|4|4|4|5/4(4|5|4|4]| 4| 4| 3
38|4|5(5|5|5|5|5|5|5| 5| 4| 4|/5|4|5|4|5/4|4|4|4| 4| 4| 4
39|4|5(5|5|5|4|5|5|5| 5| 3| 4|4|4|3|3/4(4|4|3|4]| 4| 4| 3
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40(3|4(3(4(3/4|3|4|4| 3| 3| 3(4|3|3|4|4|3/3(3|4| 3| 4| 3

41|3|4(3(3(3|/4|3|3|3| 3| 4| 4(4(4\3|4|4|3|4(4(3| 2| 3| 2
4213|4(2(3(3|4|4|3|3| 3| 4| 4(4\4|4|3|4|4/4(4|2| 3| 2| 3
43|5(4|5/4(4|5|4|3|3| 3| 4| 4/4|4|4|4|4|4|5/4|5| 4| 5| 4

44|4(314/3|4|3|4|3|4| 4| 5| 3|4(4/4|5|4|3|3|3|2| 3| 3| 3

as|al3]alal3]alalalal a] 4| alal3]alalala]al3]3] 3] 3] 2

46 |5(5(5/5|4|4|5|4|4| 5| 5| 4|4|4(4/4,4|4|4|3|4| 3| 3| 3

47|3(3(34|3|3|4|4|3| 4| 4| 3|3|4(4/4,3|4|3|4|3| 4| 4| 3

a8|5|als5|5]|alals|alal s| 4| s|ala|a|s|ala|s|ala] 5] 4] 4

a9|4lals|s|slalalalal s| 4| alala|s|ala|alals|a] 5] 5] 4

50|5[4(5|5|5|4|5|4|5| 4| 4| 4|4|3|4|3/4(4\4|4]|4]| 3| 2| 3
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