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Resumen

La presente investigacidon tuvo como objetivo central, determinar las
caracteristicas que tiene la gestion administrativa para mejorar la atencion al cliente
de una Estacion de Servicios Tambo Grande. La metodologia que emple6 fue de
enfoque cuantitativo, tipo aplicada, disefio no experimental, transversal y
descriptiva. Mientras que la técnica de recopilacién de datos fue la encuesta, siendo
su poblacién conformada por 25 colaboradores, por lo que no se aplic6 muestra y
muestreo. Los resultados demostraron que no se cuenta con un conocimiento
adecuado sobre los objetivos, metas y estrategias establecidas, mientras que, en
la organizacion, se cuenta con recursos materiales, disponiendo de maquinaria y
equipos suficiente para sus labores, sin embargo, no existe una buena coordinacion
laboral. En cuanto a la direccion, existe una necesidad de una mayor supervision y
comunicacion con los jefes, de la misma manera la falta de un mayor control en
cada jornada de trabajo, ademas fue relevante disponer de nuevos canales de
atencion para la solucién de quejas y reclamos diarios. Se concluyé que la gestiéon

administrativa y la atencion al cliente fue calificado en un nivel regular.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the characteristics of
administrative management to improve customer service at a Tambo Grande
Service Station. The methodology used was a quantitative approach, applied type,
non-experimental, cross-sectional and descriptive design. While the data collection
techniqgue was the survey, being its population made up of 25 collaborators, so
sample and sampling was not applied. The results showed that there is no adequate
knowledge about the objectives, goals and established strategies, while, in the
organization, there are material resources, having sufficient machinery and
equipment for their work, however, there is no good labor coordination. As for the
management, there is a need for greater supervision and communication with the
bosses, in the same way the lack of greater control in each working day, it was also
relevant to have new service channels for the solution of complaints and daily
claims. It was concluded that administrative management and customer service was

rated at a regular level.

Keywords: Processes, administration, service and attention.
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I.  INTRODUCCION

Son muchas las empresas que fracasaron debido a la carencia de una
correcta administracion, en todas partes del mundo, puesto que se comprobd que
el éxito o fracaso de las organizaciones en cuanto al cumplimiento de sus objetivos
y metas, dependieron en gran medida de la gestion administrativa que realizé su
lider y/o directivo. De acuerdo con Quiroa (2019) en el ambito empresarial, la
gestion administrativa esta constituida por todas las actividades y tareas
desarrolladas por los responsables de la empresa, para utilizar sus recursos
financieros, materiales y humanos de manera 6ptima con el fin de lograr los

objetivos empresariales.

Herndndez (2018) inform6 que durante los Ultimos afios se ha puesto en
duda la calidad y eficacia de los sistemas administrativos de muchas de las
pequefias, medianas y grandes empresas, sobre todo por su precaria sostenibilidad
dentro de los mercados donde actuan; evidenciandose deficiencias en las
funciones administrativas que originan que alrededor del 50% de ellas no superen
el afo. Mientras que Suérez (2018) afiadid que entre las principales consecuencias
de la inadecuada gestion administrativa se encuentra la insatisfaccion por la calidad

del servicio y la deficiente atencion al cliente.

Por ello, Lopez (2020) sefiala que actualmente es una de las principales
causas de ventaja competitiva en las mejores empresas, la orientacion al cliente
hace que todos los procesos se encuentren planificados, organizados y dirigidos a
brindarle la mejor atencion posible, de hecho los modernos sistemas de gestion de
la calidad en todo el mundo parten de la premisa que la satisfaccion del cliente es
fundamental para la empresa y por lo cual resultan validos todos los esfuerzos de

las empresas por conseguir su completa satisfaccion.

Barreto (2018) sostuvo que la realidad problematica administrativa en Perua
esta dada por la carencia de personal idoneo en los Organos gerenciales
ocasionando una deficiente gestién en las organizaciones. Problema que se ha
evidenciado ante la globalizacion, la virtualidad, la competencia y la nueva realidad

tecnoldgica. Dichas caracteristicas requieren de un perfil gerencial nuevo, con



capacidades y competencias acordes a los nuevos tiempos. El Ministerio de la
Produccion (PRODUCE, 2017) en los resultados de la Encuesta Nacional de
Empresas evidencié que mas del 50% de las pequefias y microempresas fueron
gestionadas de manera empirica, presentando una baja planificacion

administrativa, operativa y estratégica.

Por lo tanto, la problemética central estuvo enfocada en la Estacion de
Servicios Tambo Grande, dedicada a la comercializacion de combustibles y
lubricantes al por menor. Localizada en la carretera Sullana — Tambogrande Km
43.2 y sus operaciones se iniciaron en 1990. La aplicaciéon de una administracion
poco profesional y empirica, ocasiond una serie de quejas y reclamos por parte de
los clientes de la empresa, muchos de los cuales han migrado hacia la
competencia. Careciendo de una adecuada planificacion durante el ejercicio de sus
actividades operativas, la elevada competencia en el distrito y el incremento en los
precios de los combustibles y aceites que comercializa, sumado a una deficiente
atencion a sus clientes han producido en los ultimos meses una notable reduccion
de las ventas del grifo. Esta situacion en la empresa causoé pérdidas que pondria

en riesgo su sostenibilidad econémica.

Por esta razon la presente investigacion plante6 como problema general:
¢ Como la gestion administrativa mejora la atencion al cliente en la Estacion de
Servicios Tambo Grande? Los problemas especificos fueron: (a) ¢Cual es la
planificacidbn administrativa en la Estacion de Servicios Tambogrande?; (b) ¢ Cémo
es la organizacion administrativa en la Estacion de Servicios Tambogrande?; (c)
¢ Como es la direccion administrativa en la Estacion de Servicios Tambogrande?;
(d) ¢ Cual es el control administrativo en la Estacion de Servicios Tambogrande?;
(e) ¢,Como es la atencidn antes, durante y después del servicio en la estacion de

servicios de Tambogrande?

La justificacion fue préactica, puesto que radicé en poder determinar y
comprender las debilidades administrativas de la estacion de servicios, para su
mejoramiento en funcion a potenciar la capacidad de respuesta antes, durante y
después de la atencidbn a sus clientes. Asi también tuvo una justificacion

econOmica, dado que al mejorar la atencién a sus clientes también mejoran sus



ventas garantizando la sostenibilidad econdmica y financiera de la estacion de
servicio, logrando un beneficio directo. Finalmente tuvo una justificacion social,
puesto que contribuird al mejoramiento de la atencion de los clientes del distrito y
alrededores de la estacion de servicio, mediante acciones y estrategias de gestion
administrativa, asi también se obtendran informacién cientifica veraz y

enriquecedora que servira como soporte para la comunidad cientifica.

La investigacion planteé como objetivo general: Determinar estrategias de
gestién administrativa para mejorar la atencion al cliente en la Estacién de Servicios
Tambo Grande. Los objetivos especificos fueron: (a) Conocer la planificacion
administrativa en la Estacibn de Servicios Tambogrande; (b) Analizar la
organizacion administrativa en la Estacién de Servicios Tambogrande; (c) Conocer
la direccion administrativa en la Estacion de Servicios Tambogrande; (d) Indicar el
control administrativo en la Estacion de Servicios de Tambogrande y (e) Evaluar la
atencion antes, durante y después del servicio en la estacion de servicios de

Tambogrande.



II. MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes internacionales, Gordon (2018) en su
investigacion La gestion administrativa y la satisfaccion de los clientes del servicio
de transporte pesado de la ciudad de Tulcan. Su objetivo fue analizar la gestion
realizada por los directivos desde la perspectiva de sus clientes. El estudio fue de
enfoque cualitativo, tipo descriptivo y de campo. Se concluyé que la debilidad
detectada fue la aplicacion del proceso administrativo, con carencia de
planificacién. Se concluyé que fue posible mejorar sus procesos en base a un
modelo de gestién administrativa que busca resolver los principales problemas
organizacionales centrado en la maxima satisfaccion de los clientes como un

servicio de calidad.

Campos y Loza (2017), en su trabajo titulada Incidencia de la gestion
administrativa de la biblioteca municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de Ibarra en
la mejora de la calidad de servicios y atencion a los usuarios, formulé como objetivo
realizar una propuesta alternativa de gestion. La investigacion fue descriptiva. La
muestra fue de 316 usuarios de la biblioteca. Se recogieron datos por medio de la
encuesta. Los resultados determinaron un total desconocimiento de los usuarios
acerca de los servicios que presta, careciendo de material especializado, para las
distintas clases de usuarios. Se concluyd que en la necesidad de formular nuevos

lineamientos de gestidon administrativa contribuyo a mejorar los procesos.

Espinoza (2018) en su estudio Gestion administrativa y su incidencia en la
captacion de clientes de la agencia CNT del canton El Empalme,Guayas, tuvo como
objetivo analizar la influencia de la gestion administrativa en la atraccion de nuevos
clientes. El estudio es descriptivo, de tipo correlacional, con enfoque cuantitativo y
disefio experimental teniendo una poblacion a 7535 empleados de los cuales se
considera una muestra aleatoria de 380 empleados a los cuales aplicé la técnica la
encuesta con su respectivo cuestionario Concluyé que el 27% considerd que el
personal con que cuenta no ha sido suficiente para brindar una buena atencion, el
46% califico la atencion como regular. Se determiné una correlacion entre el
proceso de gestibn administrativa y la captacién de clientes, al no existir una

adecuada gestion administrativa, las ventas disminuyeron.



Salazar et al. (2019) en su estudio titulado La atencion al cliente, el servicio,
el producto y el precio como variables determinantes de la satisfaccion del cliente
en una pyme de servicios se plante6 el objetivo de evaluar las variables
relacionadas con la atencion al cliente para determinar su influencia en la
satisfaccion de los clientes. Realiz6 un estudio no experimental, cualitativo
utilizando entrevistas estructuradas a grupos de clientes de 28 pymes de servicios.
Se concluye que el cliente valora el servicio que recibe, muy por encima de otros
factores como el precio y la calidad de los productos, donde factores como el tiempo

de atencion, la empatia, comodidad y limpieza del ambiente son muy valorados.

Entre los antecedentes nacionales se ha considerado el estudio de Tola
(2018) sobre Influencia de la gestion administrativa en los servicios de salud de los
hospitales de Essalud de la Regién Puno, que tuvo como objetivo analizar el grado
de influencia de la gestién administrativa en la calidad de los servicios de salud. La
investigacion fue basica, de tipo aplicada, nivel descriptivo, enfoque cuantitativo y
disefio no experimental. Trabajé con una poblacion de 306 profesionales tomando
una muestra a 107 profesionales, obtenida a través de un muestreo aleatorio. Las
técnicas utilizadas fueron la encuesta y entrevista. Concluyé que la calidad de los
servicios prestados del seguro social tiene una aprobacion entre 80% y 85% de las
estructuras y que la calidad como disponibilidad y accesibilidad son buenas. Sin

embargo, el aspecto menos favorable o insatisfactorio fue la atencion.

Saavedra (2019) en su estudio titulado La Gestion Administrativa
Institucional y la Calidad del Servicio de la Oficina de Administracion de la
Universidad Nacional Federico Villarreal tuvo como objetivo analizar la influencia
de la gestion de los directivos de la Universidad en el nivel de satisfaccion de los
estudiantes respecto de la calidad del servicio percibida. Se plante6 un estudio
descriptivo, no experimental de corte transversal que tuvo como poblacion a los
2,598 estudiantes que cursaban el semestre 2019-1 en la citada Universidad de los
cuales se extrajo una muestra aleatoria de 345 a quienes se aplico un cuestionario
de 42 preguntas con escala de Likert llegando a la conclusién que la mayor
debilidad se encontraba en la planificacion estratégica que no actualizaba
debidamente, asimismo se evidencié una mala coordinacion en la asignacion de

los recursos a las diferentes areas de la Institucion.



Espiritu y Mufioz (2017) realizaron el estudio Gestiébn administrativa y su
relacion con la satisfaccion laboral en la Microred de salud de Sativo donde se
fijaron el objetivo de establecer los aspectos de la gestion administrativa que tienen
mayor influencia en la satisfaccion de los trabajadores. El tipo de estudio fue basico
y disefio correlacional. Se utilizé6 una muestra probabilisticamente conformada por
97 colaboradores, utilizando la técnica de la encuesta. Se demostré la existencia
de una relacion significativa entre gestion administrativa y satisfaccion laboral con
un coeficiente de 0.637. Se concluy6 que existioé una falta de control en el personal
y en otros recursos lo que ocasiona pérdidas importantes, causando ademas

insatisfacciéon en los usuarios.

Alcantara y Diaz (2017) en su estudio denominado Propuesta de mejora en
la gestion de atencion al cliente en una agencia de ventas de Trujillo tuvo como
objetivo elevar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa actuando sobre
los puntos débiles del servicio. El estudio fue descriptivo transversal y emple6 una
muestra de 312 clientes que acudieron a la empresa durante el periodo de un mes
a quienes se aplic6 una encuesta sobre la percepcidon de cada una de las
dimensiones del método SERVQUAL. Los resultados evidenciaron un bajo nivel de
satisfaccion de los clientes que apenas llegd al 44% de seguridad y empatia
resultaron las més débiles. Se concluy6 en la necesidad de reforzar los valores
organizacionales, capacitacion al personal de atencidn en inteligencia emocional y

mejoras en la infraestructura para brindar una mayor comodidad a los clientes.

Respecto a las investigaciones locales se ha considerado a Panta (2022)
quien en su estudio titulado Gestion administrativa y calidad del servicio del
directivo, en docentes de Instituciones Educativas de Secundaria del distrito Frias-
Piura, se plante6 como objetivo el determinar la relacidbn entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio del personal directivo. Empleé una
metodologia con enfoque cuantitativo, de tipo basica y el disefio no experimental
descriptivo y correlacional. Se llegé a la conclusion que la correlacion de la gestion
administrativa y la calidad del servicio del directivo con un coeficiente de 0,825.
Ademas, se indica que no tienen buena percepcion sobre la gestion administrativa
y calidad de servicio; por lo tanto, se tiene que fortalecer sobre todo en aspectos

como la planificacion operativa y estratégica.



Salazar y Suéarez (2021) en su estudio La gestion administrativa y su relaciéon
con la satisfaccion del cliente en una cooperativa de ahorro y crédito tuvo como
objetivo establecer la relacion entre ambas variables. La investigacion presenta un
enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, correlacional, no experimental de corte
transversal. Para el recojo de la informacion se procedié a la aplicacion de dos
cuestionarios, uno para cada variable. Se concluy6 que la falta de comunicacion y
liderazgo de sus directivos son sus puntos mas débiles, mientras que los clientes

manifiestan una gran insatisfaccion por la demora de atencion.

Abad (2021) en su investigacion titulada Las tecnologias de informacion y
comunicaciones en la gestion administrativa de instituciones educativas de Piura
se plante6 como objetivo analizar la influencia de las TICS en la gestion
administrativa de la I.LE.P. Los Talentodos del Perd, desde la perspectiva de los
usuarios de sus servicios educativos. La investigacion fue descriptiva, con enfoque
mixto y disefio no experimental, utilizé una muestra de 122 individuos. Se concluy6
que la introduccién de las nuevas tecnologias ha sido bien recibida ha contribuido

a una mejor integracion, facilitando la comunicacion y mejorando la motivacion.

Marchan (2019) en su estudio titulado Caracterizacion de gestion de calidad y
atencién al cliente de las Mype rubro restaurante en la Urbanizacién Santa Ana
Piura se planted el objetivo de evaluar la calidad y atencion al cliente de cinco de
los principales restaurantes de la zona, analizando cada uno de los factores que los
afectan de forma directa o indirecta. Con tal fin plante6 un estudio no experimental,
descriptivo de enfoque netamente cuantitativo utilizando una muestra de 415
clientes. Se concluyd que los restaurantes tienen un enfoque al cliente,
preocupados por conocer sus necesidades y cumplir sus expectativas; que las

estrategias mas usadas son la capacitacion a su personal y su motivacion.

Respecto a la variable gestién administrativa, Jiménez (2019) la definié
como el conjunto de tareas y actividades coordinadas que son realizadas por los
directivos de una empresa para el uso Optimo de sus recursos financieros,
materiales y humanos con el fin de lograr los mejores resultados posibles. Es decir,
se basa en el uso eficiente de los recursos que tiene la organizacion y cdmo con

ellos se logra el cumplimiento de sus objetivos.



Por otra parte, Merlo et al. (2017) indicaron que para lograr esto, es necesario
que todas las funciones de la empresa sean disefiadas para dirigir y controlar el
manejo mas adecuado de tales recursos. En efecto, una buena gestion
administrativa debe ser capaz de prevenir los problemas futuros y debe conducir
de manera racional a la ejecucion de las tareas y esfuerzos para lograr resultados
favorables para la empresa. Anchelia et al. (2021) consideraron que una adecuada
gestion administrativa permite el incremento de la productividad, pues optimiza
todos los procesos, eliminando todo aquello que pueda afectar su productividad.
Asimismo, Gavilanez et al. (2018) enfatizaron que la adecuada gestion
administrativa permite maximizar el uso de los recursos tales como tiempo, dinero
y materiales, como resultado de un trabajo coordinado que justamente permite su

racionalizacion, evitando pérdidas.

Con respecto a la planificacion, Flores (2020) consider6 como un proceso
complejo puesto que requiere de conocimientos, el compromiso de todas las areas
que forman la empresa y la participacion activa de todo el personal, para formular
el mejor plan posible para la empresa. Por lo tanto, la planificacion es un proceso
por el cual se establecen los objetivos de corto y largo plazo, los cuales deben ser

realistas y alcanzables.

Sobre la organizacion, Bao et al. (2020) expresaron su importancia como un
factor clave para el buen funcionamiento de la organizacion, sefialé que saber
disefiar correctamente la organizacidn es esencial para establecer un orden,
estructurar e integrar las diferentes areas organicas y los recursos disponibles.
Parte de la definicidn y difusion de la mision y vision de la empresa, asi como de

los objetivos, para luego centrarse en la division de la organizacion.

Meléndez y Bardales (2020) al referirse a la funcion de direccidn en la gestion
administrativa sefiala que es la ejecucién de los planes, es decir la forma como los
directivos son capaces de realizarlos con la colaboracion de todo el personal que
dirigen. Por ello, considera que quienes la realizan deben ser personas con una
buena preparacion, pues gran parte del trabajo consiste en la toma de decisiones
gue sean las mas convenientes para la empresa, proporcionando a las personas el

ambiente, herramientas y materiales necesarios para un buen desempefio.



Sobre la funcion de control, Gonzales et al. (2020) indicaron que es el
proceso que asegura el cumplimiento de los objetivos trazados por la empresa, para
lo cual es necesario evaluar continuamente los resultados que se obtienen en
relacion a lo planificado, con el fin de corregir oportunamente desviaciones o fallas,
mediante la toma de decisiones convenientes. El control busca mantener la
empresa orientada hacia el objetivo y se fundamenta en la recoleccion de
informacion actualizada sobre las actividades que se realizan, para lo cual

generalmente las empresas disefian los indicadores mas convenientes.

Respecto la variable atencion al cliente, Carrasco (2019) la considera como
la principal herramienta de marketing, que define y organiza puntos de contacto con
los clientes, a través de distintos canales de atencion, fisicos o virtuales, con el fin
de relacionarse con ellos, antes, durante y después de la venta. Por su parte,
Palomo (2019) dice que la atencién al cliente no solamente se trata de garantizar
gue el producto o servicio llegue a su publico objetivo, sino que, principalmente,
lograr la satisfaccion del cliente, brindandole el apoyo necesario para que lo use

correctamente, con la asesoria y orientacion que sea necesaria para tal fin.

De acuerdo con Godoy (2019) expreso que son las acciones establecidas por
la empresa hacia sus clientes al inicio, durante y posterior del proceso de compra,
con la finalidad de lograr su satisfaccion mediante un producto o servicio. Mientras
que Mufoz (2017) menciond que son el conjunto de actividades que mantienen
cierta relacion comercial para lograr que el cliente en un momento determinado
pueda adquirir un producto o bienes que cumpla sus necesidades y expectativas
que permite fortalecer la imagen de la empresa. Esto es fundamentado también por
Sanchez y Navarro (2021) quienes indicaron que es el proceso de atencion desde
que surge el primer contacto de la empresa con el cliente, siendo valorable la

comunicacion de manera efectiva.

Por lo tanto, la atencién surge antes del servicio, donde el cliente mantiene
una expectativa respeto al servicio en funcién a la publicidad que requiere para
poder conocer la accesibilidad del producto o servicio que proporciona una
empresa. Siendo la publicidad, una de las estrategias de marketing que permite

difundir o promover contenido ante el producto o servicio, que usualmente debe



estar dirigido a un determinado segmento de mercado. Asi mismo la generacion de
expectativas respecto a lo que espera un determinado cliente, en cuanto a lo que
puede recibir en cuanto a su satisfaccion. Esto es complementado por los
principales canales de atencion en funcién a los principales medios que la empresa

dispone para generar una comunicacién directa (Carrasco, 2019).

Durante el servicio los clientes son quienes evallan una serie de aspectos
asociados con los factores como; La confiabilidad que esta vinculado con el grado
e confianza de un cliente en cuanto a los productos o servicios ofrecidos esperando
un adecuado funcionamiento. La capacidad de respuesta, es la rapidez o atencion
inmediata que es perciba por el cliente ante sus inquietudes, dudas y/o consultas,
que permite potenciar el interés ante sus necesidades. La seguridad, es otro de los
componentes que esta asociado con garantizar la permanencia y confort de los
clientes. Los elementos tangibles, que esta comprendido por aquellas
instalaciones, maquinas y equipos gque se encuentran disponibles a los diferentes
clientes, para generar una mayor intenciéon de compra respecto a lo que pueda

visualizar de manea concreta (Escudero, 2020).

Ademas, es necesario conocer la atencion posterior o después del servicio,
siendo la aplicacion de estrategias de posventa para generar un mayor seguimiento
y vinculacion con los clientes, para resolver los diferentes reclamos y quejas que se
obtengan posterior a su compra (Chaclén, 2018). El seguimiento de posventa, es
resaltante de esta etapa puesto que se logra generar lazos duraderos con los
clientes que, comprado un producto o servicio, permitiendo incrementar su lealtad
y frecuencia de compra. La atencion de quejas y reclamos, es uno de los aspectos
claves en la atencion que sostiene una serie de procesos asociados con resolverlos
para aprovechar el fortalecimiento de su experiencia y generar una mejora

valoracion en cuanto a concurrencia (Lépez, 2020)
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

En lo referente al tipo de la investigacion, fue aplicada. Segun Vasquez
(2019) sefiala que se trata de investigaciones orientadas a la busqueda de la
solucion mas adecuada y oportuna a un problema planteado, previamente
analizado y estudiado a través de la puesta en practica de un cumulo de
conocimientos. El presente estudio se clasificé dentro de este tipo, pues su objetivo
principal fue solucionar el problema que se presenta en estacion de servicios que
esta vinculado con la mejora de la atencién al cliente a través de una adecuada

gestion administrativa.

Por otra parte, en lo referente a su disefio, por el grado de manipulacion de
las variables, la investigacion fue no experimental de tipo descriptivo - transversal,
donde Salgado (2018) las define como aquellas investigaciones donde la aplicacion
de los instrumentos disefiados se realiza una sola vez, sin que las variables sean
manipuladas intencionalmente de ninguna forma por parte de los investigadores,

buscando describir sus principales caracteristicas tal y como se encuentran.

Ademas, la investigacion presentd un enfoque cuantitativo, que segun lo
expresan Hernandez y Mendoza (2018), es cuando se utilizaron técnicas e
instrumentos que pueden ser procesados estadisticamente para producir

resultados cuantitativos o numéricos.

3.2. Variables, operacionalizacion

Variable 1: Gestion administrativa
Definicion conceptual:

Conjunto de tareas y actividades coordinadas realizadas por los directivos
de una empresa para el uso 6ptimo de sus recursos financieros, materiales y

humanos con el fin de lograr los mejores resultados posibles (Jiménez, 2019).
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Definicién operacional:

La variable gestiébn administrativa fue analizada por cada una de sus etapas:
planeacion, organizacion, direccion, control, mediante la aplicacion de la técnica de

la encuesta y el instrumento del cuestionario a los colaboradores de la empresa.

Indicadores:

Objetivos, metas, estrategias, puestos de trabajo, recursos materiales,
talento, humano, coordinacion, liderazgo, comunicacion interna, motivacion al

personal, deteccion de fallas, medidas preventivas y retroalimentacion.

Escala de medicién:
Ordinal: Likert

Variable 2: Atencién al cliente

Definicién conceptual:

Herramienta de marketing, que define y organiza puntos de contacto con los
clientes, a través de distintos canales de atencion, fisicos o virtuales, con el fin de

relacionarse con ellos, antes, durante y después de la venta (Carrasco, 2019).

Definicion operacional:

La variable atencién al cliente fue medida con sus dimensiones antes,
durante y después del servicio a traves de la técnica de la encuesta y el instrumento

del cuestionario a la muestra de clientes de estacion de servicios.

Indicadores:

Publicidad, expectativas, canales de atencion, confiabilidad, capacidad de
respuesta, empatia, seguridad, elementos tangibles, atencion de reclamos,

servicios Pos venta y seguimiento.

Escala de medicion:

Ordinal: Likert
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién

Segun Mendoza (2018) la poblacién en una investigacion estd conformada
por las personas u objetos que son materia del estudio y de las cuales se requiere
conocer sus caracteristicas o comportamientos. En la presente investigacion se
tuvieron dos poblaciones constituidas por colaboradores y clientes. La primera
estuvo conformada por los 25 colaboradores de la estacion de servicios
Tambogrande. La segunda poblacion estuvo constituida por los clientes que se
abastecen de combustibles en la estacion de servicios Tambo Grande. Actualmente

son 720 clientes registrados en su base de datos.
Muestra

De acuerdo con Guija (2019) una muestra es un subgrupo representativo de
la poblacién que se utiliza cuando por razones de tiempo o economia no es posible
abarcar a todos sus componentes, la cual debe ser de un tamafio que garantice
que los resultados encontrados en ella resulten validos para toda la poblacién. De
esta manera la muestra estuvo representada por 251 clientes, para lo cual se aplico

la siguiente formula estadistica:

72 % N % p*q
e?(N—-1)+z2x pxq

n =

n =251
Muestreo

Se aplicé un muestreo probabilistico aleatorio simple, pues fueron elegidos
para formar parte de la muestra aquellos clientes que acudan a abastecerse de

combustible durante el periodo que dure la aplicacion de la encuesta.
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Criterios de seleccion

a. Criterios de inclusién
- Clientes que se abastecieron de cualquier tipo de combustible (gasolinas,
petréleo o0 gas) y en cualquier tipo de vehiculo (camiones, autos,
motocicletas).
- Colaboradores con mas de 2 meses de haber sido contratados.
b. Criterios de exclusién
- Colaboradores de vacaciones o de licencia.
- Clientes no disponibles.

Mientras que la unidad andlisis estuvo compuesta por cada uno de los

clientes y los colaboradores de Estacion de Servicios Tambogrande.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

3.4.1. Técnicas

La encuesta es una técnica muy utilizada para recoger datos de poblaciones
relativamente grandes estructurando un cuestionario de preguntas sobre el tema
gue se desea investigar y que, por lo general, contiene preguntas con algunas

opciones de respuesta (Arias, 2017).

Ademés, estuvo conformado por la relacion de preguntas muy bien
estructuradas de forma clara y sencilla, que son formuladas a la poblacién o
muestra investigada para conocer detalles de la variable investigada, sus

dimensiones e indicadores (Arias, 2017).
3.4.2. Instrumentos

Cuestionario:

Se aplicé un cuestionario dirigido a los clientes de la Estacion de Servicios
Tambogrande sobre la atencion al cliente y un segundo cuestionario aplicado a los
25 colaboradores de la Estacién de Servicios Tambogrande, sobre la gestion

administrativa.
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La validacion de los cuestionarios fue realizada por tres profesionales de
Administracion con grado de Magister, especialistas en el tema, quienes evaluaron
cada una de las preguntas formuladas en razon de su coherencia, claridad y

pertinencia con los objetivos planteados en la investigacion.

Por otra parte, la confiabilidad de los cuestionarios fue fundamentada por
medio de su coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach el cual debi6 estar por

encima de 0.8 en ambos casos.

3.5. Procedimientos

La aplicacién de los cuestionarios tanto a los trabajadores como a los clientes
se realizd con la previa autorizacion del propietario de la Estacion de Servicios
Tambogrande, por lo cual ese sera el primer paso. Una vez obtenida la autorizacién
se aplicaron las encuestas a los colaboradores que estuvo a cargo de la
investigadora. Se realizé en dos turnos de acuerdo a la programacion de la empresa
para abarcar a todos los colaboradores. Luego se procedi6 a realizar las encuestas
a los clientes para lo cual previamente se capacitd a un equipo encuestadores
conformado por 2 colaboradores quienes se encargaron de aplicar los cuestionarios
a los clientes mientras abastecen del combustible a sus vehiculos. La aplicacién de

las 251 encuestas se realiz6 en un plazo maximo de 15 dias.

3.6. Método de analisis de datos

Los datos recogidos de la aplicacion de la encuesta a los colaboradores de
la Estacion de Servicios fueron procesados utilizando el programa Excel de
Microsof dado que se trata de Uunicamente 25 encuestas. Las respuestas a cada
una de las preguntas fueron registradas en una hoja de Excel y luego se elaboraron
tablas de frecuencia que consoliden las respuestas a las preguntas por cada uno

de los objetivos planteados.

Los datos recogidos de la aplicacion de las 251 encuestas a los clientes
fueron procesados mediante la utilizacion del programa SPSS version 25 para lo
cual fueron ingresados y luego procesados utilizando las herramientas de

estadistica descriptiva del programa para obtener las tablas necesarias.
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3.7. Aspectos éticos

Todos los aspectos éticos que se tuvieron en consideracion para la
elaboracion del presente estudio se encuentran claramente establecidos por la
Universidad Cesar Vallejo en su Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion
N°011-2020-VI-UCV, los cuales seran acatados en su totalidad.

Por lo tanto, se cumplié con el principio de beneficencia, debido que, durante
el desarrollo del estudio, se tuvo como prioridad el bienestar de los grupos o
individuos en evaluacion. El principio de respeto y confidencialidad debido a que en
el proceso del desarrollo del estudio se solicitdé informacion valorativa respecto al
instrumento, donde se mantuvo la reservaciéon y anonimato de los encuestados. El
principio de participacion libre e informada, debido a que durante la recopilacion de
los datos se informd previamente la finalidad del instrumento. El principio de
integridad y autenticidad, puesto que la informacidn que se adjunté en la

investigacion fue gran parte de aporte Unico y trasparente.

Por lo tanto, se anex0 la declaracion de autoria por la cual se garantizo la
originalidad de la investigacion y la declaracion de autencidad asegurando que las
coincidencias detectadas no constituyen plagio, para lo cual, ademas, se anexo el
resultado de la aplicacion de la herramienta Turnitin con un grado de similitud
inferior al 20%. Asimismo, todas las tesis, libros o revistas, fisicas o virtuales que
sean utilizadas para sustentar el marco conceptual de la investigacion fueron
debidamente referenciadas y sus autores citados siguiendo la normativa
establecida por la American Psychological Association — APA version 2022.
Ademas, ni los datos ni los resultados han sido manipulados ni falseados de forma

alguna, obedeciendo fielmente a lo encontrado en la realidad analizada.
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IV. RESULTADOS

4.1 Informe de aplicacion del instrumento cuestionario

4.1.1 Objetivos especificos

Conocer la planificacion administrativa en la Estacion de Servicios Tambogrande,
afno 2022.

Tabla 1

Asignacién de frecuencia y porcentaje de la planificacion administrativa

(5)
Totalmente (4) De (2) En

It acuerdo (3) Indeciso desacuerdo
ems de acuerdo desacuerdo

(€

Totalmente en Total

N° % N° % N° % N° % N° % N°

%

Los objetivos son
conocidos por todos.
Los objetivos son claros
y alcanzables.

Existe un manual de
procedimientos.

Los procedimientos son
faciles de seguir.

Se tiene un presupuesto
para cada afio.

Se cumple con los
gastos presupuestados.
La Gerencia implementa
estrategias.

Las estrategias
operativas y comerciales 02 08 04 16 13 52 05 20 01 04 25
son efectivas.

02 08 04 16 05 20 11 44 03 12 25

02 8 04 16 12 48 05 20 02 08 25

02 08 12 48 06 24 03 12 02 08 25

01 04 07 28 11 44 05 20 01 04 25

11 44 06 24 05 20 03 12 00 00 25

00 00 08 32 10 40 04 16 03 12 25

00 00 12 48 06 24 05 20 02 08 25

100

100

100

100

100

100

100

100

Enla Tabla 1, se observé que el 44% de los encuestados estuvieron en desacuerdo
con respecto al conocimiento de los objetivo; el 48% estuvieron indeciso que los
objetivos sean claros y alcanzables, pero si estuvieron de acuerdo que existe un
manual de procedimientos, sin embargo, el 44% estuvieron indeciso que los
procedimientos sean faciles de seguir, pero estuvieron totalmente de acuerdo que
se tiene un presupuesto para cada afio, aun que el 40% estuvieron indeciso que se
cumple con los gastos presupuestados, el 48% estuvieron de acuerdo la gerencia
ha implementado estrategias y un 52% estuvieron indeciso que las estrategias

operativas y comerciales sean efectivas.
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4.1.2 Objetivo 2: Definir la organizacion administrativa en la Estacion de Servicios

Tambogrande, afio 2022.

Tabla 2

Asignacion de frecuencia y porcentaje de la organizacion administrativa

®) (€]
It Totalmente a(:J el:r)go (3) Indeciso des(ezl)cfgr do Totalmente en Total
ems de acuerdo desacuerdo

N° % N° % N° % N° % N° % N°

%

Los puestos de trabajo

son claramente 00 00 14 56 05 20 04 16 02 08 25
definidos.

Existe un organigrama
conocido por todos.

Los colaboradores
cuentan con los recursos 00 00 04 16 7 28 13 52 01 04 25
materiales necesarios.

La maquinaria y equipos

03 12 04 16 11 44 05 20 02 08 25

utilizados son 11 44 04 16 04 16 03 12 03 12 25
suficientes.

Se cuenta con el nimero

de colaboradores 03 12 14 56 04 16 03 12 01 04 25

suficiente y necesario.

El personal se encuentra

calificado para los 01 04 12 48 05 20 05 20 02 08 25
puestos que ocupan.

Existe una buena

coordinacion de las 01 04 04 16 07 28 11 44 02 08 25
actividades laborales.

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

En la Tabla 2, se observé que el 56% estuvieron de acuerdo que los puestos de
trabajo son claramente definidos, el 44% estuvieron indeciso que existe un
organigrama conocido por todos, el 52% estuvieron en desacuerdo que los
colaboradores cuentan con los recursos materiales necesarios, el 44% estuvieron
totalmente de acuerdo que la maquinaria y equipos utilizados sean suficientes, el
56% estuvieron de acuerdo que se cuente con el nimero de colaboradores
suficiente y necesario, el 48% estuvieron de acuerdo que el personal se encuentra
calificado para los puestos que ocupan y el 44% estuvieron en desacuerdo que

existe una buena coordinaciéon de las actividades laborales.
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4.1.3 Objetivo 3: Conocer la direccion administrativa en la Estacion de Servicios

Tambogrande, afio 2022.

Tabla 3

Asignacion de frecuencia y porcentaje de la direccion administrativa

®) (€

ltems Totalmente a(éljet:go (3) Indeciso des(i)cE:r do Totalmente en Total
de acuerdo desacuerdo
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
Los trabajos son
supervisados de forma 03 12 04 16 06 24 11 44 01 04 25  100%
minuciosa.
Los supervisores dirigen
el trabajo de manera 02 08 05 20 06 24 12 48 00 00 25  100%
efectiva.
Existe una buena
comunicacién con los 01 04 03 12 06 24 13 52 02 08 25  100%
jefes.
Existe una buena
comunicacién entre 00 00 14 56 06 24 03 12 02 08 25  100%
trabajadores.
LOS. CO|aboradoreS_ son 01 04 03 12 05 20 05 20 11 44 25 100%
motivados por sus jefes.
Existe un alto grado de 03 12 07 28 10 40 04 16 01 04 25  100%

satisfaccion laboral.

En la Tabla 3, se observé que el 44% estuvieron en desacuerdo que los trabajos

sean supervisados de forma minuciosa, el 48% estuvieron en desacuerdo que los

supervisores dirigen el trabajo de manera efectiva, el 52% estuvieron en

desacuerdo que exista una buena comunicacion con los jefes, el 56% estuvieron

de acuerdo que existe una buena comunicacion entre trabajadores, el 44%

estuvieron totalmente en desacuerdo que los colaboradores sean motivados por

sus jefes y el 40% estuvieron indeciso que exista un alto grado de satisfaccion

laboral.
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4.1.4 Objetivo 4: Indicar el control administrativo en la Estacion de Servicios de

Tambogrande, afio 2022.

Tabla 4

Asignacion de frecuencia y porcentaje del control administrativo

1)

)
2) En Totalment
Totalmen (4) De 3) (2)
. . desacuer een Total
ltems te de acuerdo Indeciso
do desacuerd
acuerdo N

N % N° % N° % N° % N° % N° %

Se manejan

indicadores Pa® 00 00 06 24 06 24 11 44 02 08 25 100
controlar el logro de

objetivos.

Los indicadores de

desempefio son 01 04 04 16 7 28 13 52 00 00 25 100

conocidos por todos.
Se han implementado
controles de calidad

. 02 08 03 12 07 28 11 44 02 08 25 100
que permiten detectar

fallas.

Las fallas detectadas

son SIEMPT® 9> 08 12 48 05 20 05 20 01 04 25 100
informadas a los

superiores.

Se toman las medidas

para prevenir las fallas.

Las medidas

preventivas adoptadas 00 00 03 12 13 52 09 36 00 00 25 100
son eficaces.

00 00O 05 20 11 44 06 24 03 12 25 100

En la Tabla 4, se observé que el 44% estuvieron en desacuerdo que se manejen
indicadores para controlar el logro de objetivos, el 52% estuvieron en desacuerdo
que los indicadores de desempefio son conocidos por todos, el 44% estuvieron en
desacuerdo que se hayan implementado controles de calidad que permiten detectar
fallas, el 48% estuvieron de acuerdo que las fallas detectadas son siempre
informadas a los superiores, el 44% estuvieron indeciso que se tomen las medidas
para prevenir las fallas y un 52% estuvieron indeciso que las medidas preventivas

adoptadas sean eficaces.
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4.1.5 Objetivo 5: Determinar la atencidn antes, durante y después del servicio en

la estacion de servicios de Tambogrande, afio 2022.

Tabla 5

Asignacién de frecuencia y porcentaje de la atencién antes del servicio

items

Totalmente
de acuerdo

(4) De
acuerdo

(3) Indeciso

(2) En

desacuerdo

)

Totalmente

en

desacuerdo

Total

No

%

No

%

No

%

No

%

No

%

No

%

La estacion utiliza los
medios de publicidad
adecuada.

La publicidad es clara 'y
veraz.

Se cumplen las
promesas y
expectativas

Nunca me he sentido
engaflado con el
servicio recibido.

Se provee los canales
de atencion para el
acceso a sus servicios.
Los canales de
atencién son 4giles y
efectivos.

Se percibe una buena
planificacion de la
atencion a los clientes.

06

18

24

42

00

60

24

02

07

10

17

00

24

10

18

30

30

54

120

42

54

07

12

12

22

48

17

22

48

48

108

92

54

93

96

19

19

43

37

22

37

38

123

141

40

42

56

42

42

49

56

16

17

22

17

17

56

14

49

21

21

14

35

22

06

20

08

08

06

14

251

251

251

251

251

251

251

100

100

100

100

100

100

100

En la Tabla 5, se observo que el 49% estuvieron en desacuerdo que la estacion

utiliza los medios de publicidad adecuada, el 56% estuvieron en desacuerdo que la

publicidad sea clara y veraz, el 43% estuvieron indeciso que se cumplan con las

promesas y expectativas, el 37% estuvieron indeciso que se hayan sentido

engafiados con el servicio recibido, el 48% estuvieron de acuerdo que se provee

los canales de atencion para el acceso a sus servicios, el 37% estuvieron indeciso

gue los canales de atencidén sean agiles y efectivos, ademas el 38% estuvieron

indeciso que se perciba de una buena planificacion de la atencién a los clientes.
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Tabla 6

Asignacion de frecuencia y porcentaje de la atencion durante el servicio

®) (€

4) De . 2) En Totalmente
. Totalmente ) (3) Indeciso (2) Total
Items acuerdo desacuerdo en
de acuerdo
desacuerdo

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

Los productos de la
estacion son de calidad.
En el grifo se vende la
cantidad exacta.

La atencion es rapida y
sin demoras.

El personal esta
siempre disponible para 48 19 108 43 53 21 42 17 00 00 251 100%
los clientes.

El trato es siempre

, 24 10 48 19 102 41 56 22 21 08 251 100%
amable y cortés.
El personal soluciona

o _ 18 7 42 17 60 24 110 44 21 08 251  100%
cualquier inconveniente.
Las instalaciones
cuentan con las 00 00 114 45 67 27 49 20 21 08 251  100%

medidas de seguridad.
El pago por el producto
y servicio se realizan 108 43 48 19 46 18 28 11 21 08 251 100%
con seguridad.

El personal se
encuentra uniformado e 48 19 102 41 52 21 35 14 14 06 251 100%
identificado.

Las maquinas y equipos
son modernas y 48 19 36 14 97 39 49 20 21 08 251  100%
funcionales.

En la Tabla 6, se observé que el 45% estuvieron totalmente de acuerdo que los
productos de la estacién sean de calidad, el 48% estuvieron de acuerdo que en el
grifo se vende la cantidad exacta, el 41% estuvieron indeciso que la atencion sea
rapida y sin demoras, el 43% estuvieron de acuerdo que el personal esté siempre
disponible para los clientes, el 41% estuvieron indecisos que el trato sea siempre
amable y cortés, el 44% estuvieron en desacuerdo que el personal solucione
cualquier inconveniente, el 45% estuvieron de acuerdo que las instalaciones
cuentan con las medidas de seguridad, el 43% estuvieron totalmente de acuerdo
que el pago por el producto y servicio se realizan con seguridad, el 41% estuvieron
de acuerdo que el personal se encuentran uniformado e identificado y el 49%

estuvieron indeciso que las maquinas y equipos son modernas y funcionales.
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4.1.7 Objetivo 7: Asignacion de frecuencia y porcentaje de la atencion después del servicio
Tabla 7

Asignacion de frecuencia y porcentaje de la atencion después del servicio

(1)
(2) En Totalmente
desacuerdo en
desacuerdo

®)

(4) De
. Totalmente
ltems de acuerdo acuerdo

(3) Indeciso Total

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

Las quejas y reclamos

son atendidos 00 00 60 24 42 17 100 40 49 20 251  100%

rapidamente.
Los reclamos se

solucionan 30 12 42 17 109 43 49 20 21 08 251 100%

satisfactoriamente.
La Estacion le informa

24 10 36 14 54 22 123 49 14 06 251  100%

sobre las promociones.

En la Tabla 7, se observé que el 40% estuvieron en desacuerdo que las quejas y
reclamos sean atendidos rapidamente, el 43% estuvieron indecisos que los
reclamos se solucionan satisfactoriamente y el 49% estuvieron en desacuerdo que

la Estacion le informa sobre las promociones.

4.1.8 Objetivo 8: Determinar las caracteristicas que tiene la gestion administrativa
para mejorar la atencion al cliente de una Estacion de servicio de Tambogrande,
afo 2022.

Tabla 8

Asignacion de frecuencia y porcentaje de la gestion administrativa en la atencion al cliente

Escala de Likert

. (>) Total
Variables (5) Muy bueno  (4) Bueno (3) Regular (2) Malo (1) Muy Malo
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
Gestién administrativa 01 04 07 28 10 40 05 20 02 08 25 100%
Atencion al cliente 24 10 72 29 85 34 49 20 21 08 251 100%

En la Tabla 8, se observo que el 40% calificaron en un nivel regular la gestiéon
administrativa y el 34% calificaron en un nivel regular la atencion al cliente. Esto se
debid que las caracteristicas mas resaltantes de la gestion administrativa estuvieron
asociadas con ciertas falencias de la planificacion respecto al conocimiento de los
objetivos, manuales y procedimientos, asi como la efectividad de algunas de las
estrategias operativas y comerciales. En cuanto a la organizacion, existe una

necesidad de conocimiento del organigrama, asi mismo la falta de materiales en el
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area de trabajo, a pesar que se cuenta con la cantidad de colaboradores,
maquinarias y equipos suficientes. Respecto a la direccion, hay ciertas debilidades
asociadas con la supervisién, comunicacion y motivacion laboral, sumado a la
ausencia de evaluacion de indicadores del desempefio laboral y sobre todo para

tomar acciones preventivas efectivas.

Esta situacion se explica ante las caracteristicas asociadas con la atencion
al cliente, debido que antes, durante y después del servicio, reflejé ciertas falencias
con la publicidad, cumplimiento de las promesas y expectativas, asi como la
disposicion de canales de atencion adecuadas, sumado durante el servicio respecto

al trato, solucion de inconvenientes, resolucion de quejas y reclamos.
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V. DISCUSION

El primer objetivo especifico, fue conocer la planificacién administrativa en la
Estacion de Servicios Tambogrande. Los resultados demostraron que la mayoria
de los colaboradores estuvieron en desacuerdo que los objetivos sean conocidos,
claros y alcanzables, pero afirmaron que hay un manual de procedimientos, aunque
no siempre sean faciles de seguir, por su parte consideran que se asigne un
presupuesto para cada afo para realizar sus actividades, siendo la gerencia que
ha implementado estrategias, pero no siempre las estrategias operativas y

comerciales sean efectivas.

Estos resultados implicaron cierta relacion con la investigacion de Gordon
(2018) quien encontré que la debilidad detectada fue la aplicacion del proceso
administrativo, con carencia de planificacion, debido a que existié6 una necesidad
de mejorar sus procesos en base a los objetivos, metas y estrategias. Asi también
mantuvo cierta similitud con el estudio de Saavedra (2019) quien encontr6 que la
mayor debilidad se encontraba en la planificacion estratégica, puesto que no se ha
fortalecido el conocimiento de los elementos principalmente como el objetivo y

estrategias a los colaboradores.

Ademas, estos resultados mantienen cierta diferencia teorica respecto a
Flores (2020) quién indicé que la planificacion administrativa, es un proceso
complejo que requiere de conocimientos y compromiso de todas las areas que
forman la empresa y la participacion activa de todo el personal. De esta manera la
planificacién es un proceso por el cual se establecen los objetivos de corto y largo

plazo, los cuales deben ser realistas y alcanzables.

El segundo obijetivo especifico, fue definir la organizacion administrativa en
la Estacion de Servicios Tambogrande. Los hallazgos indicaron que la mayoria de
los colaboradores estuvieron de acuerdo que los puestos de trabajo son claramente
definidos, pero no todos conocen el organigrama, a pesar que no siempre se le
brinda recursos materiales necesarios, estando de acuerdo que la maquinaria y
equipos utilizados sean suficientes, aunque se cuente con el numero de
colaboradores suficiente, necesario y calificados, pero no existe una buena
coordinacion de las actividades laborales.
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Estos resultados implicaron cierta relacion con la investigacion de Saavedra
(2019) quien encontré que la mayor debilidad que se evidencié fue una mala
coordinaciéon en la asignacion de los recursos a las diferentes areas de la
Institucidon. Esto implicé una necesidad de mejoramiento de los puestos de trabajo,
asi como la evaluacion de las capacidades y destrezas del personal, sumado a la

coordinacion que se requiere para el cumplimiento de un mismo laboral.

Ademas, estos resultados mantienen cierta diferencia tedrica en funcion con
Bao et al. (2020) quienes expresaron que es un factor clave para el buen
funcionamiento de la organizacion, sefalé que saber disefiar correctamente la
organizacién es esencial para establecer un orden, estructurar e integrar las
diferentes &reas organicas y los recursos disponibles. De esta manera la
organizacion parte de la definicion y difusién de la misién y visién de la empresa,

asi como de los objetivos, para luego centrarse en la division de la organizacion.

El tercer objetivo especifico, fue conocer la direccibn administrativa en la
Estacién de Servicios Tambogrande. Los hallazgos demostraron que gran parte de
los colaboradores estuvieron en desacuerdo que los trabajos sean supervisados de
forma minuciosa y que los supervisores dirigen el trabajo de manera efectiva, asi
mismo no existe una buena comunicacion con los jefes, pero si entre trabajadores,
por lo que consideran que no son motivados por sus jefes y no todos se sienten

satisfaccion laboral.

Estos resultados implicaron cierta relacién con la investigacion de Salazar y
Suarez (2021) quien encontré que la falta de comunicacién y liderazgo de sus
directivos son sus puntos mas débiles. Nos obstante mostro cierta discrepancia con
el estudio de Abad (2021) quién encontr6 que la introduccion de las nuevas
tecnologias ha sido bien recibida ha contribuido a una mejor integracion, facilitando
la comunicacién y mejorando la motivacion de los colaboradores, permitiendo un

mejor direccionamiento administrativo.

Estos resultados mantienen cierta diferencia teérica respecto a Meléndez y
Bardales (2020) quiénes indicaron que la direccion administrativa es la ejecucion
de los planes, es decir la forma como los directivos son capaces de realizarlos con

la colaboracién de todo el personal que dirigen. De esta manera la direccion que
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realizan deben ser personas con una buena preparacion, pues gran parte del
trabajo consiste en la toma de decisiones que sean las mas convenientes para la

empresa, proporcionando el ambiente, herramientas y materiales necesarios.

El cuarto objetivo especifico, fue indicar el control administrativo en la
Estacion de Servicios de Tambogrande. Los resultados indicaron que la mayoria
de los colaboradores estuvieron en desacuerdo que se manejan indicadores para
controlar el logro de objetivos y que los indicadores de desempefio sean conocidos
por todos, mucho menos se ha implementado controles de calidad que permiten
detectar fallas, algunos consideran que se tomen las medidas para prevenir las

fallas y que las medidas preventivas adoptadas sean eficaces.

Estos resultados implicaron cierta relacion con la investigacién de Espiritu y
Mufioz (2017) quienes encontraron que existio una falta de control en el personal y
en otros recursos lo que ocasiona pérdidas importantes, causando ademas
insatisfaccion en los usuarios. Puesto que no se han detectado correctamente las
fallas laborales y sobre todo no se ha asumido una postura preventiva y de
retroalimentacion laboral hacia el logro de lo planificado.

Ademas, estos hallazgos reflejaron cierta diferencia tedrica en funcion a
Gonzales et al. (2020) quienes indicaron que es el proceso que asegura el
cumplimiento de los objetivos trazados, siendo necesario evaluar los resultados de
lo planificado, con el fin de corregir oportunamente desviaciones o fallas, mediante
la toma de decisiones. Por lo tanto, el control busca mantener la empresa orientada
hacia el objetivo y se fundamenta en la informacion actualizada sobre las
actividades que se realizan, para lo cual las empresas disefian los indicadores mas

convenientes.

El quinto objetivo especifico, fue determinar la atencion antes, durante y
después del servicio en la estacion de servicios de Tambogrande. Los resultados
demostraron que antes de la atencion la mayoria de los clientes indicaron que no
existe una correcta publicidad en los medios, no siempre se cumple con las
promesas y expectativa, pero si se provee de los canales de atencién, a pesar que
estos canales no sean rapidos e inmediatos. Durante la atencion, los clientes

estuvieron conforme con la calidad y cantidad del derivado de gasolina, aunque son
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algunos que consideran la atencion rapida y sin demoras, del mismo modo con el
trato amable y cortes, estando de acuerdo con las instalaciones que cuentan con
las medidas de seguridad, pago por el producto y servicio se realizan con
seguridad, aunque no todos afirman que las maquinas y equipos son modernas y
funcionales. Posterior a la atencion, los clientes mencionaron que estuvieron
desacuerdo que las quejas y reclamos sean atendidos rapidamente, algunos
consideraron que los reclamos se solucionan satisfactoriamente y por su parte

concuerdan que la estacion le informa sobre las promociones.

Estos resultados implicaron cierta discrepancia con la investigacion de
Marchan (2019) quien encontré que las empresas tienen un enfoque al cliente,
preocupados por conocer sus necesidades y cumplir sus expectativas; que las
estrategias mas usadas son la capacitacion a su personal y su motivacion. Asi
también los resultados mostraron cierta relacion con el estudio de Salazar et al.
(2019) quien encontrd que el cliente valora el servicio que recibe, muy por encima
de otros factores como el precio y la calidad de los productos, donde factores como
el tiempo de atencion, la empatia, comodidad y limpieza del ambiente son muy
valorados. Estos hallazgos también mostraron una afinidad con el trabajo de
investigacion de Tola (2018) quien encontré que la calidad de los servicios fue
aprobada por los clientes y que la calidad como disponibilidad y accesibilidad son
buenas. Finalmente, los resultados fueron indiferente por el estudio de Alcantara y
Diaz (2017) quien encontr6é que existe un bajo nivel de satisfaccion de los clientes

respecto a la seguridad y empatia.

Estos resultados mantienen cierta diferencia tedrica respecto a Carrasco,
(2019) quien indic6 que la atencion al cliente comienza antes del servicio pues el
cliente se genera unas expectativas acerca del servicio en base a la publicidad e
inicia su evaluacion de la empresa desde la facilidad que encuentra en el acceso a
sus servicios. De esta manera generar la expectativa en dicho publico, es decir, es
lo que el cliente espera y de la comparacion de sus expectativas versus lo que

recibe es que encontrara mayor o menor satisfaccion.

Estos resultados también mostraron cierta diferencia tedrica respecto a

Escudero, (2020) quien indicé que, durante el servicio, el cliente evalla aspectos
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como la confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y elementos
tangibles versus sus expectativas. Por lo tanto, en esta etapa de atencion, los
elementos tangibles se refieren a las instalaciones, maquinas, equipos que
ponemos a disposicion de los clientes o con los cuales le brindamos el servicio y

gue incluye ademas la presentacion del personal y de todo material entregado.

De la misma manera los resultados también mostraron cierta diferencia teérica
respecto a Chaclé (2018) quien expres6 que mediante la implementacion de
acciones posventa permitira hacer un seguimiento sobre el nivel de satisfaccion
logrado con el cliente y estando atento a resolver cualquier queja o reclamo que
pueda provenir de éste. Por lo tanto, la atencidén a quejas y reclamos es un proceso
disefiado para afianzar la relacién con el cliente detectando oportunidades de
mejora expresadas por el propio cliente.

El objetivo general fue determinar las caracteristicas que tiene la gestion
administrativa para mejorar la atencion al cliente de una Estacion de servicio de
Tambogrande. Los resultados indicaron que la mayoria de los colaboradores
calificaron un nivel regular la gestion administrativa y también los clientes calificaron

en un nivel regular la atencién al cliente.

Esto se debié a que existieron ciertas falencias de la planificacién respecto al
conocimiento de los objetivos, manuales, procedimientos y estrategias, en cuanto
a la organizacion, existio una necesidad de conocimiento del organigrama, la falta
de materiales laboral, en la direccion, hay ciertas debilidades asociadas con la
supervision, comunicacion y motivacion laboral, en el control asociado con la
ausencia de evaluacion de indicadores del desempefio y medidas preventivas
efectivas. Ademas, ante las caracteristicas asociadas con la atencion al cliente, se
debido que antes, durante y después del servicio, reflejé ciertas falencias con la
publicidad, cumplimiento de las promesas y expectativas, asi como la disposicion
de canales de atencion adecuadas, sumado durante el servicio respecto al trato,

solucion de inconvenientes, resolucion de quejas y reclamos.

Estos resultados implicaron cierta relacién con la investigacion de Panta
(2022) quien encontré6 que no se tuvo una buena percepcion sobre la gestion
administrativa y calidad de servicio; por lo tanto, se tiene que fortalecer sobre todo
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en aspectos como la planificacion operativa y estratégica. De la misma manera, los
hallazgos reflejaron cierta similitud con el estudio de Gordon (2018) quien encontrd
que la debilidad detectada fue la aplicacion del proceso administrativo, con carencia
de planificacién, por lo que se busca resolver los principales problemas
organizacionales centrado en la maxima satisfaccibn de los clientes. Estos
hallazgos también mostraron una afinidad con el trabajo de investigacion de
Espinoza (2018) quien encontré que el personal con que cuenta no ha sido
suficiente para brindar una buena atencion, al no existir una adecuada gestion
administrativa, las ventas disminuyeron. Finalmente, los resultados implicaron
cierta relaciéon con la investigacion de Campos y Loza (2017) quien encontré que
hubo un total desconocimiento de los usuarios acerca de los servicios de atencion
al inicio y durante la atencion que presta, careciendo de material especializado,

para las distintas clases de usuarios.

Estos resultados mantienen cierta diferencia tedrica respecto a Jiménez
(2019) quien sefal6 que la gestion administrativa, es el conjunto de tareas y
actividades coordinadas realizadas por los directivos de una empresa para el uso
Optimo de sus recursos financieros, materiales y humanos con el fin de lograr los
mejores resultados. De igual forma los resultados de la atencién reflejan cierta
discreparian con el aporte tedrico de Carrasco (2019) quien manifesté que son los
puntos de contacto con los clientes, a través de distintos canales de atencion,
fisicos o virtuales, con el fin de relacionarse con ellos, antes, durante y después de

la venta.
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VI.

CONCLUSIONES

En la planificacion administrativa, se encontrd que los objetivos laborales no
son conocidos, claros ni alcanzables, sin embargo, existe un manual de
procedimientos, facil de seguir. En ocasiones se ha cumplido con el

desarrollo de estrategias operativas y comerciales.

En la organizacion administrativa, los puestos de trabajo cuentan con una
clara descripcién de las funciones. Existe un organigrama poco conocido, sin
embargo, no siempre se cuenta con recursos materiales, pero disponen de
maquinaria y equipos suficiente para el desarrollo de sus laborales, siendo

el personal calificado, aunque no siempre existe una coordinacion laboral.

En la direccion administrativa, la supervision y comunicacion con los jefes es
inadecuada a diferencia de la relacibn comunicativa entre los trabajadores
que es buena, asi mismo sienten que no son motivados repercutiendo en su

satisfaccion laboral.

En el control administrativo, no se manejan indicadores para el logro de
objetivos y desempefio, puesto que no se han implementado controles de
calidad, existiendo una serie de fallas debido a la ausencia de medidas de

prevencion laboral.

En la atencion del servicio, disponen de canales de atencién inmediata, los
productos son de calidad y cantidad exacta, pero la atencién ocasionalmente
es rapida, puesto que el personal siempre se encuentra a disposicion y
uniformado, aunque las quejas y reclamos no son atendidos rapidamente y

no siempre se solucionan satisfactoriamente.

La gestidbn administrativa y atencion al cliente, fue regular, debido a que
existen ciertas carencias respecto a la planificacion, organizacion direccién
y control que afectado a la atencidén antes, durante y posterior del servicio

gue perciben los distintos clientes.
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VII.

RECOMENDACIONES:

Realizar un taller de formacién y orientacion al recurso laboral sobre los
objetivos, metas, estrategias operativas y comerciales, se han establecido
para su adecuado cumplimiento en funcion a lograr un mayor desarrollo

administrativo en cada jornada de trabajo.

Desarrollar la técnica de las 5C que consiste esencialmente en promover la
comunicacién, coordinacién, complementariedad, confianza y compromiso
para generar una mayor coordinacion entre las areas y equipos de trabajo

en cada jornada laboral.

Promover actividades de supervision y monitoreo en las distintas tareas
asignadas al personal de todas las areas, con el propésito de obtener un
mayor rendimiento laboral en funcion a cumplir efectivamente con lo

planificado en cada jornada de trabajo.

Promover acciones de feedforward en la empresa, para anticiparse ante un
escenario de incertidumbre laboral, para mejorar la efectividad en el
desarrollo de tareas y actividades durante cada jornada de trabajo, logrando

de esta manera cumplir con los lineamientos establecidos.

Mejorar los procesos de atencién al cliente, a través de la implementacion
de un sistema de autoservicio de combustible y atencion digitalizada para
solucionar las distintas quejas y reclamos que puedan efectuar durante la

adquisicién y abastecimiento de combustible.

Fortalecer los procesos administrativos, mediante la toma de estrategias de
crecimiento y expansion en el rubro, asi como la organizacion, direccion y
control de las actividades laborales para garantizar una mejor atencion al

cliente antes y posterior del abastecimiento de combustible.
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VIIl. PROPUESTA

8.1. Titulo de la propuesta

Estrategias de gestion administrativa para la mejora de la atencioén al cliente en la

Estacién de Servicios Tambogrande.
8.2. Introduccion

El escenario empresarial esencialmente del sector de estacion de servicio,
ha tomado mucho valor debido a su expansion y crecimiento de manera progresiva,
sin embargo, es inminente comprender que para lograr su sostenibilidad es
necesario cumplir con los procesos que componen la gestion administrativa, que
permita relativamente planificar las actividades, acciones y estrategias laborales en
funcion al cumplimiento de las metas y objetivos establecidos durante cada jornada
laboral. De la misma manera con la organizacion ante los puestos, recursos y
coordinacion laboral y sobre todo del direccionamiento que implica una correcta

comunicacién y motivacion del recurso laboral.

Sin embargo estos principios que rigen la administracion en las empresas
usualmente no son implementados de manera efectiva, producto de la cual se
tienen un control inadecuado en cuanto a la deteccion de fallas laborales, asi como
Su correccion que incidido a la atencion al cliente antes, durante y después del
servicio, esta realidad ha conducido que los clientes mantengan una experiencia
inadecuada, asi como la confianza y sobre todo la solucion de algun reclamo que

podrian efectuar durante la adquisicion de sus combustibles.

Por lo tanto, la problematica en la mayoria de las empresas de estacion de
servicios esta relacionada con desarrollar actividades administrativas que se ajuste
a los lineamientos de planificacion, bajo este enfoque la atencidon se ha limitado
sustancialmente, requiriendo de un mayor compromiso y sobre todo de
direccionamiento del lider o jefes mediante una supervision efectiva. De tal manera
gue la propuesta de la investigacién esta comprendida en cuando a la participacién

de estrategias administrativas para potenciar la atencion al cliente.
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8.3. Objetivos
Objetivo general

Realizar estrategias de gestidbn administrativa para la mejora de la atencion al

cliente de una Estacion de Servicios Tambogrande.
Objetivos especificos

a) Efectuar el desarrollo de estrategias de planificacion administrativa en la
Estacion de Servicios Tambogrande.

b) Realizar estrategias de organizacion administrativa en la Estacion de
Servicios Tambogrande.

c) Establecer estrategias de direccion administrativa en la Estacion de
Servicios Tambogrande.

d) Realizar estrategias de control administrativo en la Estacion de Servicios
Tambogrande.

e) Desarrollar estrategias para mejorar la atencion al cliente en la Estacién de

Servicios Tambogrande.

8.4. Justificacion

El desarrollo de la propuesta tiene como base poder mejorar la situacion de
la gestion administrativa y atencion al cliente en la Estacion de Servicios
Tambogrande. Debido que existen ciertas carencias asociados con la falta de
conocimiento de los colaboradores por los objetivos, metas y estrategias
establecidas, asi mismo en la organizacion puesto que no existe una correcta
coordinacion laboral, sumado a la direccién administrativa que la comunicacion es
uno de los factores que afectan al cumplimiento de las actividades laborales, de la
misma manera con el control administrativo en cuanto asumir una postura

correctiva ante el monitoreo y seguimiento laboral.

Siendo estos los principales aspectos o factores que fundamentan la
relevancia de poder establecer una propuesta de mejora que permita alinear las
actividades laborales del personal y sobre todo garantizar un servicio efectivo antes,

durante y posterior de la atencion al cliente.
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8.5. Matriz estratégica

Para analizar la matriz EFl y EFE se tuvo en cuenta los aspectos mas relevantes

de los resultados en cuanto a las variables gestion administrativa y atencion al

cliente de la Estacion de Servicios Tambogrande. A continuacion, se clasifica:

Matriz EFI

Instrucciones:

Peso: 0.0 = No importante / 1.0 = Absolutamente importante

Calificacion: 1 = Debilidad menor / 2 = Debilidad mayor / 3 = Fuerza menor / 4 = Fuerza mayor

Factores Pes. Cal. Total
Fortalezas
- Calidad en la variedad de combustible 0.12 4 0.48
- Puestos de trabajo claramente asignados 0.12 4 0.48
- Recurso laboral suficiente y técnico 0.12 4 0.48
- Se cuenta con MOF y RIT 0.10 3 0.30
- Se dispone de materiales y equipos de trabajo 0.10 3 0.30
Debilidades
- Bajo conocimiento de los objetivos y estrategias 0.08 1 0.08
- Ausencia de coordinacion y supervision laboral 0.08 1 0.08
- Limitaciones en la comunicacion laboral 0.08 1 0.08
- Falta de prevencion y retroalimentacion laboral 0.08 1 0.08
- Deficiencias en la atencién al cliente 0.12 2 0.24
1.00 - 2.60

Elaborado por la autora.

En consideracion a la calificacion de la Matriz EFI, se obtuvo una puntuacién total

de 2.60, donde los factores que integraron las fortalezas obtuvo 2.04 puntos y las

debilidades obtuvo 0.56 puntos. Estas ponderaciones reflejaron que la Estacion de

Servicios Tambogrande, dispone de una mayor fortaleza ante sus principales

debilidades, por lo cual para afrontar estas debilidades debera asumir ciertas

estrategias que permita mejorar tanto los procesos de gestion administrativa como

la atencion del cliente.
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Matriz EFE

Instrucciones:
Peso: 0.0 = No importante / 1.0 = Absolutamente importante

Calificacion: 1 = Amenaza menor / 2 = Amenaza mayor / 3 = Oportunidad menor / 4 = Oportunidad

mayor
Factores Pes. Cal. Total
Oportunidades
- Nuevos nichos de mercado 0.12 4 0.48
- Dinamismo del sector de transporte 0.12 4 0.48
- Incremento de vehiculos motorizados 0.12 4 0.48
- Acceso a fuentes financieras 0.08 3 0.24
- Politicas de sostenibilidad econémica 0.08 3 0.24
Amenazas
- Ingreso de nuevas estaciones de servicio 0.12 2 0.24
- Tarifas competitivas de combustible 0.08 1 0.08
- Inestabilidad de los costos de combustible 0.12 2 0.24
- Paralizaciéon por huelgas de transportistas 0.08 1 0.08
- Nuevas medidas tributarias 0.08 1 0.08
1.00 - 2.64

Elaborado por la autora.

En consideracion a la calificacion de la Matriz EFE, se obtuvo una puntuacion total
de 2.64, donde los factores que integraron las oportunidades obtuvo 1.92 puntos y
las amenazas obtuvo 0.72 puntos. Estas ponderaciones reflejaron que la Estacion
de Servicios Tambogrande, dispone de una mayor oportunidad ante sus principales
amenazas, por lo cual para afrontar estas debilidades deberd asumir ciertas
estrategias que permita aprovechar su entorno como es el dinamismo y crecimiento
de mercado de transportistas para afrontar los principales factores competitivos en

el rubro.
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8.5. Anédlisis FODA

Para el andlisis y planteamiento de las estrategias, estas fueron identificadas

teniendo en cuenta las variables de gestion administrativa y atencion al cliente de

la Estacion de Servicios Tambogrande. A continuacion, se detallan:

Fortalezas

Debilidades

F. Calidad en la variedad de combustible

F, Puestos de trabajo claramente asignados
F3 Recurso laboral suficiente y técnico

F, Se cuenta con MOF y RIT

Fs Se dispone de materiales y equipos de

trabajo

D; Bajo conocimiento de los objetivos y
estrategias

D, Ausencia de coordinacién y supervision laboral
D; Limitaciones en la comunicacion laboral

D, Falta de retroalimentacion laboral

Ds Deficiencias en la atencion al cliente

Oportunidades

FO

DO

O; Nuevos nichos de mercado

O, Dinamismo del sector de transporte
Oz Incremento de vehiculos motorizados
0O, Acceso a fuentes financieras

Os Politicas de sostenibilidad econémica

Promover la adquisicion de auto-servicio de
dispensadores de combustible
(01;02;04;F1;F5)

Fortalecer el conocimiento de la planificacion y
Control administrativo (01;03;D1;D2)

Promover talleres de comunicacion intragrupal
(01,03;D3)

Amenazas

FA

DA

A, Ingreso de nuevas estaciones de servicio
A, Tarifas competitivas de combustible

A; Inestabilidad de los costos de
combustible

A, Paralizacion por huelgas de transportistas

As Nuevas medidas tributarias

Ofrecer descuentos ante productos
complementarios (A1;A2;A3;F1)

Ofrecer una atencion digitalizada para la
resolucién de guejas y reclamos
(A2;A3;D5)

Elaborado por la autora.
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Planteamiento de estrategias

Respecto el desarrollo de las estrategias propuesta en la Estacion de Servicios
Tambogrande, se tendra en consideracion cada una de las actividades y recursos

gue requiere para su ejecucion. A continuacion, se describieron:

Estrategias FO: Promover la adquisicion de dispensadores de auto-servicio de

combustible

a. Descripcion

La estrategia estara asociada principalmente con proporcionar un mejor servicio al
cliente, mediante la disposicion de dispensadores automaticos de combustible de
gasolina para generar una mayor reduccion del tiempo de atencién y generar una
mejor respuesta ante el segmento de transportista en cumplimiento con las metas

y objetivos operativos establecidos en la planificacion de la estacion de servicio.
b. Metas

- Lograr mejorar un 90% la atencién al cliente

- Logar cubrir un 80% la respuesta de atencion al cliente
c. Tacticas

- Mejorar el proceso de espera del cliente
- Mejorar fiabilidad del cliente

- Cumplir con la expectativa del cliente
d. Programa estratégico

El desarrollo de la estrategia para la adquisicién de dispensadores de autoservicio
de combustible, sera ejecutado mensualmente que comprende de enero hasta abril
del 2023, que estara a cargo por la gerencia de la Estacion de Servicio
Tambogrande, por lo cual la estrategia contribuird a generar un mejor servicio al

segmento de clientes transportistas.
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e. Cronograma de actividades

Actividades Ene-23 Feb-23 Marz-23 Abri-23
4
a) Reunidn con el area de gerencia de la estacion
de servicio.
b) Realizar un andlisis de mercado de nuevos
dispensadores automaticos.
c) Comparar los diferentes costos de los
proveedores.
d) Adquirir los nuevos dispensadores
automaticos.
e) Evaluacion de los resultados.

Elaborado por la autora.

f. Costos incurridos

) Costo Costo
Cadigo Categorias Med. Cant. o ]
Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/l 42.60
1.1.1 Hojas de trabajo Hill. 02 S/, 12.20 S/, 24.40
1.1.2 Lapiceros Doc. 01 S/. 08.00 S/. 08.00
1.1.3 Resaltador Unis. 02 S/. 2.20 S/. 4.40
114 Folderes Pal. 05 S/. 2.60 S/, 13.00
1.2. Servicios requeridos S/. 1,900.00
1.21 Transporte Glb. 02 S/. 400.00 S/. 800.00
1.2.2 Refrigerio Glb. 02 S/. 550.00 S/. 1,100.00
1.3. Maquinaria y equipo S/.20,000.00
Presupuesto para la adquisicion
1.2.1 Glb. 01 S/.20,000.00 S/.20,000.00
de dispensadores automaticos
Costo de la estrategia: S/.21,942.60

Elaborado por la autora.
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g. Viabilidad

La Estacion de Servicios de Tambogrande, dispone de los recursos suficiente tales
como econdmicos, financieros, humanos y fisicos para la adquisicion de
dispensadores de autoservicio de combustible, para lo cual debera en el 2023,
asumir un costo total de S/. 21,942.60, para poder gestionar la compra de nuevos

dispensadores de combustibles.

h. Mecanismo de control

- Aprovechamiento del sector transportista.
- Aprovechamiento del incremento vehicular.

- Aprovechamiento de la variedad de combustible.

Estrategias DO: Fortalecer el conocimiento de la planificacion y Control

administrativo

a. Descripcion

La estrategia contemplara promover el conocimiento de las metas que debe cumplir
el personal de las diferentes areas de la estacion de servicio, asi como efectuar un
mayor seguimiento y monitoreo sobre los resultados laborales en cada jornada de
trabajo, para asegurar un servicio de calidad mediante el desarrollo de los procesos
administrativos, asumiendo un perfil de mejoramiento continuo que proporcione una

mejor resolucion de fallas laborales.
b. Metas

- Alcanzar un 95% de planificacion administrativa

- Alcanzar un 90% de control administrativo
c. Tacticas

- Mejorar el conocimiento de las metas planificadas.
- Conocer el rendimiento laboral.

- Mejorar la prevencion de fallas laborales.

40



d. Programa estratégico

El desarrollo de la estrategia basado a fortalecer el conocimiento de la planificacion

y Control administrativo, sera ejecutado mensualmente que comprende de enero

hasta marzo del 2023, que estara a cargo por la gerencia de la Estacion de Servicio

Tambogrande, por lo cual la estrategia contribuira a garantizar una mayor

orientacion sobre las quejas y objetivos operativos y comerciales, asi como

garantizar un mejor desarrollo laboral.

e. Cronograma de actividades

Actividades Ene-23 Feb-23 Mar-23 Abr-23
11234
a) Reunidn con el area de gerencia de la estacion
de servicio
b) Disefiar el taller de planificacion y control
administrativo

¢) Ejecutar la mejora del personal

d) Supervisar su correcto desarrollo

e) Evaluacion de los resultados

Elaborado por la autora.

f. Costos incurridos

Cédigo Categorias Med. Cant. C?St(_) COSFO

Unitario Parcial

1.1. Materiales requeridos S/. 108.80

111 Hojas de trabajo Mill. 05 S/l 12.20 S/, 61.00

1.1.2 Lapiceros Doc. 02 S/ 08.00 S/, 16.00

1.1.3 Resaltador Unid. 05 S/. 2.20 S/, 11.00

1.1.4 Félderes Pag. 08 S/. 2.60 S/ 20.80

1.2. Servicios requeridos S/. 3,500.00

121 Transporte Glb. 02 S/. 400.00 S/. 800.00

1.2.2 Refrigerio Glb. 02 S/. 550.00 S/. 1,100.00

1.2.3 Capacitador Mes 01 S/. 1,600.00 S/. 1,600.00
Costo de la estrategia: S/. 3,608.80

Elaborado por la autora.
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g. Viabilidad

La Estacidn de Servicios de Tambogrande, dispone de los recursos suficiente para
efectuar un taller basado a fortalecer el conocimiento de la planificacion y mejorar
las acciones de control administrativo, para lo cual debera en el 2023, asumir un

costo total de S/. 3,608.80, para poder alinear el personal en su jornada de trabajo.

h. Mecanismo de control

- Aprovechamiento del dinamismo del sector.
- Aprovechamiento de los recursos administrativos.

- Promover un mejor proceso administrativo.
Estrategias DO: Promover talleres de comunicacién intragrupal.

a. Descripcion

La estrategia estara relacionada con generar un taller que permita fortalecer los
comunicativo entre los grupos de trabajo con los lideres, jefes y supervisores de
cada area de trabajo, para asegurar una mayor coordinacion laboral que permita
generar un mejor cumplimiento de cada una de las tareas y actividades laborales
gue se asignen a lo largo de cada jornada, cumpliendo con los lineamientos de

direccionamiento administrativo.
b. Metas

- Alcanzar un 90% de trabajo conjunto.

- Alcanzar un 95% de comunicacion efectiva.
c. Tacticas

- Fortalecer la cooperacion laboral.
- Mejorar la coordinacién de trabajo.

- Mejorar la integracion laboral.
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d. Programa estratégico

El desarrollo de la estrategia basado a promover talleres de comunicacién

intragrupal, sera ejecutado mensualmente que comprende de enero hasta febrero

del 2023, que estara a cargo por la gerencia de la Estacion de Servicio

Tambogrande, por lo cual

la estrategia contribuira a generar un mejor

direccionamiento administrativo a través de la comunicacion entre los grupos de

colaboradores con las jefaturas.

e. Cronograma de actividades

Actividades Marz-23 Abri-23
112[3(4]1|2/3|4
a) Reunidn con el area de gerencia de la estacion
de servicio
b) Disefiar el taller de comunicacion intragrupal
c) Ejecutar el taller de mejora al personal
d) Supervisar su correcto desarrollo
e) Evaluacion de los resultados
Elaborado por la autora.
f. Costos incurridos
Cédigo Categorias Med. Cant. C?st? COSFO
Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/, 74.00
111 Hojas de trabajo Mill. 03 S/ 12.20 S/ 36.60
1.1.2 Lapiceros Doc. 02 S/ 08.00 S/, 16.00
1.1.3 Resaltador Unid. 05 S/. 2.20 S/, 11.00
1.1.4 Félderes Pag. 04 S/. 2.60 S/ 10.40
1.2. Servicios requeridos S/. 2,850.00
1.2.1 Transporte Glb. 02 S/. 400.00 S/.  800.00
1.2.2 Refrigerio Glb. 01 S/. 550.00 S/. 550.00
1.2.3 Capacitador Mes 01 S/. 1,500.00 S/. 1,500.00
Costo de la estrategia: S/. 2,924.00

Elaborado por la autora.
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g. Viabilidad

La Estacion de Servicios de Tambogrande, dispone de los recursos suficiente tales
como econdémicos, financieros, humanos y fisicos para efectuar un taller basado a
mejorar la comunicacion intragrupal, para lo cual debera en el 2023, asumir un
costo total de S/. 2,924.00 para poder mejorar el direccionamiento administrativo

hacia la coordinacién y relacion laboral.

h. Mecanismo de control

- Aprovechar el dinamismo del sector
- Aprovechamiento de los recursos administrativos

- Garantizar un mejor apoyo administrativo
Estrategias FA: Ofrecer descuentos ante productos complementarios

a. Descripcion

La estrategia estuvo vinculada con poder proporcionar a sus principales clientes
durante el servicio un mayor descuento de productos complementarios de su
minimarket y otros que cumpliran sus expectativas respecto a lo que espera el
cliente muy aparte de abastecerse de combustible, asegurando la habitualidad de

los clientes en funcion a los beneficios que le proporciona la estacion de servicios.
b. Metas

- Alcanzar un 60% de frecuencia de los clientes

- Alcanzar un 80% de vinculo con el cliente
c. Tacticas

- Mejorar el servicio pos-venta.
- Mejorar la fiabilidad del cliente.

- Mejorar las promociones a los clientes.
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d. Programa estratégico

El desarrollo de la estrategia que consiste en ofrecer descuentos ante productos

complementarios, sera ejecutado mensualmente que comprende de septiembre

hasta diciembre del 2023, que estara a cargo por la gerencia de la Estacion de

Servicio Tambogrande, por lo cual la estrategia contribuira a generar una mayor

atencién y expectativa de los clientes hacia los beneficios que puedan percibir los

clientes a diferencia de la competencia del sector

e. Cronograma de actividades

Sep-23 Oct-23 Nov-23

Dic-23

Actividades

a) Reunidn con el area de gerencia de la estacion

de servicio

b) Establecer los nuevos descuentos de los

productos

c) Aplicacion de los descuentos

d) Monitoreo de su aplicacion

e) Evaluacion de los resultados

Elaborado por la autora.

f. Costos incurridos

Cédigo Categorias Med. Cant. Cc.)st(.) COSFO

Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/, 42.60
111 Hojas de trabajo Mill. 02 S/l 12.20 S/, 24.40
1.1.2 Lapiceros Doc. 01 S/. 08.00 S/. 08.00
1.1.3 Resaltador Unid. 02 S/. 2.20 S/, 04.40
1.1.4 Félderes Pag. 05 S/. 2.60 S/, 13.00
1.2. Servicios requeridos S/. 3,550.00
121 Transporte Glb. 01 S/. 400.00 S/. 400.00
1.2.2 Refrigerio Glb. 01 S/. 550.00 S/. 550.00
1.2.3 Banner promocional y soporte Mes 04 S/. 650.00 S/. 2,600.00
Costo de la estrategia: S/. 3,592.60

Elaborado por la autora.
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g. Viabilidad

La Estacion de Servicios de Tambogrande, dispone de los recursos suficiente tales
como econdmicos, financieros, humanos vy fisicos para ofrecer descuentos ante
productos complementarios, para lo cual debera en el 2023, asumir un costo total
de S/. 3,592.60, para poder generar un mayor beneficio en base a descuentos que

incrementar la frecuencia de los clientes.

h. Mecanismo de control

- Enfrentar la competencia del sector y/o rubro
- Asumir una postura mas participativa

- Aprovechar los productos de la estacion de servicio

Estrategias DA: Ofrecer una atencion digitalizada para la resolucion de quejas y

reclamos

a. Descripcion

La estrategia estara relacionada con poder generar una mejor atencion al cliente
mediante el uso de los medios digitales de la estacion de servicio, en funcién a
solucionar los distintas quejas, reclamos, sugerencias o mejoras por parte de los
clientes, asumiendo una cultura de apoyo y orientacion al cliente a través de un
continuo seguimiento, asi como la informacién de las tarifas de los diferentes

combustibles.
b. Metas

- Lograr atender un 90% de quejas y reclamos

- Alcanzar un 95% de seguimiento de los clientes
c. Tacticas

- Mejorar la solucion de quejas y reclamos
- Fortalecer el soporte de atencién de los clientes

- Fortalecer la confianza del cliente
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d. Programa estratégico

El desarrollo de la estrategia basado a ofrecer una atencién digitalizada para la

resolucidn de quejas y reclamos, sera ejecutado mensualmente que comprende de

enero hasta abril del 2023, que estara a cargo por la gerencia de la Estacion de

Servicio Tambogrande, por lo cual la estrategia contribuira a poder reducir de

manera gradual las quejas y reclamos que pueden efectuar antes, durante y

posterior de su atencion de manera digital.

e. Cronograma de actividades

Actividades

Marz-23

Abri-23

a)

Reunién con el area de gerencia de la estacién

de servicio

b)

Solicitar un servicio de atencion digitalizada

c)

Aplicacion del servicio de atencion digitalizada

d)

Seguimiento de las quejas y reclamos

e)

Evaluacion de los resultados

Elaborado por la autora.

f. Costos incurridos

Cédigo Categorias Med. Cant. C?St? COSFO

Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/, 30.40
111 Hojas de trabajo Mill. 01 S/ 12.20 S/l 12.20
1.1.2 Lapiceros Doc. 01 S/. 08.00 S/. 08.00
1.13 Resaltador Unid. 02 Sl. 2.20 S/, 04.40
1.1.4 Félderes Pag. 05 S/. 2.60 S/, 13.00
1.2. Servicios requeridos S/. 4,000.00
1.2.1 Transporte Glb. 01 S/. 200.00 S/. 200.00
1.2.2 Refrigerio Glb. 01 S/. 300.00 S/. 300.00
1.2.3 Disefio del portal web Und. 01 S/. 3,500.00 S/. 3,500.00
Costo de la estrategia: S/. 4,030.40

Elaborado por la autora.
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g. Viabilidad

La Estacion de Servicios de Tambogrande, dispone de los recursos suficiente tales

como econdmicos, financieros, humanos y fisicos ofrecer una atencién digitalizada

para la resolucién de quejas y reclamos, para lo cual debera en el 2023, asumir un

costo total de S/. 4,030.40, para poder generar un mejor servicio al cliente, logrando

asumir un mejor vinculo.

h. Mecanismo de control

- Asumir una postura competitiva.

- Garantizar una mayor expansion.

- Aprovechar el mercado.

8.8. Resumen de las estrategias

Tabla 9

Resumen del costo total de las estrategias de la estacion de servicio

Estrategias

Detalles Costo
_ Promover la adquisicion de auto-servicio de
Estrategia FO _ S/. 21,949.80
dispensadores de combustible
Fortalecer el conocimiento de la planificacion y
. o _ S/. 3,608.80
Estrategia DO Control administrativo
Promover talleres de comunicacion intragrupal S/. 2,924.00
_ Ofrecer descuentos ante productos
Estrategia FA _ S/. 3,599.80
complementarios
_ Ofrecer una atencion digitalizada para la
Estrategia DA - . S/. 4,037.60
resolucién de quejas y reclamos
S/.36,119.20

Elaborado por la autora.
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El costo que comprendid el total de las estrategias fue de S/. 36,119.20
relacionados con la gestion administrativa para mejorar el servicio de atencion al
cliente, la cual sera de vital importancia que la Estacion de Servicios de Transporte
pueda implementar en los periodos futuros, en beneficio de su desarrollo y

expansion en el sector.
8.9. Beneficio sobre costo

Tabla 10

Estimacion y proyeccion de los ingresos y egresos de la estacion de servicio

Descripcion Afo 2021-2022 Afio 2022-203 Afo 2023-2024
Ingresos S/.10,202,374.00 S/.10,426,658.88 S/. 13,483,457.48
Egresos S/. 8,218,909.00 S/. 9,205,178.08 S/.10,898,230.13

Beneficio Neto S/. 1,983,465.00 S/. 2,221,480.80 S/. 2,585,227.34

Elaborado por la autora.

Mediante la estimacion y proyeccion de los periodos anuales, se demostré
para el 2021- 2022, una tasa de 12% de crecimiento, permitiendo arrojar un ingreso
de S/. 10,426,658.88 y egreso de S/. 9,205,178.08, obteniendo un beneficio de
neto de S/. 1,983,465.00, a diferencia del periodo 2022-2023, que se espera un
crecimiento del 18% en el rubro de servicio de combustible que reflejara un ingreso
de S/. 10,426,656.88 y egreso de S/. 9,205,178.08, incluyendo el costo de las
estrategias, obteniendo un beneficio neto de S/. 2,221,480.80.

Finalmente, en el periodo 2023-2024, obteniendo un beneficio neto de S/.
2,585,227.34. Por lo tanto, la posicion econdmica de la estacion de servicio es
adecuada, debido a que cuenta con las condiciones y escenario de recuperacion

para poder implementar las estrategias.
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Tabla 11

Beneficio sobre el costo de las estrategias

- S/, 28.848.726.36
Relacion B/C S/, 23.267.322.25
Total 1.24

Elaborado por la autora.

De esta manera el beneficio es mayor al costo, demostraron que por cada
S/. 1 que invierta, recuperara S/. 1.24 para el periodo anual 2023. Esto demostro
que la Estacién de Servicios Tambogrande, debe de mejorar esencialmente los
componentes de la gestion administrativa, para lograr una mayor atencién al cliente,
que permitird atraer mas clientes, para el cual debe asumir una posicion mas
estratégica en cuanto a poder adquirir dispensadores de combustible automaético,
asi como fortalecer el conocimiento de la planificacion y mejorar el control
administrativo, sumado al fortalecimiento de la comunicacion intragrupal. Ademas,
ofrecer descuentos y atencion digitalizada en la resolucion de quejas y reclamos,
explicando de esta manera que es factible el desarrollo de la propuesta.
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ANEXO 1
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

. S . ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES MEDICION
OPERACIONAL
L, Objetivos
Planeacién Mejtas
] administrativa .
Conjunto de tareas y . . Estrategias
o . La variable gestion
actividades coordinadas - . . -
. L administrativa fue analizada Puestos de trabajo
realizadas por los directivos o .
por cada una de sus etapas, Organizacion Recursos materiales
de una empresa para el uso : L - )
L, L mediante la aplicacion de la administrativa Talento humano .
Gestion Optimo de sus recursos L o Ordinal
. . . . . técnica de la encuesta y el Coordinacion
Administrativa financieros, materiales y . . . -
. instrumento del cuestionario o Liderazgo
humanos con el fin de lograr de escala ordinal a los Direccién A
los mejores resultados colaboradores de la empresa administrativa Con.qum-c,auon Interna
posibles (Jiménez, 2019). p Motivacion al personal
Control Deteccion de fallas
administrativa Medidas preventivas
Retroalimentacion
Publicidad
. . La variable atencién al Antes del servicio Expectativas
Herramienta de marketing, . i . L
. . cliente serd medida con sus Canales de atencion
que define y organiza puntos . .
. dimensiones antes, durante y Confiabilidad
de contacto con los clientes, después del servicio a través 0 a_ 2 Ordinal
Atencic a través de distintos canales | Ip ccnica de | N Capacidad de respuesta
virtuales, con el fin de y Seguridad

relacionarse con ellos, antes,
durante y después de la
venta (Carrasco, 2019).

cuestionario de escala
ordinal a la muestra de
clientes de de estacion de
servicios.

Elementos tangible

Después del servicio

Atencién de reclamos
Servicios pos venta
Seguimiento

Elaboracidn propia.
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ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema de investigacién

Objetivos de
investigacion

Titulo Método
Problema general Objetivo General
¢, Qué caracteristicas tiene la gestién administrativa | Determinar las caracteristicas que tiene la gestion | Enfoque: Cuantitativo
para la mejora de la atencidon al cliente de una | administrativa para mejorar la atencién al cliente de una | Tipo: Aplicada
Estacion de Servicios Tambogrande, afio 20227. Estacion de Servicios Tambogrande, afio 2022.
Problema especificos Objetivos especificos Disefio: No experimental y
(@) ¢Cudl es la planificacion administrativa en la |(a) Conocer la planificacién administrativa en la Estacion transversal
Gestién Estacion de Servicios Tambogrande, afio 20227 de Servicios Tambo Grande, afio 2022. o
NIVEL: Descriptiva

administrativa
para la mejora
de la atencién al
cliente de una
Estacion de
Servicios
Tambogrande,
afio 2022

(b) ¢Como es la organizacién administrativa en la
Estacion de Servicios Tambogrande afio, 2022?.

(c) ¢COmo es la direccibn administrativa en la
Estacidn de Servicios Tambogrande afio, 20227

(d) ¢Cual es el control administrativo en la Estacion
de Servicios de Tambogrande, afio 20227

(e) ¢Como es la atencidn antes, durante y después
del servicio en la estacion de servicios de
Tambogrande afio 20227?.

(b)

(©

(d)

(e)

Definir la organizacion administrativa en la Estacion
de Servicios Tambogrande, afio 2022.

Conocer la direccion administrativa en la Estacion de
Servicios Tambogrande, afio 2022.

Indicar el control administrativo en la Estaciéon de
Servicios de Tambogrande, afio 2022.

Determinar la atencién antes, durante y después del
servicio en la estacion de servicios de Tambogrande,
afo 2022, afio 2022.

Técnica e instrumentos:
Encuesta y cuestionario

Escala: Ordinal

Método de analisis: SPSS
V.26.

Elaboracidn propia.
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ANEXO 3

MATRIZ DE INSTRUMENTOS

INSTRUMENTO A: CUESTIONARIO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES N° DE .
. ITEMS
ITEMS
o 1. Los objetivos de la empresa son conocidos por todos los colaboradores.
X1.1 Objetivos 02 o i
2. Los objetivos planteados por la Gerencia son claros y alcanzables.
3. Existe un manual de procedimientos en la empresa.
X1. Planificacion 4. Los procedimientos son simples y faciles de seguir.
o _ X1.2 Metas 04 i . 5
administrativa 5. Laempresa tiene un presupuesto previamente elaborado para cada afio.
6. Se cumple estrictamente con los gastos presupuestados.
® ) 7. La Gerencia implementa estrategias adecuadas para la empresa.
> X1.3 Estrategias 02 ) ) ) ]
= 8. Las estrategias operativas y comerciales que se plantean son efectivas.
k%) ] 9. Los puestos de trabajo se encuentran claramente definidos.
£ X2.1 Puestos de trabajo 02 ) ) ]
= 10. Existe un organigrama de la empresa conocido por todos.
o
g X2.2 11. Los colaboradores cuentan con los recursos materiales necesarios para
:% Recursos materiales 02 realizar bien su trabajo.
3 X2. Organizacion 12. La maquinaria y equipos utilizados en las operaciones son suficientes.
3 administrativa X2.3 13. La empresa cuenta con el nimero de colaboradores suficiente y
necesario.
Talento humano 02 ) B
14. Los colaboradores se encuentran debidamente calificados para los
puestos que ocupan.
X2.4 Coordinacion 01 15. Existe una buena coordinacién de las actividades que se ejecutan.
X3. Direccién . 16. Los trabajos siempre son supervisados de forma minuciosa.
o . X3.1 Liderazgo 02 ] - ) )
administrativa 17. Los supervisores dirigen el trabajo de manera efectiva.
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o 18. Existe una buena comunicacion entre jefes y trabajadores.
X3.2 Comunicacion interna 02 ] o )
19. Existe una buena comunicacién entre trabajadores.
L 20. Los colaboradores son motivados con frecuencia por sus jefes.
X3.3 Motivacion al personal 02 ) ) y ]
21. Existe un alto grado de satisfaccion de los colaboradores con su trabajo.
22. Se manejan indicadores para controlar el avance en el cumplimiento de
. los objetivos.
X3.1 Deteccion de fallas 02 o . )
23. Los indicadores de desempefio son conocidos por todos los
colaboradores.
X4. Control 24. Se han implementado controles de calidad que permiten detectar fallas
administrativa X3.2 Medidas preventivas 02 en los productos y servicios.
25. Las fallas detectadas son siempre informadas a los superiores.
26. Se toman oportunamente las medidas necesarias para prevenir que las
X3.4 Retroalimentacion 02 fallas se vuelvan a repetir.
27. Las medidas preventivas adoptadas son eficaces.
1. La estacidn de servicios utiliza los medios de publicidad adecuados para
Y1.1 Publicidad 02 dar a conocer sus servicios.
2. Toda la publicidad de la empresa es clara y veraz.
g 3. Siempre se cumplen las promesas y expectativas sobre sus productos y
() ..
= _ servicios.
— Y1.2 Expectativas 03 ) ) ) ) o
© Y1. Antes del 4. Con frecuencia, los clientes obtienen la calidad de servicio que esperan.
c
?8 servicio Nunca me he sentido engafiado o desilusionado con el servicio recibido.
[
9 6. La empresa provee los canales de atencién que facilitan el acceso a sus
<
>>- servicios.
Y1.3 Canales de atencion 03 Los canales de atencién de la empresa son agiles y efectivos.
8. Se percibe una buena planificacion de la atencién a los clientes en la

estacion.
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9. Los combustibles y otros productos que se comercializan en la estacion
o son de buena calidad.
Y2.1 Confiabilidad 02 ) . ) .
10. Tengo la seguridad se recibir exactamente la cantidad de combustible que
cancelo.
Y2.2 ] 11. La atencion en la estacion siempre es rapida y sin demoras.
Capacidad de respuesta 02 . o i )
12. El personal de la estacion esta siempre a brindar ayuda a los clientes.
Y2.3 13. El trato del personal es siempre amable y cortés.
Y2. Durante el Empatia 02 14. El personal siempre soluciona cualquier problema que se me pudiera
servicio presentar.
Y2.4 15. Las instalaciones de la estacion cuentan con todas las medidas de
_ seguridad.
Seguridad 02 . )
16. Los pagos de los productos y servicios se realizan de manera segura para
los clientes.
17. El personal de la Estaciéon se encuentra correctamente uniformado e
Y2.5 Elementos tangibles 02 identificado.
18. Las maquinas y equipos en la Estacién son modernas y funcionales.
19. Existe facilidad para presentar quejas o reclamos.
. 20. Las quejas y reclamos presentados son atendidas rapidamente.
Y3.1 Atencion de reclamos 03 » ) ) ]
21. La solucién a los reclamos se realiza de forma satisfactoria para los
Y3. Despues del clientes.
servicio 22. 22. La Estacion mantiene informado a sus clientes sobre ofertas y
Y3.2 Servicios pos-venta 02 promociones.
23. Existe una buena comunicacién entre la Estacion y sus clientes.
Y3.4 Seguimiento 01 24. La Estacién mide periddicamente el grado de satisfaccion de sus clientes.

Elaborado por la autora.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 4

CUESTIONARIO APLICADO A COLABORADORES DE ESTACION DE SERVICIOS
TAMBOGRANDE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Fecha.: / / N°

Estimado colaborador de Estacion de Servicios Tambogrande, soy estudiante de
la Universidad César Vallejo de Piura y me encuentro realizando una investigacion con el
objetivo de determinar una gestién administrativa que mejore la atencion al cliente de su
empresa; para lo cual solicitamos su colaboracion respondiendo el siguiente cuestionario
que es de caracter confidencial. Por tanto, en forma voluntaria Si (X) NO ( ) doy mi

consentimiento para continuar con la investigacion.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

grhuertasc@ucvvirtual.edu.pe.
I. INSTRUCCIONES

El cuestionario consta de 20 preguntas con cinco alternativas de respuesta en cada item.

Marque con una (X) la alternativa considere correcta, segun la escala:

(5) Totalmente de acuerdo; (4) De acuerdo; (3) Indeciso; (2) En desacuerdo; (1)

Totalmente en desacuerdo.

VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA ESCALA DE ALTERNATIVAS

PLANIFICACION (5) (4) (3) (2) (1)

1. Los objetivos de la empresa son conocidos por todos los
colaboradores.

2. Los objetivos planteados por la Gerencia son claros y
alcanzables.

3. Existe un manual de procedimientos en la empresa.

4. Los procedimientos son simples y faciles de seguir.

5. La empresa tiene un presupuesto previamente elaborado
para cada afio.

6. Se cumple estrictamente con los gastos presupuestados.

7. La Gerencia implementa estrategias adecuadas para la
empresa.

8. Las estrategias operativas y comerciales que se plantean son
efectivas.
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ORGANIZACION

(5)

(4)

®3)

(2)

)

Los puestos de trabajo se encuentran claramente definidos.

10.

Existe un organigrama de la empresa conocido por todos.

11.

Los colaboradores cuentan con los recursos materiales
necesarios para realizar bien su trabajo.

12.

La maquinaria y equipos utilizados en las operaciones son
suficientes.

13.

La empresa cuenta con el nimero de -colaboradores
suficiente y necesario.

14.

Los colaboradores se encuentran debidamente calificados
para los puestos que ocupan.

15.

Existe una buena coordinacion de las actividades que se
ejecutan.

DIRECCION

(5)

(4)

®3)

(2)

)

16.

Los trabajos siempre son supervisados de forma minuciosa.

17.

Los supervisores dirigen el trabajo de manera efectiva.

18.

Existe una buena comunicacion entre jefes y trabajadores.

19.

Existe una buena comunicacion entre trabajadores.

20.

Los colaboradores son motivados con frecuencia por sus
jefes.

21.

Existe un alto grado de satisfaccion de los colaboradores con
su trabajo.

CONTROL

(5)

(4)

®)

(2)

1)

22.

Se manejan indicadores para controlar el avance en el
cumplimiento de los objetivos.

23.

Los indicadores de desempefio son conocidos por todos los
colaboradores.

24,

Se han implementado controles de calidad que permiten
detectar fallas en los productos y servicios.

25.

Las fallas detectadas son siempre informadas a los
superiores.

26.

Se toman oportunamente las medidas necesarias para
prevenir que las fallas se vuelvan a repetir.

27.

Las medidas preventivas adoptadas son eficaces.

DATOS GENERALES

Sexo: M ___ F_
Edad: afos
Tiempo de servicios: afios

iGracias por su informacioén!
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ANEXO 5

CUESTIONARIO APLICADO A CLIENTES DE ESTACION DE SERVICIOS TAMBO
GRANDE

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Fecha.: / / N°

Estimado cliente de Estacion de Servicios Tambogrande, soy estudiante de la
Universidad César Vallejo de Piura y me encuentro realizando una investigacion con el
objetivo de determinar una gestién administrativa que mejore la atencion al cliente de su
empresa; para lo cual solicitamos su colaboracion respondiendo el siguiente cuestionario
que es de caracter confidencial. Por tanto, en forma voluntaria Si (X) NO ( ) doy mi
consentimiento para continuar con la investigacion.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

grhuertasc@ucvvirtual.edu.pe.

I. INSTRUCCIONES

El cuestionario consta de 20 preguntas con cinco alternativas de respuesta en cada item.

Marque con una (X) la alternativa considere correcta, segun la escala:

(5) Totalmente de acuerdo; (4) De acuerdo; (3) Indeciso; (2) En desacuerdo; (1)

Totalmente en desacuerdo.

VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE ESCALA DE ALTERNATIVAS

ANTES DEL SERVICIO (5) (4) (3) (2) (1)

1. La estacion de servicios utiliza los medios de publicidad
adecuados para dar a conocer sus Servicios.

2. Toda la publicidad de la empresa es clara y veraz.

3. Siempre se cumplen las promesas y expectativas sobre sus
productos y servicios.

4. Nunca me he sentido engafiado o desilusionado con el
servicio recibido.
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La empresa provee los canales de atencién que facilitan el
acceso a sus servicios.

Los canales de atencion de la empresa son agiles y efectivos.

Se percibe una buena planificacion de la atencién a los
clientes en la estacion.

DURANTE EL SERVICIO

(5)

(4)

®3)

(2)

1)

Los productos que se comercializan en la estacion son de
calidad.

En el grifo se vende la cantidad exacta de acuerdo a lo
solicitado.

10.

La atencion en la estacién siempre es rapida y sin demoras.

11.

El personal de la estacion estd siempre disponible para los
clientes.

12.

El trato del personal es siempre amable y cortés.

13.

El personal siempre soluciona cualquier problema que se me
pudiera presentar.

14.

Las instalaciones de la estacion cuentan con todas las
medidas de seguridad.

15.

El pago por el producto y servicio se realizan con seguridad.

16.

El personal de la Estacion se encuentra correctamente
uniformado e identificado.

17.

Las maquinas y equipos en la Estacion son modernas y
funcionales.

DESPUES DEL SERVICIO

(5)

(4)

®)

(2)

1)

18.

Las quejas y reclamos son atendidos rdpidamente.

19.

Los reclamos se solucionan satisfactoriamente.

20.

La Estacion le informa sobre las promociones.

b)
c)

a) Sexo:M___ F

DATOS GENERALES

Edad: afos
Tiempo de servicios: afios

iGracias por su informacién!

63




ANEXO 6
DETERMINACION DE LA MUESTRA Y TECNICA DE MUESTREO

En la presente investigacion, la muestra solamente se extraera de la poblacion de
clientes y para el calculo de su tamafio 6ptimo se ha considerado un tamafio de poblacion
N=720), nivel de confianza del 95% (z=1.96) y un error maximo permitido (e =5%),

aplicando la siguiente formula:

72 % N % p*q
e?2(N—-1)+z2x pxq

n =

B 1,962 * 720 * 0.5 % 0.5
"~ 0.052(720 — 1) + 1,962 % 0.5 * 0.5

n

n = 251
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ANEXO 7

ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

. DATOS INFORMATIVOS

FORMATO DE REGISTRO DE AREA DE
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO

INVESTIGACION

1.1. ESTUDIANTE

Huertas Cornejo, Graciela

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Gestién administrativa para la mejora de la atencién
al cliente de una Estacion de Servicios Tambogrande,
ano 2022

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Administraciéon

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO :
(adjuntar)

Cuestionario

1.5.COEFICIENTE DE
CONFIABILIDAD EMPLEADO

KR-20 Kuder Richardson ( )

ALCANZADO:

Alfa de Cronbach (X)
1.6. FECHA DE APLICACION : 24/09/2022
1.7. MUESTRA APLICADA 10 individuos
1l. CONFIABILIDAD
INDICE DE CONFIABILIDAD 0,826

lil. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ftems iniciales, mejorados, eliminados, etc.)

El instrumento del cuestionario que permitié6 medir la variable de GESTION ADMINISTRATIVA,
alcanzé un coeficiente de confianza ALTA, representado por el 83%, concluyendo que el

instrumento es aplicable, para la recoleccion de datos bajo los fines académicos y cientificos.
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ﬁ" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

I. DATOS INFORMATIVOS

FORMATO DE REGISTRO DE AREA DE
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO

INVESTIGACION

1.1. ESTUDIANTE

Huertas Cornejo, Graciela

1.2.TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

Gestién administrativa para la mejora de la atencién
al cliente de una Estacién de Servicios Tambogrande,
ano 2022

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Administraciéon

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO :
(adjuntar)

Cuestionario

1.5.COEFICIENTE DE
CONFIABILIDAD EMPLEADO

KR-20 Kuder Richardson ( )

ALCANZADO:

Alfa de Cronbach (X)
1.6. FECHA DE APLICACION : 24/09/2022
1.7. MUESTRA APLICADA 25 individuos
Il. CONFIABILIDAD
iNDICE DE CONFIABILIDAD
c co 0,801

lil. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (ltems iniciales, mejorados, eliminados, etc.)

El instrumento del cuestionario que permiti6 medir la variable de ATENCION AL CLIENTE,
alcanzd un coeficiente de confianza ALTA, representado por el 80%, concluyendo que el

instrumento es aplicable, para la recoleccion de datos bajo los fines académicos y cientificos.
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CESAR VALLEJO
Anexo 8

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Antonio Angulo Corcuera, con DNI N° 06437510 Magister en Administracion de
negocios MBA N° ANR: 18480, de profesion Licenciado en Administracion, desempefiandome

actualmente como docente en la universidad César Vallejo de Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el

instrumento: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario aplicado al

persongl .de una estacion DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
de servicios de

Tambogrande.

1.Claridad X
2.0bjetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacion X
5.Suficiencia X
6.Intencionalidad X
7.Consistencia X
8.Coherencia X
9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 04 dias del mes de octubre
del Dos mil veintidos.
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Cuestionario  dirigido  a | erenre | ACEPTABLE | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
clientes
X
1.Claridad
X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
L, X
4.0rganizacion
L X
5.Suficiencia
X
6.Intencionalidad
. . X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
, X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 26 dias del mes de
setiembre del Dos mil veintidos.

q@lﬁsng‘ogz Mgtr. . Carlos Antonio Angulo Corcuera
DNI : 06437510
mmm%m Especialidad : Gestion de organizaciones - Marketing
Lisoiad i A9 E-mail :anguloca@ucvvirtual.edu.pe



b UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

““Gestion administrativa para la mejora de la atencion al cliente de una

Estacion de Servicios Tambogrande, ano- 2022””
FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61-80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6

11

16

21

26 31

36

41

46 51

56

61

66

71

76

81

86

91

96

10

15

20

25

30 35

40

45

50 55

60

65

70

75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

98

2.0bjetividad

Esta expresado en
conductas
observables

93

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en |la
investigacion

97

4.0rganizacion

Existe
organizacién
légica entre sus
items

una

97

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

96
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6.Intencionaldiad

Adecuado para

valorar las
dimensiones del 9
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos tedricos-
cientificos de la o7
investigacion
8.Coherencia Tiene relacién
entre las variables
e indicadores %
9.Metodologia La estrategia
responde a la
98

elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando.
Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 04 de Octubre de 2022.

Dra.

DNI
Teléfono
E-mail

CLAD. N 18480

: Carlos Antonio Angulo Corcuera
: 06437510

: 947055845

: anguloca@ucvvirtual.edu.pe
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UNIVERSIDAD
CESAN WALLEID

CONSTAMNCIA DE VALIDACION

Anexo 9

o, Cecilia Paula Luisa Gomez Zifiga con DMl N® 03490450, Mglr. en

Administracion, W* AMWNR: AOTES52, de profesidn

Licenciada en Ciencias

Administrativas, desempenandome aciualmente como docenta an Universidad César

Vallajo.

Por medio de la presents hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumeantos:

Cuestionario

Luego de hacer las cbservacionas pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciacionss.

Cuestionario aplicads a los
colaboradares de ura

. . DEFICIENTE ALCEFTABELE BUEND MUY BUEND EXCELENTE

estacicn de SEricios
Tambogrande, afa- 2022,

X
1. Claridad

X
2. Objetividad

X
3 Actualidad

X
4 Organizacidn

X
& Suficiencia

X
E.Intencianalidad

X
T.Contistencia

X
B.Coherencia

X
4. Metodalogia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad da Piura a los 28 dias del

mes de seliembre del Dos mil Veintidos.
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:lls:j:zrarm ::Ilrgldl:‘- . DEACIENTE | ACEPTABLE BUEND MUY BUEND EXCELENTE
X
1.Claridad
o X
2 Objetividad
X
3. Actualidad
L X
4.Organizacion
L X
E.Suficiencia
_ X
&.Imtencionalidad
) ) X
7.Consistencia
. X
&.Coherencia
o X
9. Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 26 dias del mes
de setiembre del Dos mil veinfidos.

;: Matr. - Cecilia Gomez zuiiiga

- DNI - 03490490
Especialidad  : Administracion

E-mail . cgomezz{@ucy.edu.pe
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UCvV

UMIVERSIDAD CESAR WALLEJC

GESTION ADMINISTRATIVA PARA LA MEJORA DE LA ATEHC!_@N AL CLIENTE
DE UNA ESTACION DE SERVICIOS TAMBOGRANDE, ANO- 2022"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 4D 41 - 60 61- 80 81 - 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION [ 41 [498 [ 24 |28 |3 |38 |41 |48 |81 [se [&1 [&s |71 | 7TE |&®d |&E |&1 |6
0 [18 |20 |25 |30 |38 |40 |45 |80 |68 |e0 [&s (7o |7S | @0 |88 | &0 | &8 | 100

1.Claridad Esta farmulado

con un lenguaje 1on

apropiado
2.0bjetividad Esta expresado

&n conductas

abservables 1en
3. Actualidad Adecuado al

enfoque tedrico 100

abordado en la

investigacidn
4.0rganizacion Existe una

arganizacion

lfgira  entre  <iis fon

items
5.5uficlencia Comprende los

aspectos

Necesarios en oo

cantidad vy

calidad.
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B.Intencionalidad

Adecuado para

walorar las
. ) 100
dimensiones del
tema de la
investigacién
7.Consistencia Basado en
aspectos
. 100
tedricos-
cientificos de la
investigacién
B.Coherencia Tiene relacidn
entre las
wariables ] 1
indicadores
9. Metodologia La estrategia
100

responde a la
elaboracidén de la
investigacian

IMNSTRUCCIOMES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertimencia, eficacia del Instrumento gque se esta

validando. Debera colocar la puntuacidn que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Fiura, 28 de setiembre de 2022

Mgtr.
DMI
Tekéfono
E-rmvail

o Cecilia Paula Luisa Gomez Zahiga
: 03490490
© 999720055

D Cgomezs@ucv.edu.pe
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ANEXO 10

ucv

UNIVERSIDAD
CESAN VALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ERICKA JULISSA SUSUY CHAMBERGO con DMI M." 45361468 . Dra en
GESTION PUBLICA Y GOBERMABILIDAD M* AMR: 13374 | de profesidn
LICEMCIADA EN ADMIMISTRACION ., desempefigndome actualmente como
DOCENTE en UCY .

Por medio de la presenie hago constar que he revisado con fines de Validacion

lios instrumenios:
Guia de Paufas y Cuestionario

Luego de hacer las cbservaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Questionario hirigicio # DERICIENTE ACEFTABLE BUEND MUY BUEND EXCELENTE
trabajadares
. X

1.Claridad

X
2 Dbjetividad

X
T Actualidad

X
4 Organizacian

X
5 Suficiencia

X
G.ntenconalidad

X
T.Consistencia

X
B.Coherencia

X
9 Metodologia
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Cuestionaria diirigidia

F

. DERICIENTE ACEFTABLE BUEND MUY BUEND EXCELENTE

clisnies

X
1.Claridad

X
2 Objetividad

K
3 Actualidad

X
4 Organizacidin
& Suficiencia X

X
B Intencionalidad

X
T.Cansetencia

X
B .Caherantia

X
9. Metodalogia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a kos 26 dias del mes
de satiembre del Dos mil Veintidos.

s

S e T

Y

e Eicka 5o

REGUC 13374 -C

Dra.: ERMCKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGD
DMI: 45361468

Teléfono: 990073448
E-rmail: ESUYSUYCEUCWWIRTUAL.EDU.PE
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yy UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

“Gestion administrativa para la mejora de la atencidn al cliente de una Estacion de Servicios Tambogrande,

afno- 2022"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO.

_ . . Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios O - 20 21 - 40 a1 - 60 &1 - P P OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACHSN B 11 16 21 26 31 36 41 48 51 58 1 &5 71 T8 B1 86 a1 T
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 80 ES i) i3 a0 BES =14] B85 100
1.Claridad Esta formulado ao
con un lenguaje
apropiado
2 Objetividad Esta expresado |0
en conductas
observables
I.Actualidad Adecuado al a0
enfogue tedricoo
abordado en la
investigacion
4. Organizacidn Existe una E: L]
organizacion
légica entre sus
items
S.Suficiencia Comprende los 0]
aspectos
necesarios en
cantidad y
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calidad.
GB.Intencionaldiad | Adecuado para B0
wvalorar las
dimensiones del
tema de la
imvestigacion
7.Consistencia Basado en B0
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion
B.Coherencia Tiene relacion BO
entre las
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia f: ]
responde a la
elaboracion de la
investigacion

INSTRUCCIOMES: Este instrumento, sirve para gue el EXPERTO EVALUADOR ewvalde la pertinencia, eficacia del Instrumento gque se esta

validando. Debera colocar la puntuacion gque considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 26 de septiembre de 2022,

!

= P 7" g _. it R )
D

- r 3 Dra.: ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGD
mlmw DMI: 45361468
REGUC 13374 - Teléfono: 890073448

E-mail: ESUYSUYC@UCVVIRTUAL EDU.PE

78



X
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> Turnitin @

Titulo del trabajo
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ANEXO 11
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ANEXO 12

ANEXO N.° 2 DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 001-2022-VI-UCV: AUTORIZACION
DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE
LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la Organizacion: \ RUC: 20605078959
Corporaciéon Hermanos Huertas S.C.R.L
Nombre del Titular o Representante legal:
Alberto Huertas Hernandez
Nombres y Apellidos DNI:
Alberto Huertas Hernandez 02761347

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en Investigacion
de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ ], no autorizo [ x ] publicar LA IDENTIDAD DE LA
ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Gestion Administrativa Para La Mejora De La Atencion Al Cliente De Estacion De servicios
Tambogrande, Afio 2022.

Nombre del Programa Académico:

Facultad De Ciencias Empresariales — Escuela De Administracion.

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Graciela Huertas Cornejo 76966289
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion serd alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 08/06/2022

Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados
de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevé a cabo el
estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion, para que se difunda la
identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se deberaincluir
la denominacién de la organizacién, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.
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Anexo 13
Anexo N.° 2 DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE
INVESTIGACION POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacion

Titulo del proyecto de Investigacion: Gestiobn Administrativa Para La Mejora De La Atencion Al
Cliente De Estacién De servicios Tambogrande, Afio 2022.

Autor/es: Graciela Huertas Cornejo

Especialidad del autor principal del proyecto:(para PID).......................

Escuela profesional: Facultad De Ciencias Empresariales — Escuela De Administracion.
Coautores del proyecto: (para PID)

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais) piura — Peru.

Criterios de evaluacion | Alto | Medio | Bajo | No precisa

I. Criterios metodolégicos

1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la | Cumple
guia de  productos de | totalmente
investigacion.

No cumple | ----- .

L blacién/ La poblacién/
2. Establece  claramente la ert'c'pellar?te:CO participantes
iCi

poblacién/participantes de la . no estan | -----

: o estan claramente

investigacion. . claramente
establecidos :
establecidos

Il. Criterios éticos

1. Establece claramente los Iqu aspectc')s Iqu aspect(?s
. ) éticos estan éticos no estan
aspectos éticosaseguirenla | -~~~ U I U T s
investioacion claramente claramente
9 ’ establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de G N
autorizaciéon de la empresa o Wt cou 0 cuenta con
D . . documento documento No es
institucion (Anexo 3 Directiva . . .
L debidamente debidamente necesario
de Investigacion N° 001-2022- . )
suscrito suscrito
VI-UCV).
3. Ha incluido el item del ) . . )
. . Ha incluido el No ha incluido
consentimiento informado enel | ., P
. . item el item
instrumento de recojo de datos.
Mgtr. Macha Huamén Roberto Dr. Fernandez Bedoya
Presidente Victor Hugo

Vicepresidente

Dra. Ramos Farronan Emma Mgtr. Huamani Paliza
Verdnica Frank Dawvid
Vocal 1 Vocal 2 (opcional)
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Anexo 13
DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
POR PARTE DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

Dictamen del Comité de Etica en Investigacion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Facultad de Ciencias
Empresariales, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Gestion Administrativa
Para La Mejora De La Atencién Al Cliente De Estaciéon De servicios Tambogrande, Afio 20227,
presentado por los autores, Huertas cornejo graciela ha sido evaluado, determinandose que la
continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen: favorable( X ) observado( )

desfavorable( ).

15, de JUNIO de 2022

i‘-_
II.

,__,_L.n_u - l.‘I|

Matr. Ma.cha Huaman Roberto
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Facultad de Ciencias Empresariales

¢ S, Dl investigador principal.
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ANEXOS 11
evidencias de las encuestas de clientes y trabajadores.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PALACIOS DE BRICENO MERCEDES RENEE, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de Tesis titulada: "Gestién
administrativa para la mejora de la atencion al cliente de una Estacion de Servicios
Tambo Grande, ano 2022

", cuyo autor es HUERTAS CORNEJO GRACIELA, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 23.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

PIURA, 29 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
PALACIOS DE BRICENO MERCEDES RENEE Firmado electrénicamente
DNI: 02845588 por: MRPALACIOSD el
ORCID: 0000-0001-8823-2655 05-12-2022 14:52:00

Caodigo documento Trilce: TRI - 0460845

oo INVESTIGA
.m.' ucv




