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Introduccién

La tesis denominada Gestion administrativa y su relaciéon con la satisfaccion al
cliente en una empresa cementera con enfoque Global, se llevé a cabo con la finalidad de
analizar la correspondencia entre gestion administrativa y la satisfaccion del cliente de una
empresa cementera, en la cual se evidencid que se pueden desarrollar estrategias de gestion

que permitan mejorar el grado de satisfaccion.
La tesis esta compuesta por 5 capitulos:

En el capitulo inicial, se llevo a cabo el planteamiento del problema, se detallé de
forma minuciosa la empresa que se esta estudiando, se identificé el problema central como
los problemas especificos que afectan a la empresa, esto permitié la formulacion de objetivos
generales y especificos. En adicion, se menciono la justificacion y se destaco la importancia

de la investigacion, el alcance y limitaciones.

En el capitulo nimero dos, se expusieron los antecedentes que han sido detalladas
de forma nacional e internacional, los antecedentes seleccionados tienen relacionadas con
las variables de la investigacion, se llevo a cabo la exposicion detallada de las bases tedricas
y cientificas, incluyendo el marco histérico, legal y tedrico. Como complemento a este
capitulo, se afiadieron los términos basicos a conocer para la realizacion de la investigacion

complementando con sus definiciones.

Tercer capitulo, se precisé la hipétesis general e hipétesis especificas, identificando
las variables involucradas en el estudio, dichas variables sirvieron como base para la
elaboracion de la matriz de operacionalizacion y matriz l6gica de consistencia de ambas

variables.

En el cuarto capitulo se proporcion6 una explicacién detallada de la investigacion,

se detall6 el método y disefio de investigacion utilizado, la poblacion considerada de la
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empresa cementera estuvo conformada por 100 clientes internos, se realizd el muestreo
probabilistico que permitio obtener muestra de 84 clientes internos. Se obtuvieron los datos
mediante una encuesta virtual que fue compartido a los clientes internos a traves de un enlace
compartido por Outlook. Adicional a ello la técnica de procesamiento de datos utilizada fue

el SPSS versién 27.

Quinto capitulo, se visualizaron los datos recopilados en las encuestas que ayudaron
a obtener la informacidn, a través del analisis e interpretacion de los resultados descriptivos
e inferenciales, se llevo a cabo la validacién de hipoétesis, se discutieron los resultados

obtenidos, benchmarking y cronograma de actividades para la mejora continua.

Para finalizar, sexto capitulo donde se expusieron las recomendaciones Yy
conclusiones obtenidas de la investigacion. Se adicionaron referencias bibliograficas
utilizadas en el estudio y se adjuntaron los apéndices necesarios para respaldar la

informacidn presentada en la tesis.
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Resumen

La tesis titulada Gestion administrativa y su relacion con la satisfaccion al cliente en una
empresa cementera con enfoque Global, la finalidad principal de este estudio fue identificar
la conexion existente entre las variables. El estudio fue elaborado en el afio 2023, se
visualizo6 un descontento de los clientes internos, motivo que ayudo a identificar los factores
fundamentales de la situacion de la problematica mediante el uso del diagrama de Ishikawa.
Se utilizé6 una metodologia de tipo aplicada, adoptando una perspectiva de enfoque
cuantitativa, de método hipotético deductivo con disefio no experimental y corte transversal.
La investigacion tuvo una poblacién de interés a 100 clientes internos de la empresa
cementera, de los cuales se extrajo una muestra de 80 participantes, Para recopilar
informacidn, se administrd un cuestionario de 13 preguntas, este cuestionario fue utilizado
como el instrumento para la obtencion de datos. Los resultados que se obtuvieron dio como
conclusion la significativa relacion que tiene la gestién administrativa y la satisfaccion al
cliente de la empresa cementera. Adicional a ello, se brindé recomendaciones para mejorar
la gestion administrativa como el desarrollo del SAP GROUP REPORTING vy el reporte

integrado teniendo como finalidad mejorar el grado de satisfaccion.

Palabras claves: Gestion administrativa, Satisfaccion al cliente, planeacion, organizacion,
direccidn, control, rendimiento del servicio, expectativas del consumidor, capacidad de

respuesta.
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Abstract

The thesis titled Administrative management and its relationship with customer satisfaction
in a cement company with a Global focus, the main purpose of this study was to identify the
connection between the variables. The study was prepared in 2023, a dissatisfaction of
internal customers was visualized, a reason that helped identify the fundamental factors of
the problem situation through the use of the Ishikawa diagram. An applied methodology was
used, adopting a quantitative approach perspective, a hypothetical deductive method with a
non-experimental and cross-sectional design. The research had a population of interest of
100 internal clients of the cement company, from which a sample of 80 participants was
extracted. To collect information, a questionnaire of 13 questions was administered, this
questionnaire was used as the instrument to obtain data. The results obtained concluded the
significant relationship between administrative management and customer satisfaction of
the cement company. In addition to this, recommendations were provided to improve
administrative management such as the development of SAP GROUP REPORTING and the

integrated report with the purpose of improving the degree of satisfaction.

Keywords: Administrative management, Customer satisfaction, planning, organization,

direction, control, service performance, consumer expectations, responsive



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Formulacion del problema

Planteamiento del problema

La industria cementera durante las Ultimas décadas, ha experimentado grandes
cantidades de cambios revolucionarios que han surgido en base a la gran competitividad
empresarial que actualmente afrontan las empresas cementeras en el mercado global .Por
ello es necesario obtener las herramientas necesarias para poder afrontar la competitividad
en el mercado empresarial y para ello es necesario contar con una eficiente gestion
administrativa que permita obtener resultados como la optimizacién del servicio, eficiente

flujo operativo y gestion adecuada de los recursos financieros.

La industria cementera en el Per( es la industria nacional mas importante en el
mercado nacional debido a factores como la inversién privada, esta industria es
caracterizado como la principal industria impulsadora de la economia en el Pert generando
por ello la expansidn de la industria cementera. Esta industria es impulsada también por la
inversion publica debido a la realizacion de proyectos como la construccion de viviendas,

pistas, carreteras, etc.

Segun el renombrado autor Chiavenato (1950) indica que “La gestién administrativa
se refiere al proceso de planificacion, organizacién, direccion y control de los recursos

organizacionales para lograr los objetivos de la organizacion de manera efectiva y eficiente”.

(p.6)



En vista de ello, en nuestro pais se encuentra una empresa productora y exportadora
de cemento, en las operaciones de esta empresa los problemas que suele experimentar son
las demoras con el registro de las facturas debido a que el area de contabilidad no avisa al
proveedor €l envio incorrecto de su factura, falta de personal capacitado generando que los
clientes internos se sientan desatendidos y elevado tiempo de atencion a los problemas puede
ser perjudicial para los clientes internos y amenazando la continuidad de la produccion lo

cual sera perjudicial para nuestros clientes externos .

Diagnostico de la empresa:
La evaluacion del estudio fue realizada utilizando el diagrama de Ishikawa, dicho
diagrama permitira determinar el problema principal de la empresa y esto es beneficioso

para poder realizar un andlisis detallado de la problematica de la investigacion.

Segun Hernandez (2022), plantea que el diagrama Causa- Efecto es utilizado para
poder identificar las causas de un problema y lograr comprender su verdadero origen,

ayudando a poder brindar soluciones eficientes que permitan mitigar el problema.

En el diagrama también conocido como Causa — Efecto se detallara minuciosamente
las causas de la problematica y las consecuencias que generan la problematica a la empresa

cementera.
El diagrama de Ishikawa se puede visualizar en el anexo 3.

Problema:
— Gestién administrativa deficiente
Causas:
— Planificacion
— Falta de especializacion del personal para la atencion de requerimientos

— Deficiente implementacion de estrategias administrativas y operacionales



— Organizacion
— Falta de personal idoneo para el cumplimiento de funciones
— Falta de coordinacion entre areas usuarias

— Direccion
— Falta de fomentacion del trabajo en equipo entre las areas.
— Falta de incentivos para motivar al personal

— Control
— Falta de acciones de mejora continua
— Falta de seguimiento de los procesos

Mayor informacion en apéndice 3.

Prondstico de la empresa:

El exhaustivo analisis realizado en la investigacién, dicha empresa cementera debe
considerar planes de accion para mitigar los problemas que puedan tener y asi evitar

consecuencias negativas que afecten la demanda del producto en el mercado internacional.

Dado a lo anteriormente explicado, se precisard un analisis exhaustivo de las
consecuencias que podria tener la empresa en el mercado global, se detallara cada punto

débil que se ha podido detectar en las gestiones del area administrativa en la empresa.

La empresa es Global y cuenta con muchos desafios y se ha podido verificar que
cuentan con una ineficiente gestion administrativa con la que cuentan actualmente y, se
detallara los principales 4 puntos importantes a considerar y visualizar los posibles

escenarios y las consecuencias que puede tener la empresa en base a cada punto mencionado.

En el primer punto, se encontrd que la planificacion, en este punto se esta
considerando como la asignacién inadecuada de recursos, al no planificar adecuadamente,

no contar con informacion actualizada y veridica se asignara los recursos sin un sustento



generando perdida de oportunidades para otras areas que si necesitan de recurso para poder

gestionar proyectos que a futuro les puedan generar una gran retribucion monetaria.

El segundo punto a tratar es la organizacion, al tener procedimientos poco claros
genera que las areas elaboren su propio procedimiento interno generando confusion e
incumplimiento de procesos que puede ser penalizado por multas a la empresa en caso de

una auditoria y esto es debido a la falta de informacion oportuna y confiable.

El tercer punto a tratar es la direccidbn empresarial, se realiza un analisis de
informacién poco veridica para la realizacion de planes de mejora para mejorar la
produccién, sin embargo, dado que la informacién no es 100 % veridica puede traer
problemas como exceso o falta de compras de materia prima, esto genera que se tenga que

trabajar con materia prima sustituta que empeora la calidad del cemento.

El cuarto punto a explicar es sobre del control, si la empresa no tiene control de sus
actividades operativas como por ejemplo el control de la seguridad de las operaciones de las
empresas contratistas, puede ocasionar accidentes generando riesgos en la reputacion de la
empresa generando comentarios de ser una empresa poca seria que no cuenta como factor

importante la seguridad.

Control de prondstico de la empresa:

Segun el autor Salazar (2019) informa que el control de prondstico permite
monitorear si los métodos utilizados en las organizaciones generan los resultados previstos,
dichos modelos son analizados en base de indicadores que permitan evaluar las
discrepancias que pueden existir entre los resultados obtenidos con los resultados previstos
lo cual ayuda a las organizaciones replantear planes de accién con el fin de lograr los

resultados planificados.



Una vez explicado los principales problemas que tiene la empresa anteriormente
mencionada y las consecuencias que podria tener en caso no se resuelvan dichos problemas,
se debe proponer planes de mejora para poder mejorar cada proceso deficiente con el que
cuente la empresa dado que ello podria perjudicar la confiabilidad que tiene el cliente al
bien o servicio ofertado , lo cual perjudicaria en las ventas de la empresa , en consecuencia
a ello la empresa perderia participacion en el mercado global y para evitar ello se brindaran
planes de accidn para resolver dichos problemas y lograr complacer al cliente dado que ese

es el proposito que debe tener la empresa .

Como ya se explicd anteriormente, el problema central de la empresa es tener una
ineficaz gestion en el area administrativa que se tiene en la empresa y como se menciond

existen 4 causas principales:

El primer problema con el que cuenta la empresa es la planificacién, en este punto
se esta considerando la asignacion inadecuada de recursos, al no planificar adecuadamente,
no contar con informacion actualizada y veridica se asignara los recursos sin un sustento
generando pérdida de oportunidades para otras areas que si necesitan de recurso para poder
gestionar proyectos que a futuro les puedan generar una gran retribucién monetaria , para
evitar lo antes mencionado es necesario que cada afio cuando se elaboran los presupuestos
contar con informacion veridica que permita realizar un anélisis exhaustivo de los
principales gastos que se realiza en la empresa y de que area provienen los gastos realizados
. De esta manera se podra tener trazabilidad de que areas son las que necesitan mayor
presupuesto y porque motivo lo necesitan, de esta manera se asignara de manera mas
eficiente el presupuesto para las areas en la organizacion y de esta manera las areas podran

invertir su presupuesto para poder generar una mayor retribucién para la empresa.

El segundo problema con el que cuenta la empresa es la organizacion dado que al

tener procedimientos poco claros genera que las areas elaboren su propio procedimiento



interno generando confusion e incumplimiento de procesos que puede ser penalizado por
multas a la empresa en caso de una auditoria y esto es debido a la falta de informacion
oportuna y confiable. En este caso lo que se tiene que hacer es agendar una reunion con los
jefes de cada area y evaluar los procedimientos que se utilizan internamente en la empresa,
se deben analizar los procesos utilizados en la empresa y analizar cuél de ellos es el méas

eficiente y que permita a las areas usuarias trabajar de manera eficaz.

El tercer problema con el que cuenta la empresa es la direccion empresarial, tomar
decisiones teniendo informacidn poco relevante con la que se cuenta puede traer problemas
como exceso o falta de compras de materia prima, esto genera que se tenga que trabajar con
materia prima sustituta que empeora la calidad del cemento, para evitar estos tipos de
incidentes se debe gestionar un proyecto para validar si la que tiene la empresa en la base de
datos es veridica y asi poder realizar analisis acerca de los insumos que mas se consumen
para la produccion del cemento. Gracias a esta informacion se puede elaborar un pronéstico
de compras de dicho insumo, lo cual haria que se estandaricen las compras de los insumos

y de esta manera no afecte a la produccién del producto ni a su calidad.

El cuarto problema con el que cuenta la empresa es el control, si la empresa no tiene
control de sus actividades operativas como por ejemplo el control de la seguridad de las
operaciones de las empresas contratistas, puede ocasionar accidentes generando riesgos en
la reputacién de la empresa generando comentarios de ser una empresa poca seria que no
cuenta como factor importante la seguridad. Para evitar lo siguiente se debe tener mayor
supervision con los propios trabajadores y las empresas contratistas que trabajan dentro de
la empresa , es necesario la implementacién de IVLS lo cual permitiria a los jefes de cada
area tener la necesidad de poder supervisar de manera rutinaria a su personal a cargo y a las

empresas que trabajan en su area para asi poder informar a las empresas las normas internas



de seguridad con la que se cuenta en la empresa y esto seria posible gracias a la realizacion

de charlas de seguridad .

A continuacién, se buscara determinar las principales problematicas de la presente

tesis.
Problema general:

- ¢Como la gestion administrativa se vincula con la satisfaccion del cliente en una
compafiia cementera?

Problemas especificos:

¢Como la planificacion se vincula con la satisfaccion del cliente en una compafiia

cementera?

- ¢Como la organizacion se vincula con la satisfaccion del cliente en una compafiia
cementera?

- ¢Como la direccion se vincula con la satisfaccion del cliente en una compafia
cementera?

- ¢Como el control se vincula con la satisfaccion del cliente en una compafia

cementera?

2. Objetivos, General y Especificos

Objetivo general:

- Definir la correspondencia entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente

en una compafiia cementera, 2023.



Objetivos especificos:

Establecer la correspondencia entre la planificacion con la satisfaccion del cliente en

una compafiia cementera, 2023.

- Establecer la correspondencia entre la Organizacion con la satisfaccion del cliente
en una compafiia cementera, 2023.

- Establecer la correspondencia entre la direccion con la satisfaccion del cliente en una
compafiia cementera, 2023.

- Establecer la correspondencia entre el control con la satisfaccion del cliente en una

compafiia cementera, 2023.

3. Justificaciones e importancia del estudio:

Justificacién teorica:

La tesis tiene como objetivo el estudio de 2 variables, primera variable: Gestién
administrativa y segunda variable: Satisfaccion al cliente. Se indaga la relacién entre ambas
variables en una empresa cementera productora de cemento en Villa Maria del Triunfo. Los
autores principales para tener conocimiento de cada variable son Idalberto Chiavenato con
su libro Introduccion a la teoria administrativa y Rigoberto Martinez Servicio al cliente

interno.

El estudio servira para futuras investigaciones del rubro y ayudara a los futuros
investigadores poder complementar estudios ya existentes que se tienen sobre la gestién

administrativa.
Justificacion practica:

La tesis realizada es importante debido a que se determind la correspondencia entre

la primera variable: Gestion administrativa y segunda variable: Satisfaccion al cliente, de



manera que esta investigacion permita a la empresa cementera ubicada en Lima, la
posibilidad de detectar los principales problemas que estan teniendo para que puedan
solucionarlos generando un impacto positivo en su participacion de mercado nacional e

internacional.

Justificacion metodologica:

El estudio realizado es descriptivo- correlacional, se examinaron la primera variable:
Gestion administrativa y segunda variable: Satisfaccién al cliente, se analizé la problematica
en una compafia cementera para determinar las causas que generaron el problema. La
investigacion es no experimental con corte transversal ya que se aplicard el uso de
cuestionario en un determinado periodo de la investigacion. Se recopilo la informacion

mediante encuestas realizadas a los clientes.

Importancia:

El desarrollo de esta tesis dard a conocer a la empresa los principales problemas que
estan teniendo, con esta informacion se propondré planes que permitan mejorar las gestiones
dado que al conocer el vinculo entre la primera variable: Gestion administrativa y segunda
variable: Satisfaccion al cliente , tendran mayor conocimiento de dicha problematica por la
cual esta atravesando la empresa , gracias a ello los resultados de mejora que pueda tener
esta empresa podra ayudar a otras empresas del rubro que tienen problemas similares, poder
analizar su problematica y poder realizar planes de mejora. Adicionalmente beneficiara a
los futuros investigadores que necesiten informacion sobre las variables ya mencionadas
para que puedan complementar la informacion que puedan obtener de otros trabajos de

investigacion.
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4. Alcance y Limitaciones:

Alcance:

El estudio realizado tiene como alcance una poblacion de 100 clientes internos
rutinarios de la compafia cementera, teniendo una muestra de 84 clientes internos mediante
la recopilacion de informacion y se enfocara en la primera variable: Gestion administrativa

y segunda variable: Satisfaccion al cliente.

Limitaciones:
Limitacion espacial:

El estudio se desarroll6 con una muestra representativa de los principales clientes

internos de la compafiia cementera situada en Villa Maria del Triunfo.

Limitacion temporal:

La tesis fue realizada entre los meses de Julio hasta diciembre del presente afio

teniendo en cuenta los datos obtenidos de la empresa cementera correspondiente al afio 2023.

Limitacién conceptual:

En la tesis se estudiaron 2 variables: Gestion administrativa y satisfaccion del cliente

de una empresa cementera segun informacién presentada por los autores mencionados:

— Introduccion a la teoria general de la administracion: Chiavenato (2007).
— Introduccion del pensamiento administrativo: Bernal (2015).
— Fundamentos del marketing: Kotler y Amstrong (2013).

Limitacion social:

La presente tesis realiza un censo a todos los clientes internos de la empresa

cementera.



11

CAPITULO II:

MARCO TEORICO -CONCEPTUAL

1. Antecedentes de la investigacion:

Antecedentes Internacionales:

En la investigacion realizada por Gomez et al. (2022), titulado: Analizar la gestion
administrativa y calidad del servicio de emergencias del Centro Tipo C San Rafael de
Esmeraldas 2022, la finalidad del estudio fue determinar los principales problemas que tiene
el centro y cuales serian los planes de accion a utilizar para poder realizar una mejora en los

procesos Y la satisfaccion del cliente.

El estudio fue no experimental con corte transversal y enfoque cuantitativo -
cualitativo. Se aplicaron los métodos de recoleccion de informacion mediante entrevistas y

encuestas.

Esta investigacion se enfocd en explicar la importancia de los procesos
administrativos y principales enfoques realizados en la planificacion de los servicios de
emergencia teniendo como finalidad la medicion de los resultados de los procesos y
verificando si es necesario la toma de medidas necesarias para mejorar la satisfaccion de la

calidad de los servicios y satisfaccion del cliente.

En la investigacion realizada por Coloma et al. (2019), titulado: Analizar y describir
la gestion administrativa y la satisfaccion de los pacientes en las unidades médicas de
primer nivel, en la Zona 5 del cantdén Naranjal - Distrito 09D12, Balao- Naranjal, Ecuador,
la finalidad del estudio fue determinar las bases conceptuales del proyecto que tiene el
investigador de mejorar los procesos administrativos con el cual cuenta las unidades médicas

de la zona el Naranjal en Ecuador.
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La investigacion fue no experimental dado que no se manipulan las variables y el
autor mediante la recoleccion de datos se encarga de la medicion del grado de relacion

existente entre las variables, de tipo de investigacidn descriptiva con corte transversal.

El estudio tuvo una muestra 524 usuarios utilizando como método de recopilacion
de informacion fue mediante una encuesta elaborada por el autor, dicha encuesta contenia

12 preguntas.

El estudio explica las bases conceptuales de la administracion en el cual se enfoca
en realizar procesos que puedan satisfacer a los clientes dado que es importante que para
que se pueda realizar cambios es necesario conocer los procesos administrativos y asi lograr

proponer planes de mejora para mejorar el servicio.

La tesis realizada por Espinoza (2019), titulado: La gestion administrativa y la
calidad del servicio al cliente en el hotel el molino en el periodo 2018, el motivo de la
investigacion fue la obtencion del grado del titulo profesional. El estudio tuvo por objetivo
analizar la escala de relacion existente entre la gestion administrativa en base a la calidad
del servicio al cliente en el hotel ya mencionado, a través de indicadores se evaluara la
calidad de satisfaccion que es percibida por sus clientes y en base a ello poder diagnosticar
mejoras en los procesos administrativos y asi obtener una mejor llegada a los clientes

teniendo como causal la mejora del servicio.

La investigacion fue de método deductivo debido a que se analizé las 2 variables

partiendo de lo general a lo especifico teniendo como tipo de investigacion, se realizd una

recopilacion mediante visitas de campo y se recopilo informacion primordial de tipo

no experimental dado que busca analizar el grado de significancia entre las variables ya
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mencionadas teniendo como poblacion a los 8 trabajadores del hotel y los 96 huéspedes

hospedados a la fecha que se realizo la investigacion.

Al analizar los datos recopilados , el investigador pudo determinar que el gran
expertise administrativo con el que cuentan los trabajadores del hotel es de suma importancia
debido a que al estar capacitados pueden gestionar con facilidad los procesos administrativos
garantizando la fidelidad de los huéspedes lo que permite al hotel poder obtener una
importante cantidad de huéspedes que asisten al hotel debido al grado de satisfaccion que
ellos experimentan debido a las instalaciones y lo mas importante el personal que tiene a su

disposicion y la esmerada atencion con la que se cuenta por parte del personal del hotel .

Esta investigacion se enfoca en brindar las herramientas necesarias para poder
satisfacer al cliente dado que se enfoco en investigar y analizar los principales procesos que
tiene el hotel para lograr que sus clientes tengan un alto grado de satisfaccion con los

servicios brindados en el hotel.

En la investigacion realizada por Gonzales (2018), titulado: Influencia de la Gestion
administrativa en el servicio al cliente de Matagalpa Tours en el periodo enero - agosto
2017, investigacion realizada para la obtencion del titulo profesional. La investigacion
realizada tiene como proposito demostrar la influencia existente entre gestion administrativa
en Matagalpa Tours y su relacion con la atencién al cliente donde se evaluara el nivel de

placer del cliente asistentes a los tours brindados por dicha empresa en el Periodo 2017.

Se realiz6 una investigacion analitica dado que se analizaron los datos recopilados
en la investigacion para poder establecer la influencia existente entre gestion en el area
administrativa sobre el servicio al cliente afectando de manera positiva 0 negativa en la
satisfaccion del cliente. El estudio es de corte transversal, se realiz6 el estudio de los

procesos administrativos del periodo 2017 durante un tiempo estimado de 8 meses, adicional
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a ello es una investigacion de tipo no experimental dado a que no se realizaron cambios en
las variables solo se observd y en base a ello determind la causalidad de los procesos
administrativos y las consecuencias que pueden generar directamente con la satisfaccion del
cliente. La recoleccion de la informacion fue en base a encuesta realizada a los clientes
participantes en los tours realizado por la empresa, se obtuvo una poblacion de 194

participantes y una muestra de solo 24 participantes.

En conclusion, en base a los datos recopilados se determind un alto grado de relacion
entre las variables ya mencionadas, el servicio percibido por el cliente fue bueno, pero se
puede optar por mejorar el servicio en base a valores agregados como capacitacion en
idiomas a los trabajadores, en algunos casos tienen otro tipo de publico como turistas
extranjeros y al no poder comunicarse con ellos no les pueden brindar un servicio
personalizado. Esto podria mejorar con capacitaciones al personal en idiomas y un claro
manual de procedimientos para asi poder superar las expectativas de los clientes en base a

los servicios brindados.

Esta investigacion se enfoco en explicar las estrategias de fidelizacion al cliente dado
que satisfaccion al cliente es una de mis variables y estd muy relacionado. El autor evalud
las tacticas aplicadas por la empresa para poder satisfacer a su cliente y los planes de accién

tratados en los procesos administrativos.

En la investigacion realizada por Ejjaberi (2018), titulado: Estrategias para la
fidelizacion en empresas de servicios y acciones sobre procesos para el cambio
organizativo. Aplicaciones en el sector de las instalaciones deportivas en Espafia, la
finalidad de esta investigacion es evaluar la percepcion de los clientes en base a los servicios
ofrecidos en los centros deportivos municipales dado al excelente servicio y los valores
agregado que se puede implementar y asi fidelizar a clientes con el centro, diferenciando los

perfiles de los usuarios para brindar una atencién personalizada.
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El estudio es de tipo cuantitativo dado que se recopilaron datos para poder determinar
el grado de causalidad hay entre las estrategias de fidelizacion y el cambio organizativo, es
de tipo no experimental dado que el investigador mediante la recopilacién de datos se limita
a medir la relacion entre ambas variables. Se tuvo una poblacién de 12 centros deportivos

municipales donde se realizaron encuestas a 794 clientes.

El investigador concluyo que el grado de satisfaccion de los clientes es alto debido
al célido trato humado que reciben por parte de los trabajadores de los centros, los
profesionales contratados cuentan con un excelente nivel de formacidn profesional, este
factor permite a los clientes sentirse que estan recibiendo un servicio de calidad lo cual
permite fidelizarlos y recomendar. Se tiene que tomar en cuenta que brindar un excelente
servicio gracias a la gestion del area administrativa permite a los consumidores sentirse

comodos y confortables por el servicio volveran a optar por renovar su suscripcion.

El presento estudio expone los principales beneficios de tener cambios organizativos
y los beneficios que trae consigo en el grado de satisfaccion al cliente, en la investigacion el
autor describid los principales cambios organizativos que se realizd en la empresa y gracias
pude conocer opciones que se puede aplicar como planes de mejora para la empresa

cementera que estoy analizando en mi trabajo de investigacion.

Antecedentes Nacionales:

La tesis realizada por Salazar y Suarez (2021), titulado Gestion administrativa y
satisfaccion al cliente en una cooperativa de ahorro y crédito de Lima durante el periodo
2019, comenta que el propdsito principal para realizar la investigacién fue describir el grado
correspondencia existente entre la primera variable: Gestién administrativa y segunda

variable: Satisfaccion del cliente.
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Se utiliz6 un enfoque aplicado siendo la investigacion a nivel cuantitativo, con
disefio descriptivo correlacional, no experimental de corte transversal. Se obtuvo una

muestra de 300 usuarios de la cooperativa.

El investigador finiquita su investigacion, manifestando que luego de analizar las 2
variables mencionadas: Gestién administrativa y satisfaccion del cliente, se concluy6 que
los clientes consideran que el grado de satisfaccion debido a la excelente gestion existente
por parte del area administrativa de la cooperativa es del 87 %. Los clientes consideran que
la cooperativa cuenta con una eficiente gestion administrativa debido a ello se cuenta con
una escala de satisfaccion por parte de los clientes. Luego de analizar la informacion
recopilara se determinara cuéles son los factores que hicieron que el 13 % de los clientes

restantes no estén satisfechos y se implementara planes de mejora.

Los investigadores recomiendan que se debe capacitar a los trabajadores en las
procedimientos y politicas de la empresa para que puedan saber los procedimientos a llevar
a cabo en casos particulares para poder brindar una atencion personalizada a cada cliente de

la cooperativa y poder fidelizarlos.

Esta investigacion se enfocd en brindar informacion acerca de los procedimientos
eficientes que tiene la cooperativa y ayuda en la satisfaccion del cliente, esta tesis me ayudo
a tener claridad de que procesos administrativos son las principales causales de la
satisfaccion del cliente. Teniendo claro dicha informacion, me permiti6 encontrar soluciones

eficientes a la problematica que actualmente estoy investigando.

En la tesis de Campoverde (2020), titulado Gestion administrativa y su relacion con
la satisfaccion del usuario de la Municipalidad Provincial de El Dorado, 2020, el autor

informa que el proposito principal que lo inspiro a realizar el estudio fue hallar el grado de
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conexion entre la primera variable: Gestién administrativa y segunda variable: Satisfaccion

del usuario.

La investigadora decidio usar el método de investigacion cuantitativo con alcance
descriptivo en su investigacion dado que se lleva a cabo una evaluacién sobre la verificacion
del grado de relacién de las variables en mencion, se obtuvo una muestra compuesta por 180

personas.

El investigador finiquita su investigacion, el investigador afirma la existencia de
correlacion positiva entre la primera variable: Gestion administrativa y segunda variable:
Satisfaccion del usuario, dando como resultado que mientras se tenga una mejor gestion
administrativa, el grado de satisfaccion del cliente aumenta dado que mejorarian los

servicios prestados por la municipalidad.

La tesis del investigador es importante para poder realizar el presente estudio, dado
que el investigador analiza las variables que se esta investigando en el proyecto, gracias a
su investigacion puedo tener conocimiento previo y asi poder realizar una investigacion

exhaustiva.

En la tesis de Chumpitaz (2020), titulado Gestién administrativa y satisfaccion del
cliente socio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena, 2020, comenta
que la finalidad del estudio realizado es poder analizar la conexion que existe entre la
primera variable: Gestion administrativa y segunda variable: Satisfaccion del cliente, socio

en una Cooperativa en la provincia llamada Santa Maria Magdalena durante el afio 2020.

La investigadora ha utilizado un enfoque cuantitativo, tipo basica correlacional, se
utilizé la investigacion no experimental, de corte transversal dado que la finalidad de la
investigacion es descubrir la relacion entre las variables mencionadas; se cuenta con una

muestra de 148 clientes asociadas al &rea de crédito en la Cooperativa.
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El investigador finiquita su investigacion, manifestando que las variables ya
mencionadas tienen un grado de correlacion alto donde se puede evidenciar en la
investigacion que el 71,6 % de los clientes asociadas al rea de crédito comunica su malestar
debido a que la cooperativa cuenta con procesos poco eficientes para resolver y evitar
problematicas que puedan tener los clientes en la cooperativa y se indago que esto sucede
debido a la gestion administrativa dado que la falta de comunicacion ha sido un factor
importante y debido a ello no se ha podido capacitar al personal para que pueda trasmitir al
cliente asociado, una mejor atencion especializada para que puedan resolver los problemas
cotidianos que pueden tener los clientes y la resolucion de dichos problemas se hagan en

base a un procedimiento .

La presente tesis resulta muy beneficiosa dado que se abordan las mismas variables
investigadas. En ella se puede evidenciar de manera bastante significativa el grado de
conexion que existe entre las variables estudiadas, el autor se enfoco en el analisis de los
procesos administrativos que actualmente existen en la empresa y se logré verificar el grado

de causalidad tienen dichas actividades para la satisfaccion del cliente.

En la investigacion realizada por Cotrina (2019), titulado Gestion administrativa y
satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de p6lvora provincia de Tocache,
region San Martin, 2019, comenta que el propdsito principal que motivo a realizar la
investigacion fue analizar la correspondencia existente entre la primera variable: Gestion
administrativa y segunda variable: Satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad antes

mencionada.

En la tesis la investigadora utilizo el método de investigacion descriptiva y un disefio
de investigacion no experimental, transversal descriptivo, el investigador realizo la
investigacion con un enfoque cuantitativo dado que recopilo datos de la Municipalidad para

poder lograr el siguiente estudio donde se cuenta con una muestra que consiste de 230
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usuarios que fueron encuestados para poder determinar su nivel de satisfaccion por parte de

los usuarios y la obtencidn de datos para poder ser analizados .

El investigador finiquita su estudio, manifestando la primera variable: Gestion
administrativa y segunda variable: Satisfaccion del usuario, estan relacionadas directamente.
Se precisé que la gestion administrativa esta directamente relacionada con las dimensiones
calidad de atencion y tiempo de respuesta del servicio lo cual directamente permite

determinar el grado de satisfaccion de los clientes de la Provincia de Tocache.

La investigacion se enfoca en estudiar de manera exhaustiva la satisfaccion al cliente,
el autor explica los principales procesos que son utilizados por las empresas para poder
satisfacer a los clientes dando enfoque en la atencién y la resolucién a los problemas que

puedan tener los clientes.

La tesis de Mayta (2019), nombrado: Gestion administrativa y satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad distrital de Olleros — Huaraz, 2018, comenta que la finalidad
del estudio es analizar la conexion existente de las 2 variables mencionadas: Gestion
administrativa y satisfaccion del usuario. En principal problema que presento dicha
municipalidad fueron las quejas de los clientes dado que ellos se encuentran insatisfechos
debido a la atencion del servicio, claridad de procesos del personal cliente y demoras en la

atencion de trdmites administrativos.

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo con nivel correlacional y disefio no
experimental. El instrumento utilizado para la recopilacion de los datos fue la encuesta que
fue aplicada a los clientes que asistian con frecuencia a realizar quejas a la Municipalidad

teniendo como poblacién a un total de 77 clientes.

El investigador finiquita su investigacion, manifestando la existencia de una alta

correspondencia entre las 2 variables mencionadas: Gestion administrativa y satisfaccion del
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usuario. Se logro corroborar que la gestion de dicha Municipalidad no es la mas adecuada

y por ello hay un gran nivel de insatisfaccion por parte de sus clientes.

Esta investigacion permite brindar planes de accion como la fomentacion de
capacitacion a los colaboradores con el propdsito de tener personal méas capacitado y de esta
manera se pueda lograr un mayor grado de satisfaccion de nuestros clientes, adicional a ello
se tiene que prestar atencion reclamos de los clientes, esta informacion sera un factor
importante para la planificacion de nuevas estrategias con la finalidad de mejorar la atencién

de los clientes.

Esta investigacion se enfocd en determinar la relacion de las variables estudiadas,
permite saber sobre la causalidad que puede traer la capacitacion a los trabajadores en el
grado de la satisfaccién al cliente, esto me permitio tener un panorama mucho mas amplio
de los métodos sugeridos por el proveedor para asi resolver el problema de la rapida

resolucion de los problemas del cliente.

2. Bases teorico-cientificas:

Se considera a la gestion administrativa como la variable 01, conformada por

planificacion, organizacion, direccion y control. La variable 02 es la satisfaccion al cliente.

Marco Histérico:

Gestion Administrativa:

Segun Chiavenato (1950) en su libro Introduccion a la teoria general de la
administracion indica que, durante el transcurso de la historia, la administracion ha sido
importante pilar del desarrollo de la civilizacion, a pesar del lento desarrollo que ha tenido
en afos anteriores. La administracion surgié como una solucién a los problemas que se

presentaban en las organizaciones en los distintos periodos, la administracion se desarroll6
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en base a teorias que tuvieron éxito al presentar soluciones las cuales son aplicables a

situaciones actuales y es necesario conocer varias alternativas potenciales adecuadas para la

resolucion de problemas actuales que puede enfrentar un administrador.

La historia de la administracion diferentes autores. En su mayoria son los fildsofos

los mayores contribuyentes al desarrollo de la administracion:

Tabla 1

Principales exponentes de la administracion antigua

AUTOR CONTRIBUCION

Socrates La administraciéon como wuna habilidad
separada del conocimiento técnico ¥y de la
experiencia .

Platén En su obra " La republica " expone la
administracion de los negocios publicos

Avristoteles En su obra " Politica " distingue tres formas de

administracion publica : 1) Monarquia , 2)
Aristocracia v 3) Democracia .

Rene Descartes

Meétodo cartesiano : 1) Principio de la duda
sistemédtica o de la evidencia ., 2) Principio del
andlisis o descomposiciéon , 3) Principio de la
sintesis o descomposicién y 4 ) Principio de la
enumeracién o verificacién .

Thomas Hobbes

En su obra " Leviatan " sefiala que el pueblo
renuncia a sus libertades para que el Estado
organice su vida

Jean - Jacques Rousseau

Teoria del contrato social

Karl Marx v Friedrich Engels

Teoria del origen econdémico del Estado "
Manifiesto Comunista "

Nota. La figura muestra las ideas de los principales exponentes de la administracién antigua.

Adaptado de Chiavenato (2007)

Tabla 2

Principales Teorias del Pensamiento administrativo

Tendencias de los enfoques

Teoria General de la Enfogues modernos
administracion
Clasica - Excelencia empresarial
Humanista - Administracion de la
Burocratica calidad

Neoclasica
Del comportamiento
De los sistemas

Reingenieria
Benchmarking
Gerencia del servicio

Situacional o de las Outsourcing
Administracion por

valores

contingencias

Administracion de la
innowvacidn
Administracidn global vy
de negocios
internacionales
Administracion de
diversidad cultural
Administracion de la
virtualidad
Administracion del
emprendimiento
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Nota. La tabla muestra los principales enfoques de la gestion administrativa. Fuente:

Chiavenato (2007, p.10)

Satisfaccion al cliente:

El autor que dio por primera vez una clara definicién sobre la satisfaccion fue Kotler
(2003) dando como principal definicion de satisfaccion del cliente “La sensacion de placer
0 decepcion de una persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido de

un producto frente a sus expectativas” (p.27).

Segun lo mencionado por Waseda University (2021), “La historia del servicio al
cliente empieza en la era preindustrial. Para el experto, “ser servido” era un privilegio de las
clases mas ricas, que descubrieron nuevas necesidades a medida que aumentaba su fortuna”.

(parr.5)

Marco Legal:
Gestion administrativa:

La Ley 27444 denominada Ley del procedimiento administrativo, establece que las
personas juridicas encargadas de ejercer funciones administrativas deben tomar decisiones
basadas en las politicas publicas con la finalidad de satisfacer las necesidades de los

ciudadanos.

Esta Ley detalla que los procesos administrativos deben ser realizados respetando
los reglamentos estipulados que regulan la actividad administrativa. Estos reglamentos
deben ser publicados para asegurar el conocimiento por parte de las personas que se veran

afectados a gestionar actividades administrativas.

Satisfaccion al cliente:
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La Ley 29571 denominada El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, el
consumidor tiene derecho de proteccion a traveés de una actuacion preventiva y coactiva, el
estado tiene instituciones que deben proteger al consumidor bajo la rectoria de la Autoridad

Nacional.

La Ley 31435 que modifica a la Ley 29571 denominada EI Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, el consumidor tiene derecho de realizar las acciones
correspondientes ante las entidades competentes. EI consumidor tiene derecho a presentar
su reclamo y el proveedor debe dar respuesta a dicho reclamo en un plazo no mayor a 15

dias habiles improrrogables.

Marco Tebrico:
Gestion Administrativa:

Para poder comprender la gestion administrativa es importante conocer e identificar
la diferenciacion entre los términos Administracion y gestion. Los términos mencionados
tienen diferente intervencion en los procesos administrativos con procesos y procedimientos

particulares con la finalidad de un objetivo particular.

Estos términos permitiran conocer de forma mas clara los conceptos tratados en la
presente tesis dado que la diferencia entre ambas es determinante, la administracion se
enfoca en realizar las tareas encomendadas con el enfoque en la optimizacion de recursos
con el que se encuentra la empresa como financieros, trabajadores y materiales. En cambio,
la gestion se enfoca en dirigir a la organizacion hacia los objetivos trazados al inicio del
periodo economico de la empresa y se encarga de planificar las tareas que puedan ayudar a
la organizacion a lograr sus objetivos y desarrollar politicas de trabajo que permitan a la

organizacion ser competitiva en el mercado nacional e internacional.
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Tabla 3

Concepto de gestion y administracion

ADMINISTRACION MANAGEMENT GESTION

La palabra management procede del latin manus, que

, . . significa mano, vocablo del cual procede el verbo inglés to
La raiz de los términos administrer y L
manage, que significa inicialmente entrenar, hacer, andar

conducir un caballo (Aktouf, 2003) Gere y gestion, provienen del verbo latino
De manera reciente se relaciona con manejar, conducir, ~ genere, que significa conducir (en el sentido
gobernar, dirigir, administrar. De alli surge Management, amplio de llevar o llevar a cabo) y dirigir

el cual ha sido traducido en el idioma inglés como incluso gobernar (Aktouf, 2003)

administration, es totalmente latina,
proveniente del verbo administrare, que

puede definirse directamente como

administrar un bien, administrar en
defensa de los intereses de quienes nos . .. o .,
confian su patrimonio (Aktouf, 2003) .aqmmls‘rracmn, organ.lzauorj, super\ns!on yen ?‘r‘ros .
idiomas como gerencia, gobierno,gestion, administracion,

grupo que decide, maneja recursos, dirige empresas,

negocios. (Martinez, 1999)

Nota. La tabla muestra los principales conceptos de la gestion administrativa, Fuente: Lépez

y Marino (2010, p.10)
Definicidn gestion administrativa:
La gestion administrativa cuenta con varias definiciones:

Segun el autor Chiavenato (2006), hace referencia que el area administrativa gestiona
acciones que permitan la obtencion de resultados en base a la planificacion de los recursos
a utilizar, organizacion empresarial, direccion para liderar y control empresarial que permite
ejecutar estrategias y criterios pre establecidos analizando los recursos que dispone la
empresa para de esa manera obtener el resultado esperado basado en el uso 6ptimo de

recursos.

El autor Fayol (1950) indica que la gestion administrativa es el acto de planear
estratégicamente, gestionar las areas de la empresa, dirigir a los trabajadores a lograr
objetivos en comun, coordinar entre las areas de la empresa y controlar en base a decisiones

gue permita un crecimiento a la empresa.
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Los elementos mencionados constituyen el proceso administrativo, lo cual ayuda al
administrativo poder saber llevar a cabo los diferentes tipos de actividades que surgen en los
distintos niveles o areas de actividad de las empresas. Es decir que en los distintos puestos
jerarquicos los directores ejecutivos, gerentes zonales, jefes, etc. Cada uno de ellos
desempefia actividades donde es fundamental conocer el manejo administrativo compuesto
por la planeacion estratégica, organizacién empresarial, direccion, coordinacion y control

dado a la importancia para la gestion empresarial.

Segun Drucker (1975), Afirma que la administracion es una funcién social que
brinda el cambié y desarrollo a las organizaciones mediante la innovacién social y la

creatividad lo que permite ampliar los conocimientos tradicionales de la administracion.

En base a ello denomina que la administracion consta de actividades
interdependientes relacionada con los medios brindados por una organizacion para la

obtencion de resultados econémicos rentables con fines de lucro.

Segun Hampton (1996), La administracion es un conjunto de procesos que deben ser

efectuados de manera armoniosa generando eficiencia de los procesos de la organizacion.

La administracion debe estar organizada por procesos béasicos los cuales son la
planeacidn, organizacion, direccion y control. Estas actividades deben estar presentes en
cada proceso de la empresa para asi llevar un seguimiento de las operaciones para la mejora

del desempefio y seguimiento de las operaciones.

Segtin Robbins y Coulter (2000) concluyen lo siguiente “El término administracion
se refiere al proceso de coordinar, e integrar actividades de trabajo para que éstas se lleven

a cabo en forma eficiente y eficaz con otras personas y por medio de ellas” (p. 8).

El autor Robbins (2000), indica que la administracion permite que los procesos se

realicen con eficiencia y eficacia teniendo como primacia la cadena de mando, ello permite
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en consecuencia que se logren los objetivos esperados debido a que todas las areas de la
organizacion han sido guiadas y capacitadas para hacer las tareas de manera eficaz utilizando

menor cantidad de recursos generando eficiencia dentro de la empresa.

Segun Anzola (2009), indica que la gestion administrativa es la agrupacion de tareas
que ayudan a coordinar y direccionar el esfuerzo realizado por los trabajadores
pertenecientes a una organizacion para el logro de metas y obtencién de objetivos mediante

la medicién de desempefio.

Teoria de la administracién cientifica:

Esta teoria fue desarrollada por el autor Taylor (1911), indica que la administracion
al tener un gran impacto en las empresas debe estudiarse de forma exhaustiva como ciencia
para asi evitar cometer errores por realizar las funciones encomendadas de manera empirica
lo cual seria un desacierto debido a que seria un enfoque de pruebay error lo cual perjudicara
sustanciosamente a la empresa. Esto permitira ayudar a en base a métodos cientificos poder
aprovechar de manera eficiente la jornada laboral de los trabajadores mejorando la eficacia
en los procesos productivos y evitando pérdidas de tiempo lo cual daria como resultado la

perdida de dinero.

Esta teoria tenia como principal objetivo pagar un salario atractivo a los trabajadores
gue sean mas productivos dado que si el trabajador considera que gana lo mismo que un
trabajador poco productivo, esto lo podria desmotivar causando que su productividad se
reduzca. Se consideraba que la administracion debe basarse en métodos cientificos para
poder crear principios y procesos estandarizados que permitan el eficiente control de la
produccién ademas de ello considera que se debe seleccionar a los trabajadores en base a un
analisis cientifico para poder determinar en qué puesto de la empresa debe ser instalado el

trabajador para que pueda cumplir con las funciones encomendadas donde la gestién
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administrativa permita al trabajador poder cooperar con sus demas compafieros en un

ambiente de trabajo idoneo .

La Holgazaneria sistematica de la época motivo a Frederick Taylor investigar las

causas de la ineficiente gestion administrativa que tenian las empresas en esa epoca.

Los 3 principales motivos que incentivo a Taylor a realizar esta investigacion fue:

- LaHolgazaneria sistematica:
- El proceso empirico utilizado en las empresas lo cual hace que el operario
desperdicie en su mayoria parte de su esfuerzo y tiempo.
- La deficiente gestion administrativa de la época al no saber cuanto personal
necesita lo cual hace que los operarios reduzcan la produccién incentivados
por el miedo de ser despedidos.

- El miedo de los trabajadores de ser reemplazados por las maquinarias.

- Los gerentes de la época no tenian el conocimiento necesario para poder liderar a las
organizaciones debido al desconocimiento de los procesos de la empresa y el tiempo
que demora de dichos procesos. Esto es perjudicial dado que muchas empresas de la
época tenian exceso de personal y no se daban cuenta de ello lo cual hacia que se
pagaran costos innecesarios.

- Las tareas encomendadas a los trabajadores se realizaban en la mayoria de casos sin

un método de trabajo asignado.
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Figura 1

Principales exponentes de la administracion cientifica

ADMINISTRACION
CIENTIFICA

F. Taylor Carl Henry H. Frank Lilian
185624515 Barth Gantt Emerson Gilbreth Gilbreth
1860-1939 1861-1919 1853-1931 1868-1924 1878-1961

Nota. La figura muestra los principales exponentes de la Administracion cientifica. Fuente:

Chiavenato (2007, p.48)

Esta teoria permitid la transicion de las organizaciones de utilizar un método
empirico e improvisado a un método cientifico basado en la planeacion para la mejora de
las organizaciones dado que se establecieron estdndares de ejecucion de produccion,
capacitacion e especializacion del personal, apertura de un area de direccion que permita

asumir la planeacion de las actividades de la organizacion de manera metodica y organizada.

Los estandares administrativos aplicados a la produccién fueron:

- Estandarizacion de maquinas y equipos
- Métodos y rutinas para la ejecucion de tareas

- Premios de produccién para incentivar a los trabajadores

Organizacion racional del trabajo:

En un principio el investigador Taylor pudo descubrir que los trabajadores recién
contratados aprendian las funciones encomendadas mirando a sus compafieros, pero al no
ser capacitados en la gran mayoria de los casos, elaboraban las tareas de manera errénea lo

cual perjudicaba la produccion generando retrasos dado que se hacia la misma actividad de
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distinta manera y con diferentes herramientas. Taylor planteo elaborar un sistema de trabajo
estandarizado siguiendo una linea de reglamentos como el uso de ciertas herramientas para
una actividad en particular esto ayudo a sustituir los métodos empiricos y rudimentarios

empleados de la época.

La Organizacion racional del trabajo tenia como principales puntos:

- Elandlisis de las actividades realizadas en el trabajo acerca de los tiempos
de estudio de produccién y movimiento de personal.

- Estudio de la fatiga del trabajador para poder determinar el tiempo
maximo de trabajo que deben tener los trabajadores para que puedan ser
lo mayor productivos posibles

- Division de trabajo en base a la especializacion de los trabajadores para
que de esta manera se reduzcan los tiempos de produccion y se maximice
la eficacia de la produccion de los trabajadores.

- Elaboracién de un diagrama que permita determinar los cargos y tareas a
realizar por los trabajadores.

- Incentivos al personal como un salario agradable y premios por su
desempefio en el sistema productivo de la empresa.

- Excelentes condiciones de trabajo para que el trabajador pueda realizar las
funciones encomendadas en un lugar donde se sienta comodo y pueda
tener las herramientas necesarias para poder realizar sus actividades.

- Estandarizacion de métodos de trabajo y de maquinaria

Principios de la administracion cientifica:

Los principios surgieron en base que se queria estandarizar los procesos

administrativos y de produccion dado que las empresas no tenian estandares establecidos.
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Segun Taylor (1915), indica que deben existir 4 principios fundamentales para

mejorar la eficiencia de las organizaciones:

- Principio de planeacion: Consistia en reemplazar los procesos improvisados
por las organizaciones de la época por métodos cientificos que permitan
estandarizar los procesos en base a analisis cientifico lo cual permitira
determinar de manera racional que es lo que se debe mejorar para la mejora
de la organizacion.

- Principio de preparacion: Este principio se basaba en escoger a los
trabajadores de manera cientifica analizando sus aptitudes y de acuerdo a ello
poder determinar sus fortalezas y poder capacitarlos, esto permitird que el
trabajador pueda realizar sus funciones de manera eficiente en base al método
planeado.

- Principio de Control: Este principio da a entender que es sumamente
importante llevar un control para verificar que los trabajadores estan
realizando sus actividades basadndose en las normas establecidas por la
organizacion dado que dichas normas fueron establecidas con el objetivo de
lograr los planes planteados por la organizacion.

- Principio de Ejecucion: Asignar labores y responsabilidades a los trabajadores

para que el trabajo se realice bajo supervision y disciplina.

La administracion cientifica priorizo la competencia técnica del trabajador dado que
este requisito a pesar de ser basico es un pilar importante dado que este factor produce los

mejores resultados.

La administracion cientifica estaba compuesta por 4 fundamentos esenciales para el

correcto desarrollo de las organizaciones:
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- Mando y Control: Este fundamento es importante dado que es necesario una
gerencia que permita planificar y controlar las actividades a realizar en las
operaciones de la empresa en base al plan propuesto por la organizacion.

- Una sola manera correcta: Este fundamento es conocido como the best way,
donde determina que los métodos establecidos por la gerencia son la mejor
manera para poder desarrollar las actividades encomendadas a los
trabajadores.

- Mano de obra y no recursos humanos: Considera que los trabajadores son la
mano de obra que ayuda al crecimiento de la empresa, el termino no recursos
humanos se basaba que, al haber tanta oferta laboral, las empresas no se
comprometian con sus trabajadores, pero si esperaban lealtad por parte de
ellos.

- Seguridad: Este fundamento es importante dado que permitia a los
trabajadores la permanencia en el cargo sin tener ningun vinculo laboral en

base a su rendimiento del trabajador.

Teoria clasica de la organizacion:

Esta teoria se desarroll6 por el investigador Fayol (1916), el autor indica que la teoria
consiste en realizar las operaciones cotidianas con el mayor grado de eficiencia posible en
todas las partes de la estructura organizativa, esta teoria permitio dar surgimiento a la teoria

de la organizacion.

Esta teoria estaba compuesta por funciones basicas que se realizaban en las empresas

y dado a su importancia se dividieron el 6:

- Funciones Técnicas: Estas funciones permitian a las empresas de la época poder

desarrollar planes de mejoras en la produccion.
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- Funciones area Comercial: Estas funciones derivaban a la accion de comprar, vender
y en ciertos casos puntuales el intercambio de bienes o servicios.

- Funciones area Financiera: Estas funciones se basaban en la basqueda y gestion de
capitales para una posible expansion de las empresas en el mercado.

- Funciones areas de seguridad: Consiste en el resguardo de los bienes de la compariia
evitando la perdida de inventario debido a los robos que pudieran existir y
salvaguardar la integridad fisica del trabajador.

- Funciones contables: Esta funcion estaba altamente arraigada con el registro de
inventarios para llevar un control de las operaciones, los costos relacionados a la
produccién, los balances generales para determinar si hay mas ingresos que egresos
basandonos en estadisticas.

- Funciones Administrativas: Esta funcion se encargaba principalmente de supervisar
y controlar que las 5 funciones anteriormente mencionadas estén completamente
sincronizadas entre si para que haya una perfecta armonia en las operaciones de la

empresa.

Figura 2

Las funciones de la administracién segun Fayol

\
PLANEAR
FUNCIONES > ORSQIZ':‘R
ADMINISTRATIVAS Ot
I CONTROLAR
FUNCIONES FUNCIONES FUNCIONES FUNCIONES FUNCIONES
TECNICAS COMERCIALES FINANCIERAS DE SEGURIDAD CONTABLES

Nota. La figura muestra el desglose de las funciones del area administrativa. Fuente:

Chiavenato (2007, p.71)
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Proporcionalidad de las tareas administrativas:

Esta teoria se basd en que cada trabajador en la empresa realiza gestiones
administrativas, unos en mayor medida que otros, pero en general los trabajadores realizan
gestiones administrativas independiente del nivel jerarquico donde se encuentren. Segin el
autor Fayol, indica que la alta direccion no es la Unica participante en las funciones
administrativas, sino que dichas funciones son proporcionales dependiendo el nivel
jerarquico del trabajador. Existe una relacion para poder definir esta teoria la cual consiste
en mientras menor escala jerarquica tenga el trabajador, menor sera la gestion administrativa
que hara dado que aumentaran otras funciones claves para el desarrollo de la empresa como

puede ser funciones operativas.

Principios generales de la administracion:

Segun Fayol (1950), plantea que una organizacion exitosa debe tener un conjunto de
reglas que permita guiar el proceso de gestion ayudando a poder tomar las mejores
decisiones ayudando a la organizacion a desarrollar las operaciones de una manera eficaz y
eficiente ayudando a los encargados de gestionar los procesos administrativos en las

compafiias a tomar decisiones efectivas para el cumplimiento de las metas.

Estas reglas se dividen en 14 principios:

- Division del trabajo: Este principio consistia en que las compariias deben especializar
a sus trabajadores en una funcion en particular para que asi el trabajador pueda
realizar dicha actividad de manera rapida y efectiva lo cual ayudara a la mejora de la
produccion debido a la reduccion de tiempo para la elaboracion de actividades como
la de produccion.

- Autoridad y responsabilidad: El autor denomina este principio como uno de los méas

importantes dado que la autoridad permite poder dar 6rdenes a los subordinados, el
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autor menciona que tener autoridad conlleva tener una gran responsabilidad y esto se
basa que en caso tu ordenas a tu subordinado a realizar alguna actividad esta debe de
estar destinada a poder lograr un objetivo para la empresa y no un objetivo personal.
Disciplina: Consiste en tener respeto y obediencia a las normas establecidas por la
empresa, esto permitira a los trabajadores tener un ambiente de trabajo basado en
respeto y compafierismo.

Unidad de mando: Este principio determina que cada subordinado debe ser liderado
solo por un superior para que en caso tenga alguna incertidumbre sepa a quien poder
preguntarle y aclarar su duda para que pueda realizar sus funciones de manera
eficiente.

Unidad de Direccion: Consiste en asignar un jefe para la organizacion que pueda
brindar un plan a cada area dentro de la empresa para que de esa las areas puedan
trabajar de manera conjunta basada en el plan determinado por el jefe que tiene como
principal objetivo el crecimiento de la empresa en el mercado.

Subordinacion de los intereses individuales a los generales: El autor indica que para
que la empresa pueda crecer es necesario inculcar a los trabajadores que los intereses
individuales son importantes, pero para que la empresa pueda desarrollarse es mas
importante el interés general dado que de esa manera se podra lograr el objetivo en
comun gue pueda tener la organizacion.

Remuneracion del personal: Para que el trabajador pueda tener un buen desempefio
al desarrollar sus actividades, debe estar motivado por un salario justo que permita al
trabajador sentirse valorado por la organizacion y que poder trabajar en dicha empresa

sea de mucha satisfaccion para él.
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Centralizacion: Este principio se basa en que la toma de decisiones importantes estara
a cargo de los altos mandos de la empresa debido a que gracias a su experiencia
pueden tomar buenas decisiones que ayuden a lograr el objetivo de la organizacion.
Cadena Escalar: Es considerado como el principio organizativo dado que esta
determinado por jerarquias, este principio mayor conocida como cadena de mando
estructurada por niveles de autoridad que permite en cada nivel de jerarquia poder
tomar decisiones y dar 6rdenes a los subordinados definiendo los niveles de autoridad
dentro de la organizacién lo cual permite mejorar la comunicacion y la coordinacion
en la empresa.

Orden: Este principio consiste en que para que una empresa pueda existir debe haber
orden dentro de la organizacion, un sistema organizativo ordenado como por ejemplo
la creacion de areas de trabajo en la organizacion las cuales se dividen las funciones
en base a su especialidad, el orden en el ambiente de trabajo donde el colaborador
pueda tener todo lo que requiera para que pueda realizar sus funciones en un ambiente
de trabajo confortable y limpio.

Equidad: Debe existir un ambiente de trabajo donde los trabajadores tengan como
principales valores la amabilidad con sus compafieros y poder saber cuando ciertas
acciones son justas o injustas.

Estabilidad del personal: Este es un problema fundamental para las organizaciones
debido a que un buen trabajador se vaya de la empresa puede causar un impacto
negativo dado que se tendrd que realizar un proceso de bdsqueda, reclutamiento,
contratacion y capacitacion de un nuevo personal lo cual afectara la eficiencia de la
empresa dado que el nuevo trabajador necesitara de un tiempo de adaptacion para

poder desarrollar sus funciones de la mejor manera.
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- Iniciativa: La organizacidn debe tener la capacidad para realizar un plan para poder

lograr los objetivos de la empresa y para ello es necesario asegurarse seguir el plan

para poder lograr el éxito esperado.

- Espiritu de equipo: Para que las organizaciones puedan tener éxito es de suma

importancia poder constituir un equipo de trabajo que permitan realizar las tareas de

una manera eficiente dado que la union entre los colaboradores constituird como la

principal fortaleza para la organizacion.

Estos principios son aplicados en la actualidad por empresas en el mercado global

dado que desarrollar estos principios ha ayudado a las organizaciones a ser competitivos,

desarrollando jerarquias en las areas de trabajo y asi los trabajadores puedan determinar

cuéles son sus tareas y a quien acudir cuando tengas dudas sobre como resolver problemas

que puedan existir.

Figura 3

Division del enfoque clasico

Teoria Administracién
cientifica

v

Taylor

v

Enfoque clasico de la
administracion

r

> Teoria clasica

Fayol

Enfasis en las tareas

L

Enfasis en la estructura

Nota. La figura muestra los énfasis de las teorias del enfoque clasico. Fuente: Chiavenato

(2007, p.72)
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Teoria de la organizacion:

Segun Fayol (1950), Esta teoria describe a la organizacién en base a una estructura
organizacional contribuyendo a las organizaciones industriales evitar el caos debido al gran
impacto que tuvo la revolucion industrial en las empresas, la organizacion consiste en tener
una estructura y forma organizacional teniendo como fundamento que la caracteristica
fundamental para la asociacién humana es la organizacion y esto permite lograr los objetivos
esperados. Adicional a ello, la organizacion es descrita basicamente como una jerarquia que
permite coordinar actividades especificas en un grupo con la finalidad de lograr un objetivo
en particular y para llegar a dicho objetivo las actividades realizadas en la organizacion estan

basadas en una cadena de mando.

Figura 4

Cadena de mando y cadena escalar de Fayol

| Presidente I 1
] [c]

[ Director ] 1 1

[ GeLente I [_—JIS—] tl [:’
[ aete ] =

I
l Supervisor]

Nota. La figura muestra las principales cadenas de mando aplicadas en las empresas. Fuente:

Chiavenato (2007, p.73)

Un punto a resaltar de esta teoria es que es usualmente utilizada por trabajadores que
recién inician en las gestiones administrativas dado que gracias a esta teoria ellos pueden
tener una vision simple de la ejecucion de tareas administrativas a realizar dado que se divide

en categorias para poder brindar tareas especifica por cada categoria.
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Teoria de las relaciones humanas:

Esta administracion surgio en el periodo de transicion de la administracion

cientifica teniendo como principal recurso el ser humano, liderado por el

investigador Elton Mayo en el afio 1950.

El autor Mayo (1950), indica que el ser humano es el pilar mas importante de una
organizacion es la parte humana siendo posible gracias a progresivo desarrollo de las
ciencias sociales teniendo como principal surgimiento la psicologia donde se identifico que
los trabajadores necesitan otras motivaciones adicionales a parte de la motivacion monetaria,

otros tipos de motivacidn gque necesita el trabajador es la motivacién psicosocial.

El origen de la teoria de las relaciones humanas tiene origen en base a:

- Laimportancia de humanizar la administracion debido a la erronea democracia que
se tenia en las empresas de la época.

- El surgimiento de la psicologia influyo una creciente influencia intelectual lo cual
permitié a los grandes pensantes de la época demostrar las inadecuadas practicas que
se estaba realizando debido a la teoria de la administracion clésica.

- La filosofia pragmaética tuvo un rol fundamental para el humanismo que fue uno de
los pilares que ayudaron junto con el desarrollo de la sociologia por Pareto donde se
determinaba que el trabajador necesitaba un lugar idoneo donde pueda sentirse

confortable.

El experimento de Hawthorne:

Este experimento es muy importante para la administracion dado que surgié como
una iniciativa como mejora de condiciones de trabajo para los colaboradores, en este

experimento se determino que la productividad aumentaba con relacion a las condiciones de
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trabajo que tienen los empleados. Se determind una correlacion en base a la condicion de

trabajo del empleado tiene causalidad en su rendimiento,

Esto fue de gran importancia dado que luego se descubrieron que los factores
sociales y psicoldgicos determinaban un rol importante en la productividad del trabajador
dado que, si ellos se sentian codmodos con sus supervisores, con sus compafieros de trabajo

y en el lugar de trabajo donde laboran su productividad aumentara.
Se logré determinar 5 conclusiones del experimento:

- El nivel de produccién es resultado de la integracion social: Se logré validar que
el grado de produccién no depende solo de la capacidad fisica o intelectual del
trabajador, sino que la integracidn social esta muy presente en el entorno laboral
dado que si el trabajador se siente confortable en su lugar de trabajo podra ejecutar
las actividades encomendadas dentro del tiempo establecido.

- Comportamiento social de los empleados: Esta norma determina que es muy
importante la forma en la que los trabajadores interactian entre si dado que un
entorno donde los trabajadores puedan fomentar la comunicacion, el
compafierismo y el trabajo en equipo ayudara a tener un ambiente de trabajo
donde haya un comportamiento social entre los trabajadores lo cual ayudara a
mejorar la eficiencia y el ambiente de trabajo en la organizacion.

- Recompensas y sanciones sociales: Se basa que el trabajador que produzca mas
debe ganar mas dado que seria injusto pagar lo mismo a un trabajador que es
productivo a diferencia de uno que no lo es, esto seria un problema debido a que
los colegas considerarian como un mal colega al trabajador improductivo lo cual

afectaria al ambiente de trabajo.
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Grupos informales: Estos grupos consisten en grupos sociales informales que
permiten definir reglas de comportamiento, proponen formas de recompensas
para los trabajadores, sanciones sociales y expectativas de cada uno de los
trabajadores que es lo que espera lograr en la organizacion lo que permite al
trabajador nutrirse de experiencias de los trabajadores con mayor jerarquia dentro
de la empresa.

Relaciones Humanas: Es un factor clave dado que el ser humano es el activo méas
importante en una organizacion, es necesario que las personas tengan una
excelente relacion con sus compafieros lo tiene un impacto positivo en la cultura
laboral de la empresa dado que ayuda a mejorar la moral del trabajador y poder
trabajar en conjunto con sus compafieros para poder lograr el objetivo de la

organizacion.

Esta teoria permitia la aparicion de nuevos conceptos como la importancia del

hombre en la sociedad y en la organizacion, esta idea estuvo basado en 4 aspectos

importantes:

El ser humano es una criatura compleja dado que cuenta con sentimientos,
temores y deseos, el comportamiento del trabajador en su lugar de trabajo es
motivado por diversos factores motivacionales.

Los trabajadores son en muchos casos motivados por el deseo de satisfacer ciertas
necesidades de caracter social e individual.

El supervisor influye en el comportamiento de su grupo de trabajo a cargo dado
que al tener estandares elevados de desempefio y compromiso con los de la
organizacion el supervisor lidera a su equipo a cumplir las metas de la

organizacion.
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- Las normas permitiran regular el comportamiento de los trabajadores, de esta
manera los trabajadores podran laborar en un ambiente de trabajo 6ptimo para que

puedan desemperiarse de una buena manera.

Teoria Administracion por objetivos:

La administracion basada en objetivos fue desarrollada por Peter Drucker, consiste
en que el gerente y los trabajadores al identificar objetivos en comudn definen
responsabilidades para cada area en la organizacion para la obtencién de resultados
esperados que seran medidos en base a indicadores de desempefio para luego al analizar los
resultados obtenidos poder comparar los resultados esperados con los resultados reales y asi

determinar si se logré el objetivo esperado.

Esta teoria esta regida bajo un esquema:

El gerente y los trabajadores se retinen para formular en conjunto los objetivos de
la organizacion donde prima una negociacion en base a objetivos dando premios
motivacionales para los trabajadores en caso lleguen a objetivo previsto.

- Luego de negociar los planes previstos para el logro de los objetivos, el gerente
tiene la responsabilidad de brindar apoyo, direccion y recursos para que los
trabajadores puedan elaborar sus funciones de manera eficiente.

- El trabajador empieza a trabajar en base a objetivos, obtiene los recursos
necesarios para poder alcanzar los objetivos.

- De manera periddica, el gerente y el trabajador se retnen para evaluar los
resultados conseguidos y evaluar si es necesario modificar el plan establecido para
poder lograr los objetivos de la organizacion.

- Luego de evaluar los resultados obtenidos de manera periddica, se analiza si los

métodos y recursos utilizados son los 6ptimos.
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Esta teoria presenta caracteristicas las cuales tienen énfasis en la medicion y control

de resultados, hay 7 caracteristicas principales:

El establecimiento de metas se decide en conjunto el trabajador y el gerente.

El establecimiento de objetivos particulares para cada area o departamento.

La correlacién entre los objetivos departamentales

Enfasis en analizar los resultados obtenidos y poder realizar una medicion entre
los resultados obtenidos y resultados esperados.

Evaluacion continua para la evaluacion de resultados, revision y modificacion de
planes en caso sea necesario.

Participacion de las gerencias y de los trabajadores

Apoyo activo del personal

En esta teoria existen 3 niveles de objetivos:

Objetivos Estratégicas: Estos objetivos denominados organizacionales, se
enfocan en tener una vision total de la organizacion teniendo priorizando la
globalidad y el largo plazo.

Obijetivos tacticos: Son los denominados objetivos departamentales, los cuales
busca lograr los resultados de cada departamento en un mediano plazo.

Objetivo operacional: Son objetivos relacionados a las actividades o tareas y su

planificacion es a corto plazo.

Esta estrategia es denominada como una espada de doble filo dado que tiene como

ventaja que se trazan estrategias para la administracion de la organizacion, pero la direccién

estratégica puede ser perjudicial si se plantean planes poco eficientes lo cual puede afectar

la participacion en el mercado.
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Proceso administrativo:

Segun el autor Fayol (1950) indica que el proceso administrativo esta integrado por
4 etapas las cuales son: Planeacion, organizacion, direccion y control. Estas 4 etapas son
imprescindibles para que las organizaciones para que puedan ayudar al administrador a
tomar las mejores decisiones posibles permitiendo a la organizacion poder los resultados
esperados en base a la planificacion realizada por la gerencia, estos planes son considerados

en base a ciertos criterios.

Estos 8 pasos son necesarios para la toma de decisiones gerenciales dado a que
brindan una idea de los procesos a seguir para tomar una decisiéon idénea basada en una

I6gica de trabajo ya esquematizado.

Tabla 4

Los ochos pasos toma de decisiones de un gerente

FPasos Descripcion

Primer Paso : Identificacion de un problema La identificacion de un problema hace gque el
gerente pueda tomar decisiones sobre un plan
de accion a utilizar para solucionar el
problema.

Segundo Paso : Identificacion de criterios de La identificacion de aspectos importantes para

decision la toma de decisiones basada en criterios para
la resolucion de problemas

Tercer Paso : Ponderacion de los criterios La gerencia debe ponderar los criterios en

base a asignacion de puntajes y asignarle el
peso correcto para la toma de decisiones

Cuarto Paso : Desarrollar alternativas ILa gerencia es el drea responsable de la toma
de decisiones ¥y alternativas como planes de
accidon para poder resolver el problema

identificado

Quinto Paso : Analizar las alternativas TLa gerencia debe evaluar las posibles
soluciones en base a los criterios establecidos

Sexto Paso : Seleccionar nina alternativa ILa gerencia debe seleccionar la alternativa
con mavor valor ponderado

Séptimo Paso : Implementar la alternativa T.a gerencia evalua la decision tomada v

replantea alternativas para determinar si la
decisién tomada funcionara a largo plazo

Octavo Paso @ Evaluar la eficacia de la Se evalnia si la decisiéon tomada es eficaz o se
decision debe optar por un cambio de decisidn

Nota. La tabla muestra los pasos a considerar para la toma de decisiones. Fuente: Robbins y

Coulter (2014, p.124)
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Segun el renombrado investigador Chiavenato (2005) indica que “La planeacion es
la funcion administrativa que determina anticipadamente cuales son los objetivos que deben

alcanzarse y que debe hacerse para alcanzarlos” (p.82).

Planeacion Estratégica:

Segun el investigador Terry (2013) indica que “Planeacion es la seleccion y relacion
de hechos, asi como la formulacién y uso de suposiciones respecto al futuro, es la
visualizacion y formulacion de las actividades que se cree sean necesarias para alcanzar los

resultados deseados en una organizacion” (p.144).

Segun el investigador Ackoff (1993) indica que “Planeacion es un proceso de toma
de decisiones, pero es igualmente claro que la toma de decisiones no siempre equivale a la

planeacion” (p.71).

La planeacidn esta basada en elementos basicos los cuales son:

- Mision: Representa el proposito principal de la existencia de la empresa, establece
de manera coherente lo que la empresa quiere lograr. La mision debe tener en
cuenta la filosofia de la empresa, sus clientes, bien o servicio ofertado, mercado
y tecnologia.

- Vision: Es el deseo de los resultados que quiere alcanzar la empresa en el futuro,
mediante planes a largo plazo a través de acciones concretas en el presente
periodo economico, representando el punto final de la planeacion organizacional
y los planes que se realizaron para poder lograr los objetivos propuestos.

- Objetivos: Son los resultados trazados por las organizaciones al inicio de las

operaciones en un periodo de tiempo.
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Estrategias: Son acciones planificadas que permiten la direccion a las empresas
mediante la planeacion de métodos para poder lograr los resultados esperados
utilizando recursos.

Presupuesto: Es necesario saber de forma cuantificada la cantidad de recursos
necesita cada area dentro de la empresa para poder lograr sus objetivos.
Politicas: Esta basado en lineamientos generales para poder realizar la toma de
decisiones en base a principios, forma de pensar y su actuar por parte de la
gerencia de la empresa.

Reglas: Son las decisiones implementadas por la gerencia y es de caracter

obligatorio que deben cumplir los trabajadores.

Organizacion:

Segun los autores Heinz et al (2012), indican que la organizacién es la creacion de

una estructura en base a funciones que los colaboradores deben desemperfiar para poder

lograr las metas que tiene la empresa.

Enfoques teoricos de la organizacion:

Teoria de la estructura organizativa: Se basa en el disefio organizacional de los
elementos de una entidad, separada por jerarquias y division de tareas para la
coordinacion de actividades clave necesarias para lograr el objetivo de la
organizacion.

Teoria de la contingencia: Esta teoria propone que no existe una estructura
organizativa adecuada para afrontar todas las situaciones, la eficacia de las

organizativas depende de factores especificos externos e internos.

Obijetivos de la Organizacion administrativa:

Determinar objetivos claros en consonancia con la mision y vision de la empresa.



46

- Crear una estructura organizativa eficiente que la coordinacion entre los
departamentos primando la colaboracién entre los departamentos.

- Elaborar procesos y procedimientos eficientes que permitan la ejecucion de las
actividades de la manera mas eficiente posible.

- Administrar los recursos financieros y humanos de forma adecuada optimizando

su utilizacién.

Coordinacion:

La coordinacion es la armonizacion de las actividades de la empresa a realizar de
manera eficiente. En todas las tareas administrativas siempre estd la practica de la
coordinacion entre areas dado que todas las areas deben tener un objetivo en comdn por lo

que debe existir sincronizacion en todas las areas de la empresa.

Para que exista una coordinacién la organizacion debe tener:

- Comunicacioén efectiva entre las areas
- Coordinacion de procesos
- Gestién de recursos

- Estrategias y planificacion

Direccion:

Segun el autor Munch (2007), indica que la direccién es la ejecucién del proceso
administrativo enfocado en la ejecucion de planes disefiados para el desarrollo de la empresa,
es caracterizado por ser la fase de la administracion donde se guia a los trabajadores la
manera correcta de ejecutar sus actividades para lograr los objetivos de la empresa mediante
una correcta una adecuada direccién empresarial basada en la toma de decisiones,

motivacion, liderazgo, comunicacion y supervision.
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Segun Chiavenato (2013), indica que hay 3 factores que tienen gran influencia en la

direccién de las empresas.

Control:

Motivacion: Es necesario que los gerentes sepan motivar a sus trabajadores y asi
estimular los deseos de logros establecidos en la empresa. Un equipo motivado
tendré los mejores resultados dado que realizan sus funciones de manera eficiente
y eficaz.

Liderazgo: Es el acto de guiar y motivar la conducta de los trabajadores teniendo
como direccion el logro de objetivos planificados por la empresa. Actualmente
los altos ejecutivos de las empresas lideran a sus colaboradores en base al ejemplo
y compromiso hacia el logro de los objetivos propuestos.

Comunicacion: Es la interaccion social entre las areas correspondientes dentro de
la empresa lo cual permite la comunicacién de la informacion entre los
colaboradores lo cual permite poder realizar cambios positivos en el ambiente de

trabajo y la informacion de los objetivos de la empresa.

Segun el autor Stoner (1996), indica que el control administrativo permite garantizar

que las actividades de la empresa sean cumplidas en base a los reglamentos impuestos en la

empresa dado que dichas reglas determinan los procedimientos eficientes para poder lograr

los resultados esperados por la empresa.

El control empresarial es una etapa sensible para la organizacion dado que permite

realizar el analisis del desarrollo de las operaciones planificadas al inicio del periodo

econdmico de la empresa. Luego de realizar un analisis de los resultados obtenidos con los

resultados que se esperaban obtener, el gerente debe determinar si es necesario seguir con la

misma metodologia de trabajo o integrar una nueva metodologia.
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Segun Chiavenato (2013), indica que para que el control empresarial funcione se

necesita de 3 etapas:

Establecimientos de estandares o criterios: Es la representacion del desempefio
esperado por parte de las areas de la organizacion, establecimiento parametros de
medicion para determinar si las acciones realizadas no estan ayudando a cumplir
con el objetivo de la empresa.

Observacion de desempefio: Se busca la recopilacion de informacion de las
operaciones que estan desarrolldndose en conjunto entre las &reas para
posteriormente analizar y verificar si se esta logrando los resultados propuestas
por la empresa.

Comparacion del desempefio: Las operaciones que se desarrollan en las
organizaciones tienen un gran riesgo a variaciones dado que es necesario llevar
una medicion constante de los resultados esperados en la empresa para determinar
si es necesario la adopcion de medidas para el logro de objetivos.

Accidn correctiva: Es una medida utilizada en caso los resultados esperados no se
han cumplido y en base al analisis de la informacion recopilada se determinara

medidas correctivas para poder lograr los objetivos esperados por la empresa.

Satisfaccion al cliente:

Segun el autor Kotler (1996), indica que la satisfaccion del cliente es la emocién o

descontento que tiene una persona sobre su percepcion sobre un bien o servicio basado a la

expectativa que tiene el consumidor.

La satisfaccion al cliente estd muy relacionada a la percepcidn del cliente acerca del

bien o servicio ofrecido por la empresa. Si el rendimiento del producto no satisface las

expectativas del cliente, el no volvera a comprar el producto o bien. En caso el producto
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exceda las expectativas del cliente, él se sentira satisfecho y promovera el producto con una
estrategia poderosa como es el marketing boca a boca dado que esta estrategia no le cuesta
nada a la empresa, pero le trae grandes oportunidades para que los consumidores logren

conocer su producto.

Las empresas destacadas en el mercado global realizan todo lo posible para poder
mantener satisfechos a los clientes dado que mientras mayor grado de satisfaccion del
cliente, mayor grado de fidelizacion tendran hacia la empresa dando un mejor desempefio a

la empresa en el mercado global.

Los clientes satisfechos realizaran compras repetidas, sino que también
promocionaran nuestro producto comunicando sus buenas experiencias con el producto
entre sus amistades, para poder lograr esto es necesario ofrecer un producto o servicio de
excelencia que tenga un valor agregado en comparacion con los productos de los
competidores. La empresa debe ser totalmente claro con lo que su producto ofrece sin
exagerar sus beneficios en comparacion con los productos de la competencia dado que esto
puede ser contraproducente dado que el consumidor al tener altas expectativas debido a lo

que se menciono acerca del producto, quede decepcionado o insatisfecho.
Gestion de la calidad del servicio:

Segun los autores Amstrong y Kotler (2013), indican que si una organizacion tiene
enfoque en brindar bienes o servicios con una calidad mas elevada que la competencia
ayudara a la empresa a diferenciarse. Esto permitira a los clientes sentirse identificados con

los productos de la empresa dado que sentiran que la empresa satisface sus necesidades.

La gestion de la calidad es posible gracias a los siguientes factores:

- Lograr satisfacer nuevas necesidades que pueda tener el cliente mediante la

personalizacion del bien o servicio ofertado por la empresa.
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- Tener un corto tiempo de respuesta a los deseos del proveedor
- Innovar constantemente el bien o servicio ofertado por la empresa para

diferenciarse de la competencia.

La satisfaccion al cliente es fundamental para construir relaciones rentables con los
consumidores para ello las empresas deben medir constantemente la satisfaccion del cliente
para poder determinar si los clientes estan satisfechos o determinar planes de accion para

poder mejorar la satisfaccion de los clientes.
Modelo de satisfaccion basado en las necesidades modernas:

Segun Da Silva (2021), indica que las necesidades de los clientes permiten subsistir
a las empresas dado que, mediante sus motivaciones psicologicas y fisicas, esto motiva al

consumidor adquirir un bien o servicio que pueda satisfacer la necesidad pueda tener.

Segun Maslow (1943), indica que el consumidor tiene 5 tipos de necesidades basicas

que tiene que satisfacer.

- Necesidades Fisiologicas: Es la necesidad relacionada a la supervivencia como,
por ejemplo: dormir, beber agua y dormir. Los principales productos de satisfacer
a los clientes en este tipo de necesidad son la alimentacion, medicacion y bebidas.

- Necesidad de seguridad: Es la necesidad que busca el deseo de lograr sentirse
protegido. Esta necesidad tiene como principales productos como la obtencion de
ingresos, tener un hogar, contar con salud, etc.

- Necesidad de pertenencia: Las personas tienen la necesidad de sentirse comodos
en el entorno que los rodea. En este tipo de necesidad se puede crear lazos
mediante la oferta de productos o servicios que atraigan a un grupo de

consumidores como, por ejemplo: La cosmética, moda, estilos de vida, etc.
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- Necesidades personales: Es la necesidad del individuo de lograr sus planes
personales a través de manifestaciones materiales como, por ejemplo: Un
automovil, departamento, etc.

- Necesidades de realizacion personal: Se le considera como la motivacién del
individuo para lograr sus objetivos dado que hay personas que tienen como

motivacion la obtencion de grandes ingresos monetarios, viajes, etc.

Enfoques Tedricos de la satisfaccion del cliente:

Modelo Servqual:

Es una herramienta de investigacion enfocada en el area comercial dado que permite
la medicidn de la calidad y percepcion que tiene el cliente sobre el producto o servicio. Esta
herramienta permite conocer las expectativas del cliente y su apreciacion acerca del producto

o servicio ofrecido.

Esta herramienta proporciona informacién detallada acerca de las opiniones de los
clientes acerca de su percepcion sobre el bien o servicio ofrecido por la empresa donde se

toma en cuenta los comentarios y sugerencias de los clientes.

El Modelo Servqual cuenta con 4 dimensiones:

- Fiabilidad: Se refiere a realizar un producto en base a la calidad prometida al
consumidor siendo fiable el producto, la empresa cumpla con sus entregas del
producto, solucién de problemas que pueda tener el producto o servicio.

- Sensibilidad: Es la disposicion de ayudar a los clientes brindandole un servicio
rapido y adecuado, solucionando de manera efectiva los problemas que puedan

tener con el bien o servicio que brinda la empresa.
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- Seguridad: Es la capacidad por parte de los trabajadores de la empresa para
inspirar credibilidad y confianza al consumidor en el proceso de adquisicion del
bien o servicio.

- Empatia: Se refiere a la atencion personalizada que ofrecen las empresas a los

clientes adaptado al gusto del cliente.
Teoria de las expectativas:

Esta teoria fue desarrollada por el autor Vroom (1964), indica que el enfoque de esta
teoria es el proceso de motivacion en el entorno laboral dado que la motivacion humana es

importante para el correcto desarrollo de las operaciones y la eficiente atencion a los clientes.

- El trabajador asume que el esforzarse en sus actividades mejorara su
productividad.
- El aumento de la productividad de los trabajadores ayudara a alcanzar los

resultados y gracias a ello se le brindara una recompensa al trabajador.

La teoria de las expectativas denomina a la motivacion laboral como el principal

pilar para el desarrollo de una organizacion competitiva que permita satisfacer a los clientes.

Las 2 teorias mencionadas ayudan a las organizaciones a poder satisfacer al cliente
dado que, si el cliente se encuentra satisfecho, esta satisfaccion significara la recompra del
bien o servicio adquirido ayudando a reducir la incertidumbre de los resultados que obtendra

la empresa.
Factores que influyen en la satisfaccion al cliente:

- Calidad de producto o servicio: La calidad de un producto o servicio de

fundamental dado que es nuestra carta de presentacion como empresa en el
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mercado y que nuestros productos superen las expectativas del cliente tiene como
causalidad la satisfaccion del cliente.

- Atencion al cliente: Es un pilar fundamental dado que la forma de tratar a los
clientes es indispensable, se necesita que el personal atienda con amabilidad,
rapidez y eficacia los problemas de los clientes dado que esta accion permite al
cliente familiarizarse con la empresa.

- Comunicacién y expectativas claras: La comunicacion efectiva ayudara a poder
informar a los clientes acerca de los beneficios de los productos con la creacion

de expectativas realistas para asi evitar desilusiones de los clientes.

Medicion de la satisfaccion al cliente:

Se dice que la satisfaccion del cliente es el punto donde las necesidades, deseos y
expectativas del cliente han sido satisfechas, lo que genera compras adicionales a la

organizacion y fidelidad del consumidor.

La satisfaccion del cliente es expresada mediante una simple ecuacion:

Satisfaccion del cliente = (Calidad Percibida) / (Necesidades, deseos y expectativas)

Las empresas suelen evaluar la satisfaccion de sus clientes donde se han podido
corroborar que si el cliente percibe que el servicio o producto ofertado por la empresa excede
sus deseos y expectativas dara como resultado que el nivel de satisfaccion del cliente sea
alto. En caso los clientes lleguen a percibir que el producto ofertado no satisface su necesidad

el grado de satisfaccion serd menor a 1.

La satisfaccion al cliente depende de las percepciones y expectativas del consumidor,
es necesario que las empresas conozcan los otros factores que influyen en esas percepciones

los cuales son:
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- Necesidades y deseos: Es la percepcion de una falta que tiene el cliente y desea
satisfacer mediante la compra de un bien o servicio. La satisfaccion del cliente es
proporcional al grado de expectativa que pueda tener.

- El conocimiento: Es necesario conocer acerca de la experiencia que ha tenido el
cliente en su experiencia de compra y el desempefio del bien o servicio adquirido.

- Trabajo en conjunto Area de marketing y publicidad: Segtn los autores Band y
Soriano (1994), afiaden que para lograr el éxito para lograr la satisfaccion del
cliente es no realizar campafas de publicidad que excedan las exceptivas del
consumidor dado que puede tener las percepciones erroneas del servicio que

ofrece el producto de la empresa.

Es importante que las empresas constantemente estén evaluando el nivel de
satisfaccion del cliente dado que en caso el cliente este insatisfecha dejara de comprar el
bien o servicio ofrecido, para ello se tiene 2 métodos de medicion de satisfaccion al cliente

los cuales son:

- Encuestas y retroalimentacion: Es necesario constantemente recopilar
opiniones y comentarios de los clientes dado que es una retroalimentacion
directa de la percepcion que tienen los clientes acerca del bien o servicio
ofrecido y esta informacion permitird determinar el grado de satisfaccion del
cliente.

- Indicadores de desempefio: Se determina mediante el analisis de indicadores
clave de desempefio basado en puntuaciones de satisfaccion al cliente, puede
proporcionar informacion valiosa para la medicion de la satisfaccion al

cliente.
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Para concluir es necesario que para el éxito empresarial es necesario construir
relaciones sélidas con los clientes dado que ellos son el pablico objetivo que permite que la
empresa tenga liquidez. Las empresas deben crear estrategias y procesos para cumplir y
exceder las expectativas del cliente mediante la recopilacion de informacion se obtendra el
grado de satisfaccion del cliente, esto permitira proponer planes de mejora para la mejora

continua y tendra como causa la fidelizacion del cliente.

Dimensiones satisfaccién al cliente:

Los autores Ferndndez y Campifia (2015), determinan que la satisfaccion al cliente

consta de 2 dimensiones:

- El rendimiento percibido: Se refiere a la percepcion del rendimiento del bien o
servicio adquirido por el cliente, teniendo como caracteristicas: EIl cliente
determina si el producto cumple con su necesidad, es basado en la percepcion del
cliente y no necesariamente de la realidad, el producto esta influenciado por
opiniones.

- La expectativa: Es la denominada esperanza del consumidor dado que en ella se
refleja las necesidades que el cliente requiera satisfacer, las expectativas tienen
un efecto en: Las promesas que realiza la empresa sobre el producto, experiencias
de compras anteriores, opiniones acerca del producto y promesas de la

competencia.

Estado del arte:

A continuacion, se detallara las sintesis que se elaboraron en relacion con cada uno
de los libros usados para la investigacion de las variables de Gestion administrativa y la

satisfaccion al cliente.
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Gestion Administrativa:

Segun Chiavenato (2006), indica que la gestion administrativa tiene como finalidad
la obtencion de los resultados planificados en base a la realizacion de acciones coordinadas
entre las areas de la organizacion, teniendo como método la aplicacion de métodos de trabajo
en funcion a los resultados esperados por la empresa teniendo en cuenta los recursos

disponibles con los que se cuenta.

La gestion administrativa es uno de pilares mas importantes en la administracién de
las organizaciones. El autor Juran (2007), indica que la gestion administrativa permite
proporcionar apoyo en las operaciones en cada area de la empresa, tiene por objetivo brindar
el soporte necesario para la obtencién de resultados esperados planificados por la empresa
al inicio de cada periodo y elaborar planes de mejora en base al analisis de las operaciones
de laempresa. Adicional a ello, el autor menciona en su libro gestion de la calidad total que
para que la gestion administrativa este alineada a las expectativas y satisfaccion del
consumidor, es necesario brindar a los consumidores un producto o servicio que superen sus
expectativas dado que al realizar dicha accion hara que los consumidores realicen la técnica
publicitaria mas poderosa. La técnica es el marketing boca a boca dado que no tiene algin
costo para la empresa y permite generar confianza entre los consumidores dado que en

muchas oportunidades los productos son recomendados por familiares y amistades cercanas.

Segun Welsch et al. (2005 ) , determinan que la gestion administrativa tiene como
principal enfoque la planificacion de objetivos empresariales y la eleccion de métodos a
utilizar que permitan a las organizacion tener un buen desempefio en las actividades de los
trabajadores , organizar las areas de la empresa en base a la responsabilidad que recae en
cada una de las areas para que de esta manera cada area de la empresa tenga un resultado

esperado por parte de la empresa lo cual permitira tener a cada area un cierto grado de



57

responsabilidad en la obtencién de los resultados esperados por la empresa , suministro de
personal determinando si es necesario brindar mayores recursos a las areas correspondientes
para evitar la fatiga de la sobrecarga laboral de nuestros colaboradores y asi cuidar de su
bienestar , la eficaz asignacion del personal y eficiente gestion de personal tiene como
prioridad brindarle un ambiente de trabajo donde el personal se sienta confortable para poder
desarrollar sus actividades de manera eficiente . El ultimo pilar fundamental considerado
por el autor es el proceso del control empresarial dado que este proceso se encarga de
verificar si se esta cumpliendo con los lineamientos promulgados por la empresa dado que
esos lineamientos fueron creados en base a un analisis exhaustivo por parte de la gerencia
debido a que ellos luego de analizar varios procedimientos lograron determinar un proceso
estandarizado considerado el mas adecuado para lograr a la organizacion a lograr los
resultados esperados y por ello el gerente se encarga de supervisar que los lineamientos

propuestos sean cumplidos.

Segun Koontz (2005), indica que la gestién administrativa es el proceso de disefiar
un ambiente laboral donde los trabajadores logren poder laborar de forma conjunta entre las
areas de las organizaciones para poder lograr conseguir eficientemente los objetivos
esperados por la empresa. El autor comenta que para lograr los resultados esperados se tiene

que tener en cuenta las 5 funciones de los gerentes:

- Planeacion: Luego de un andlisis exhaustivo de los resultados obtenidos y los
resultados esperados, se puede determinar en que la brecha que distancia de los
resultados que se espera obtener a futuro. Esto permitira al gerente replantear si
los métodos utilizados son los méas idoneos, en esta fase prima la toma de
decisiones por parte del gerente para la realizacion de planes de accion que
permita a la empresa escoger un nuevo proceso de trabajo para asi poder llegar al

objetivo esperado.
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- Organizacion: Consiste en el establecimiento de un sistema de posiciones
formales donde a cada individuo de la organizacion se le asigna una
responsabilidad en particular con el fin de que desempefie de la mejor manera sus
funciones trabajando en conjunto de manera dptima con sus comparieros de
trabajo y las areas de la empresa para poder ayudar a la empresa a lograr sus
objetivos.

- Integracion del personal: Determina el personal suficiente que se necesita en la
estructura de la organizacion dado a los requerimientos de la fuerza laboral de la
organizacion.

- Direccion: Consiste en influir en el personal de la empresa para la contribucion a
las metas determinadas por la organizacién mediante la motivacion monetaria y
social.

- Control: Determina el desempefio de la organizacion en base a la correccion del
desempefio de la organizacion mediante los planes disefiados para alcanzar los
objetivos, el control no es posible si la empresa no tiene metas claras ni planes
accion para la toma de decisiones.

Segun Munch y Garcia (2004), determina que la gestion administrativa es el conjunto

de procesos que se efectlia en una organizacion, estas se relacionan entre si formando parte

de un proceso integral que busca lograr los objetivos de la empresa.

La gestién administrativa tiene una gran importancia en la organizacion dado que
permite trabajar de manera eficiente teniendo como objetivo el cumplimiento de cada etapa
de los procesos especificos determinados por la gerencia y cumplirlos segin los métodos
propuestos de forma sistematica con la finalidad de alcanzar el resultado esperado por parte

de la organizacion.
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Satisfaccion al cliente:

La satisfaccion del cliente es la percepcion que tiene el consumidor sobre el bien o
servicio que ofrece la empresa, Segin Armstrong y Kotler (2003), indican que la percepcion
del estado de &nimo que genera el rendimiento de nuestro producto o servicio ofrecido al
consumidor. En base a ello se menciona que para lograr la lealtad el primer paso a seguir es
ofertar un bien o servicio que exceda lo esperado del cliente, de esta manera se lograra obtener
ventas constantes debido a que el cliente se encuentra satisfecho. Los autores mencionan que
la investigacion y mejora del producto tiene que ser una constante que permita a nuestra
empresa ofrecer productos o servicios diferenciados de los productos que ofrece la
competencia, esto significaria tener una ventaja competitiva para nuestra organizacion
teniendo como resultado poder ofrecer un mayor valor agregado a los productos o servicios
que ofrece la empresa, esto ayudara a exceder las expectativas de los clientes lo cual ayudara
a evitar la pérdida de ventas y que el cliente quede encantado . Es muy importante ofrecer lo
que se le promete al cliente o ofrecer mas de lo que se le promete dado que si se ofrece menos
de los que se prometio sera perjudicial significando que los clientes pierdan confiabilidad con

nuestra empresa lo que tendria como causalidad la perdida de ventas futuras.

Los autores recomiendan a las empresas ser minuciosos al momento de hablar acerca
de los beneficios del bien o servicio que ofrecen, indican que es necesario estar en constante
comunicacion con los clientes teniendo interaccion con ellos y realizarles pequefios
cuestionarios acerca del producto y preguntandoles sobre si el producto satisface 0 no sus
necesidades. Esto permitira determinar el nivel de satisfaccion de los clientes y determinar los
puntos negativos del bien o servicio ofrecido con el fin de que la organizacion realice planes
de mejora en base a los comentarios de los clientes para asi lograr satisfacer su necesidad y

tener asi constantes ventas futuras.
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Segun los autores Fournier y Mick (1999), indica que la satisfaccion es la percepcion
que tiene el cliente de un bien o servicio ofrecido en relacion al funcionamiento y expectativa
que pueda tener el cliente. La satisfaccion esta asociada al sentimiento de placer y esta puede
variar con el tiempo dado que es influida por diversos factores como, por ejemplo: El
rendimiento del producto, La calidad del servicio, la atenciéon por parte del personal, la

experiencia del servicio, la garantia del bien o servicio, los horarios de atencion, etc.

Segln Pérez (2007), indica que para lograr la satisfaccion del cliente es necesario que
la organizacion tenga en cuenta 3 pilares indispensables, estos son denominados como: el

rendimiento percibido, las expectativas y, los niveles de satisfaccion.

El autor determina que lograr que los productos o servicios que ofrece una empresa
en el mercado sean reconocidos por los clientes es una meta que toda empresa quiere lograr,
para lograr este objetivo es necesario que todas las areas trabajen de manera conjunta y en
constante comunicacion entre ellas para lograr el resultado esperado por la empresa. El autor
indica que hay beneficios de lograr conseguir que los clientes estén satisfechos con la
adquisicion del bien o servicio ofertado por la empresa, uno de los beneficios es la compra
constante del bien o servicio ofertado obteniendo la preferencia del cliente y en base a ello su
fidelizacion que conlleva a la realizacion de mas pedidos, esto permite al cliente poder confiar
en los productos o servicios ofertados por la empresa lo cual podria ayudar al cliente animarse
a adquirir distintos productos que oferta la empresa , otro beneficio que determina el autor es
que el cliente al sentirse satisfecho con la compra de un producto , el cliente suele
recomendarlo con sus amigos y familiares generando la atraccion de potenciales clientes y el
ultimo beneficio seria que la empresa pueda lograr tener un importante participacion en el
mercado dado que gracias a la confianza que tienen los clientes a los productos ofertados por
la empresa garantiza la obtencion de mayores ganancias para la empresa debido a las

reiteradas compras por parte de los clientes , por esta razdn es importantisimo tener en cuenta
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la satisfaccion de los clientes y es necesario realizar constantemente una medicion optima de
los comentarios de los clientes en base a encuestas , cuestionarios y opiniones que puedan

tener .

Segun los autores Rebolloso et al. (2004), indica que la calidad del servicio tiene gran
influencia en la satisfaccion del cliente dado que el cliente se lleva la percepciéon de la
experiencia de un servicio adquirida por parte de las empresas, en el &mbito de bienes el
cliente se lleva la experiencia del rendimiento del producto, la atenciéon del vendedor al
adquirir el producto, el tiempo de respuesta para la resolucion de problemas por parte del area

de ventas de la empresa, etc.

El autor da a entender que es muy necesario poner énfasis en el cliente dado que para
que la organizacion pueda seguir existiendo es necesario poder satisfacer las necesidades de
los clientes dado que ellos juegan un rol importantisimo en la existencia de la empresa dado
que ellos permiten tener ingresos a las empresas gracias a las compras que ellos realizan. El
estado de &nimo del cliente luego de adquirir el producto o servicio que oferta la empresa es
un factor determinante para que el cliente pueda decidir si volver a adquirir el producto o
servicio, las empresas tienen que realizar recopilacion que les permitan determinar si su
producto esté siendo aceptado en el mercado o no, determinar las causas que no permitieran

tener el impacto que busca generar el bien o servicio en la satisfaccion al cliente.

3. Definicion de Términos Basicos:
Control:
Segun Gitman y Mc Daniel (2008) mencionan que, el control consiste en el constante

monitoreo de los procesos que la compafiia utiliza para la obtencion de los objetivos con la

finalidad de corregir las desviaciones que puedan ocurrir.
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Direccion:

Segun Gitman y Mc Daniel (2008) mencionan que, la direccion consiste en guiar y
motivar a los trabajadores de la organizacion mediante incentivos sociales y monetarios con

la finalidad de la obtencion del objetivo esperado.

Estructura:

Segun Chiavenato (2009) menciona que, la estructura es la representacion de la

relacién entre las areas de la empresa donde se detalla las actividades de cada una.

Gestion administrativa:

Segn Ramirez y Calderdn (2017) mencionan que, la gestién administrativa tiene
como principal énfasis el eficiente uso de los recursos brindados por la organizacion con la
finalidad de tener procesos armoniosos que aseguren la rentabilidad de la empresa mediante

la planificacion y organizacion del flujo de trabajo.

Modelo de gestion:

Segun Molinari (2018) menciona que, el modelo de gestién determina la
planificacion de los procesos requeridos para el logro de los objetivos esperados por parte

de la empresa al inicio de cada periodo econémico.

Oportunidad de mejora:

Segun Asana (2022) menciona que, la oportunidad de mejora consiste analisis e
identificacion de procesos ineficientes con la finalidad de proponer planes para poder

mejorarlos.
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Organizacion:

Segun Chiavenato (2007) menciona que, la organizacion es el conjunto de dos 0 méas

personas que desarrollan de forma coordinada actividades con un objetivo en comun.
Planeacion Organizacional:

Segun Robbins y Coulter (2005) mencionan que, la planeacion empresarial formula
los objetivos de la organizacion, tiene énfasis en la elaboracion de estrategia que permitan a

la empresa trazar planes exhaustivos que permitan integrar el trabajo en la organizacion.
Recursos:

Segun Chiavenato (2007) menciona que, los recursos son los medios que tiene una
empresa para utilizar con el objetivo de desarrollar las actividades primordiales para el logro

de los objetivos.
Calidad del Producto/Servicio:

Segun Horvitz y Jurgen (1993) mencionan que, la calidad de un bien o servicio
genera que una empresa pueda pasar de no ser conocida a ser reconocida por los clientes y

debido a su calidad dificil de imitar por los competidores.
Desempefio:

Segun Chiavenato (2009) menciona que, el desempefio consiste en la forma de las

personas en realizar sus actividades, tareas y obligaciones.
Expectativas del Cliente:

Segun Da Silva (2020) menciona que, las expectativas del cliente son lo que el

cliente espera de la empresa como marca, el cliente espera innovacion, calidad, etc..
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Innovacion

Segun Chiavenato (2009) menciona que, la innovacion es la capacidad de la empresa
de brindar un bien o servicio con valor agregado considerable para el cliente y este le permita

satisfacer de manera exitosa su necesidad.

Lealtad del Cliente

Segun Da Silva (2020) menciona que, la lealtad del cliente consiste en la capacidad
de la empresa para mantener un vinculo duradero con el cliente brindandoles un bien o

servicio de calidad y una buena experiencia de compra.

Satisfaccion al cliente:

Segun Kotler y Armstrong (2003) mencionan que, la satisfaccion al cliente es el
estado de animo de una persona que adquirié un bien o servicio comparando el rendimiento

esperado con el rendimiento real del bien o servicio.

Servicio al Cliente

Segun Dominguez (2006) menciona que, el servicio al cliente consiste en brindar
asistencia a los clientes con la finalidad de tener un mayor grado de satisfaccion teniendo

como énfasis la preocupacion de la preferencia del cliente.
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CAPITULO III:

HIPOTESIS Y VARIABLES

1. Hipotesis y/o supuestos basicos:

Hipdtesis General:

- Ha: Lagestion administrativa y la satisfaccion del cliente tienen una correspondencia
significativa en la empresa cementera, 2023.

- Ho: La gestion administrativa y la satisfaccion del cliente tienen una correspondencia
significativa en la empresa cementera ,2023

Hipotesis Especificas:

- HE:: La planificacion y la satisfaccion al cliente tienen una correspondencia
significativa en la empresa cementera ,2023

- Helo: La planificacion y la satisfaccion al cliente no tienen una correspondencia
significativa en la empresa cementera ,2023

- He2: La organizacion y la satisfaccion al cliente tienen una correspondencia
significativa en la empresa cementera ,2023

- He2o: La organizacion y la satisfaccion al cliente no tienen una correspondencia
significativa en la empresa cementera ,2023

- Hes: Ladireccion y la satisfaccion al cliente tienen una correspondencia significativa
en la empresa cementera ,2023

- He3o: La direccién y la satisfaccion al cliente no tienen una correspondencia
significativa en la empresa cementera ,2023

- Hes: El control y la satisfaccion al cliente tienen una correspondencia significativa

en la empresa cementera ,2023
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- Hedo: El control y la satisfaccion al cliente no tienen una correspondencia

significativa en la empresa cementera ,2023

2. Las variables de estudio y su operacionalizacion:

Las variables de la investigacion fueron dos: variable 01 (Gestién administrativa) y

variable 02 (Satisfaccién del cliente interno) segun se detalla a continuacion:

Variable 1: Gestion administrativa

Segln Fayol (1950), La gestion administrativa es el acto de planear estratégicamente,

gestionar las &reas de la empresa, dirigir a los colaboradores para lograr un objetivo en comun,

coordinar entre las areas de la empresa y controlar en base a decisiones que permita un

crecimiento a la empresa.

En consecuencia, se visualizara las dimensiones e indicadores que constituye la

variable gestién administrativa:

Tabla s

Dimensiones e indicadores Gestion administrativa

Variables Dimensiones

Indicadores

Planificacion

-Nivel de especializacion
- Nivel de participacion

Organizacion
V1: Gestion

-Personal idéneo
-Nivel de coordinacién

administrativa Direccion

-Trabajo en equipo
-Nivel de motivacion

Control

-Confiabilidad
-Acciones de mejora continua
-Seguimiento de procesos
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Variable 2: Satisfaccion del cliente

Segln Kotler y Armstrong (1996) mencionan que la satisfaccion del cliente es la
emocion o descontento que tiene una persona sobre su percepcion sobre un bien o servicio

basado a la expectativa que tiene el consumidor.

En consecuencia, se visualizard las dimensiones e indicadores que constituye la

variable de Satisfaccion del cliente:

Tabla 6

Dimensiones e indicadores Satisfaccion al cliente

Variables Dimensiones Indicadores

-Experiencia con los servicios

Rendimiento del servicio “Calidad de servicio

V2 : Satisfaccion al

. : . -Propuesta de solucion
cliente Expectativas del usuario P

-Atencidn de requerimientos

Capacidad de respuesta -Tiempo de atencion




Tabla 7

Matriz de operacionalizacion de gestién administrativa

Variables Definicién Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala
conceptual operacional
La gestion Planificacion -Nivel de especializacion
administrativa es el acto - Nivel de participacion lal2
de planear
estratégicamente, izacio - ido
: gica Es proceso Organizacion Pgrsonal |done9 3 3al4
gestionar las areas de la en el cual se -Nivel de coordinacion
empresa, dirigir a los . Direccién -Trabajo en equipo
coordinan las i o 5al 6
colaboradores para L -Nivel de motivacion
. L actividades de
Gestion lograr un objetivo en . Escala
O . . trabajo de .
administrativa  comun, coordinar entre de Likert
. modo que se
las &reas de la empresa y .
realicen de -
controlar en base a . -Confiabilidad
- . manera eficaz . . .
decisiones que permite y eficiente Control -Acciones de mejora continua 7al9

un crecimiento a la
empresa (Fayol, 1950)

-Seguimiento de procesos
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Tabla 8

Matriz de operacionalizacion de satisfaccion al cliente
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Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala
conceptual operacional
La . -Experiencia con los
. - Rendimiento .
satisfaccion del - servicios 10al 11
. del servicio ! -
cliente es la Es el proceso en -Calidad de servicio
emocion o el cual la empresa se . -Propuesta de solucion
. . descontento que  encarga de brindar Expecjcatlvas -Atencion de 12 al 13
Satisfaccion al tiene una un servicio que del usuario requerimientos Escala
cliente g g de Likert
persona sobre un cumpla con las
bien o servicio necesidades del :
. Capacidad de . .
basado en la cliente respuesta -Tiempo de atencion 14
expectativa del P

consumidor




3. Matriz logica de consistencia:

Tabla 9

Matriz l6gica de consistencia
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Titulo Problema Problema Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
General Especifico General
-Nivel  de
especializacién
Planificacion - Nivel de
participacién Tipo:
.. . Investigacion
\E?r?(f;lunllor el \E?r?cf;lunllor el -Personal aplicada
existente <3C°.”J° la existente La gestion Organizacion |donep | d Enfoq_ue:
entre la gestion entre la admln!stratlygy -Nive _de Cuantitativa
iy administrativa . la satisfaccion coordinacion Alcance:
gestion . gestion . : _ : S
AR se vincula con A del cliente tienen V1: -Trabajo en Descriptivo -
administrativa . .. administrativa h . .
la la satisfaccion la una Gestion Direccion  €AUiPO Correlacional
yia del cliente en ya correspondencia administrativa -Nivel de Método:
satisfaccion e satisfaccion L o e
. una compania . significativa en motivacion Hipotético
del cliente de del cliente de .
una compafiia cementera, una compafifa la empresa - deductivo
n - S
cementera, 2023 cementera,  cementera,2023. Confiabilidad Disefio: No
-Acciones Experimental
2023. 2023. . i
Control de mejora Corte:
continua Transversal

Seguimiento de
procesos
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Titulo  Problema General Objetivo Hipdtesis General Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
Especifico
-,Como la -Establecer la -La planificacion y i
planificacion se correspondencia la satisfaccion del Experiencia
vincula con la entre la Planificacion cliente tienen una Rendimiento con los
satisfaccion del cliente con la satisfaccion correspondencia del servicio servicios
en una compafiia del cliente de una significativa en la _Calidad de
cementera, 2023? compafiia cementera, empresa  cementera servicio
2023. ,2023.
-¢Cémo la -Establecer la - La Organizacion y Propuesta
Organizacion se correspondencia la satisfaccion del de solucion
vincula con la entre la Organizacion cliente tienen una Expectativas _Atencion
satisfaccion del cliente con la satisfaccion correspondencia del usuario de Poblacién: 100
en una compafiia del cliente de una significativa en la requerimientos  clientes intern'os
cementera, 2023? compafiia cementera, empresa  cementera Muestra: 80
- 2023. 2023 Satisfaccion clientes internos
- ¢Cémo la -Establecer la - La direccion y la gl cliente Instrumento:
Direccion se vincula correspondencia satisfaccion del cliente Cuestionario '
con la satisfaccion del entre la Direccién tienen una Técnica de
cliente en una con la satisfaccién correspondencia estudio: Encuesta
compafiia cementera, del cliente de una significativa en la '
20237 comparfiia cementera, empresa  cementera
~.Cémo la Control 2023. ,2023. Capacidad de -Tierr_lpo de
. respuesta atencion
se vincula con la -Establecer la - El control y la
satisfaccion del cliente correspondencia satisfaccion del
en una compafila entreelcontrolconla cliente tienen una

cementera, 20237

satisfaccion del
cliente de una
compafiia cementera,
2023.

correspondencia
significativa en la
empresa  cementera
,2023.
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CAPITULO IV:

METODO

1. Tipo y método de investigacion:

Tipo de investigacion:

De acuerdo con Murillo (2008), “La investigacion aplicada se caracteriza por buscar
la aplicacion o utilizacion de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros

conocimientos” (p.52).

En el estudio se utilizd la investigacion aplicada que se llevd a cabo en una empresa
cementera. Se identificaron falencias en los procesos administrativos y oportunidades de

mejora en la organizacién que permita a la empresa lograr sus objetivos esperados.

Enfoque de investigacion:

El enfoque utilizado en la investigacion es cuantitativo. Segun Guerrero & Guerrero
(2014), “La investigacion cuantitativa consiste en contrastar hipotesis desde el punto de vista
probabilistico y, en caso de ser aceptadas y demostradas en circunstancias distintas, a partir

de ellas elaborar teorias generales” (p.48).

En enfoque utilizado en la investigacion es de tipo cuantitativa. Esto se debe a que
los datos se obtuvieron mediante encuestas realizadas a los clientes de la empresa cementera.

La encuesta fue uniforme dado que se les realizo la misma pregunta a todos los participantes.
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Alcance de investigacion:

El alcance del estudio fue descriptivo correlacional. Segun Guevara et. al (2020),
manifiesta que la investigacion descriptiva permite al investigador registrar, analizar e
interpretar la informacion de manera independiente o conjunta sobre las variables

estudiadas.

El autor Mejia (2017), “La investigacion correlacional es un tipo de investigacion no
experimental en la que los investigadores miden dos variables y establecen una relacion

estadistica entre las mismas (correlacion)” (p.65)

Hernandez et al. (2014), indica que es posible incluir mas de un alcance; esto
depende del grado de investigacion del investigador. Los autores determinan que “Aunque
un estudio sea en esencia exploratorio, contendra elementos descriptivos; o bien, un estudio

correlacional incluird componentes descriptivos, y lo mismo ocurre con los demas alcances”
(p. 96).

Esta investigacion sera de tipo descriptiva dado que se recopilo informacion de la
empresa para asi comprender y determinar de forma precisa la problematica que pueda tener
la empresa en cuestion. Adicional a ello, es correlacional dado que se ha buscado el grado
de conexion existente entre las variables presentadas en el estudio. En base a ello se

determind que la investigacion tiene alcance descriptivo correlacional.

Meétodo de investigacion:

De acuerdo a Hernandez et al. (2014), indica que una investigacion es de metodo
hipotético — deductivo cuando se realiza un planteamiento del problema, para luego formular
las hipdtesis que permitiran obtener conclusiones y predicciones y que a la vez son sujetas

a revision o verificacion.
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La presente investigacion es de método hipotético — deductivo ya que se plantearon
los problemas de la empresa creando hipotesis que fueron analizados mediante los resultados

obtenidos.

2. Disefio especifico de investigacion:

Disefio de la investigacion:

De acuerdo a Hernandez et al. (2014) definen que el disefio no experimental es
“Consiste en estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los

que soOlo se observan los fenomenos en su ambiente natural para después analizarlos”

(p.149).

La investigacion tiene disefio no experimental dado que se toman datos reales
recopilados de los cuestionarios para poder analizarlos y posteriormente brindar

recomendaciones de cdmo mejorar en base a los resultados obtenidos.

Corte de la investigacion:

Los autores Fernandez y Batista (2006), definen “Los estudios transversales tienen
como objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una 0 mas variables de

una poblacion en un momento tinico” (p.54)

El disefio de investigacion empleado en este estudio fue de naturaleza transversal.
Esto se debe a que la investigacion se llevo a cabo en un momento especifico en el tiempo,
utilizando datos recopilados de los clientes de la empresa durante el afio 2023, ya que las

encuestas se llevaron a cabo en ese periodo.
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3. Poblacion, muestra:

Poblacion:

Los autores Fernandez y Batista (2006), definen “Una poblacion es aquel conjunto
de personas o grupos de personas que concuerdan con una serie de especificaciones

previamente dadas, sobre la cual pretenden generalizar una serie de resultados”. (p.121)

El estudio cuenta con una poblacién de 100 clientes internos de la empresa
cementera, la recopilacién de datos fue realizado mediante un censo dado que se aplicara la

encuesta para la obtencion de la informacion.

Muestra:

Segun Tamayo. (2014), indica que la muestra es parte de la cantidad de poblacién a
ser considerada en una investigacion, seleccionada mediante una técnica de muestreo

aleatorio.

La técnica de investigacion utilizada fue muestreo probabilistico aleatorio simple,
dado que se seleccionaron clientes internos de la poblacion de forma aleatoria y todos
tuvieron la misma probabilidad de ser seleccionados. EI muestreo en mencion permitio
medir y reducir el tamafio del error maximo aceptable que es de 5% vy el nivel de confianza

que se uso fue de 95%.

A continuacién, se presenta un muestreo probabilistico para la recoleccion de la

informacidn que se demando en la presente investigacion.

n= ZZXpXxXgxN
e2(N-1) +z°xpxq
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Los valores considerados son los siguientes:

Poblacién N 100

Nivel critico de confiabilidad z 95% =1.96
Probabilidad de éxito p 50%
Probabilidad de fracaso q 50%

Error maximo permitido e 5%
Tamafio de la muestra n 84

n= (1.96) 2 x 0.50 x 0.50 x 100
(0.05) 2 (100-1) + (1.96) 2 x 0.50 x 0.50
n = 83.5098

n = 84 clientes

Es asi, como se definid que la muestra sean 84 clientes de la empresa cementera en

la provincia de Lima.

4. Instrumentos de obtencién de datos:

El autor Chavez (2001), como se cita en Fernandez y Batista (2006), definen Una
poblacién es aquel conjunto de personas 0 grupos de personas que concuerdan con una serie
de especificaciones previamente dadas, sobre la cual pretenden generalizar una serie de

resultados.

El instrumento a utilizar en el estudio de investigacion sera el cuestionario, el cual
sera de gran ayuda debido a que se implementaran preguntas formuladas con la informacion
previamente recopilada y analizada. Las preguntas tendran relacion con las variables para

determinar si las hipdtesis planteadas tienen relacién o no.

Las encuestas fueron creadas en base a la escala de Likert para asi sea respondida de

una manera mucho mas facil por parte de los encuestados.

Se empleo la escala de Likert desde el 1 al 5, donde cada escala representa lo siguiente:



Figura 5

Escalas de Likert

Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho, ni insatisfecho

Insatisfecho

N W |~ o

Muy insatisfecho|

Validez del instrumento:

7

El instrumento de la investigacion fue evaluado por expertos, quienes validaron cada

item del cuestionario y ofrecieron sus sugerencias basdndose en su experiencia y prestigio

profesional, los cuales se detallan a continuacion:

Tabla 10

Validez de instrumento

Cargo Nombres y Apellidos DNI Especialidad

Mag. Luis Albatrino Martinez 098699257  Logistica

Mag. Hugo Moreno Flores 07624996 Logistica

Mag. Jessica Fernandez Espinoza 70193395 Logistica

Mag. Diana Alfaro Villanueva 41654383  Administracion

Mag. Diego Larrabaure Cockburn 10269570 Administracion / Logistica
Confiabilidad:

Segun Hernandez et al. (2014), mencionan que el Alfa de Cronbach es un proceso

utilizado para determinar el grado de confiabilidad de un trabajo de investigacion.

El coeficiente de la tesis fue determinado mediante los siguientes criterios:
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Tabla 11

Rangos Alfa de Cronbach

Grado de confiabilidad

Alfa de Cronbach > 0.90 es Confiabilidad muy alta

Alfa de Cronbach > 0.80 es Confiabilidad alta

Alfa de Cronbach > 0.70 es Confiabilidad aceptable

Alfa de Cronbach > 0.60 es Confiabilidad baja

Alfa de Cronbach > 0.50 es Confiabilidad muy baja

Alfa de Cronbach < 0.50 es Confiabilidad inaceptable

Se evaluaron las respuestas de las encuestas completadas por 84 clientes, utilizando
un cuestionario compuesto por 14 preguntas disefiadas con el propdsito de demostrar la
confiabilidad del instrumento, adicional a ello se calcul? el coeficiente del Alfa de Cronbach

mediante el programa SPSS.

Tabla 12

Resumen del procesamiento de casos de la investigacion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 84 100
Casos Excluido 0 0
Total 84 100

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.
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Tabla 13

Coeficiente de alfa de Cronbach de la investigacion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.851 14

En la tabla N° 13 se observo que el coeficiente de Alfa de Cronbach representa un

0.851 % dando como resultado que la confiabilidad del instrumento es alta.

La validez de la tesis fue determinada por 3 expertos basado en la experiencia y
prestigio profesional, dichos expertos son especialistas en el area logistica. Los 3 expertos
cuentan son s6lidos conocimientos en la gestion administrativa y satisfaccion al cliente. Se
determing la fiabilidad de las preguntas realizadas en el cuestionario mediante el Alfa de

Cronbach.

5. Técnicas de procesamiento y anélisis de datos:

La recoleccion de datos fue a través de un cuestionario. La informacion obtenida se
analizo en el programa IBM SPSS 27. Para poder analizar la informacion en el programa
mencionado se elabord una matriz tripartita con los resultados obtenidos en el programa
Microsoft Excel. Se realizaron los graficos circulares en Power Bl para poder obtener una

mejor visualizacion de los resultados obtenidos.

6. Procesamiento de ejecucién de estudio:

Para el desarrollo de la presente investigacion, se ejecut6 un proceso que comprendid

las siguientes fases:

- Identificacidn del problema dentro de la empresa dedicada a la produccion de

cemento.
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Realizacion del diagnostico, prondstico y control de pronostico, fundamentados en
el problema identificado.

Definicion de las variables que integran el estudio y su desglose en dimensiones e
indicadores.

Formulacion de los objetivos, problemas e hipdtesis de la investigacion a partir de
las variables y dimensiones establecidas.

Creacion de matrices de consistencia y operacionalizacion conforme a las
variables, dimensiones e indicadores previamente definidos.

Investigacion de antecedentes a nivel nacional e internacional para respaldar los
objetivos de estudio.

Desarrollo del marco tedrico para ambas variables, profundizando en sus
respectivas dimensiones.

Seleccion de la metodologia de investigacion.

Eleccidn de la poblacion y muestra a ser consideradas.

Creacion y validacion, a través de expertos, del instrumento de recoleccion de
datos.

Recopilacion de datos mediante la aplicacién de la técnica de encuesta.
Elaboracion del informe final.

Formulacion de conclusiones y recomendaciones.

Presentacion y defensa del documento final.
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CAPITULO V:

RESULTADOS Y DISCUSION

1. Datos cuantitativos:

Andlisis e interpretacion de los resultados descriptivos:

A continuacion, se mostraran tablas y figuras que contribuiran con el analisis
descriptivo de los resultados obtenidos a través del cuestionario que completaron los clientes

de la empresa cementera.

Tabla 14

Resultados descriptivos del indicador Nivel de especializacion para el logro de objetivos

¢ Qué tan satisfecho esta usted con el nivel de especializacidén que posee el area de

servicios administrativos para el logro de objetivos?

. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia (%) Acumulado

(%)
Muy satisfecho 40 47,62 % 47,62
Satisfecho 40 47,62 % 95,24
Neutral 4 4,76 % 100
Insatisfecho 0 0 0
Muy insatisfecho 0 0 0

Total 84 100
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Figura 6

Resultados descriptivos del indicador Nivel de especializacion para el logro de objetivos

¢Qué tan satisfecho esta usted con el nivel de especializacion que posee el area de

servicios administrativos para el logro de objetivos?

4 (4.76%)

40 (47,62%)

® Muy Satisfecho
®satisfecho

® Neutral

® nsatisfecho

® Muy Insatisfecho

40 (47.62%)

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura, las respuestas
obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que
el 47,62 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho”, el 47,62 % se encontraron
“Satisfecho” y el 4,76 % “Neutral”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como

muestra 84 clientes internos.

Los clientes internos entrevistados en esta encuesta consideran que tener un area
administrativa especializada es beneficiosa para los clientes internos de la empresa debido a
que esto permitird obtener una atencion mas personalizada, lo cual ayudara a poder alcanzar

las metas trazadas por la empresa.
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Tabla 15

Resultados descriptivos del indicador implementacion de estrategias

¢Qué tan satisfecho esta usted con la implementacion de estrategias propuestas por

el area servicios administrativos?

Frecuencia  Porcentaje (%) AcEr?]rgle;(}gj(% %)

Muy satisfecho 41 48,81 % 48,81
Satisfecho 38 45,24 % 94,05
Neutral 5 5,95% 100
Insatisfecho 0 0 0
Muy insatisfecho 0 0 0
Total 84 100

Figura7

Resultados descriptivos del indicador implementacion de estrategias

¢Qué tan satisfecho esta usted con la implementacion de estrategias propuestas por

el area servicios administrativos?

5 (5.95%)

— 41 (48,81%)

® Muy Satisfecho
®Satisfecho

® Neutral
®|nsatisfecho

® Muy Insatisfecho

38 (45,24%)

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura, las respuestas
obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que

el 48,81 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho”, el 45,24 % se encontraron
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“Satisfecho” y el 5,95 % “Neutral”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como

muestra 84 clientes internos.

Los clientes internos entrevistados en esta encuesta consideran que el area

administrativa participa activamente en la implementacion de estrategia de propuestas para

la mejora de los servicios administrativos con la finalidad de mejorar los procesos

administrativos ayudando a las areas cliente sentirse mas satisfecho con el servicio brindado

a sus requerimientos.

Tabla 16

Resultados descriptivos del indicador Personal idoneo

¢ Considera usted que el area de servicios administrativa dispone del personal idoneo

para el excelente cumplimiento de sus funciones?

Frecuencia  Porcentaje (%) Aciﬁ]rgf;(;gjg, %)
Totalmente de acuerdo 45 53,57 % 53,57
De acuerdo 35 41,67 % 95,24
Neutral 3 3,57% 98.81
En Desacuerdo 1 1,19% 100
Totalmente en Desacuerdo 0 0 0

Total 84

100
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Figura 8

Resultados descriptivos del indicador Personal idoneo

¢ Considera usted que el &rea de servicios administrativa dispone del personal idoneo

para el excelente cumplimiento de sus funciones?

3(3.57%)

®Totalmente de acuerdo
®De acuerdo
@ Neutral

®En Desacuerdo

®Totalmente en desacuerdo

35 (41,67%)
45 (53,57%)

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura, las respuestas
obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que
el 53,37 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho”, el 41,67 % se encontraron
“Satisfecho”, el 3,57 % “Neutral” y finalmente se obtuvo 1,39 % “En desacuerdo”. Se

obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como muestra 84 clientes internos.

Los clientes internos entrevistados en esta encuesta consideran que el &rea
administrativa cuenta con personal idéneo para poder atender a sus requerimientos de forma

efectiva y eficaz.
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Resultados descriptivos del indicador Nivel de coordinacion

¢ Qué tan satisfecho esta usted con el nivel de coordinacidn existente entre el area de

servicios administrativos y el area cliente?

Frecuencia  Porcentaje (%) AcE?anF:dtgj(% %)
Muy satisfecho 44 52,38 % 52,38
Satisfecho 36 42,86 % 95,24
Neutral 4 4,76% 100
Insatisfecho 0 0 0
Muy insatisfecho 0 0 0
Total 84 100
Figura 9

Resultados descriptivos del indicador Nivel de coordinacién

¢ Qué tan satisfecho esta usted con el nivel de coordinacién existente entre el area de

servicios administrativos y el area cliente?

4(4,76%)

36 (42,86%) — — 44 (52,38%)

® Muy satisfecho

® Satisfecho

® Neutral

® |nsatisfecho

® Muy Insatisfecho

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura, las respuestas

obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que

el 52,38 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho”, el 42,86 % se encontraron

“Satisfecho” y el 4,76 % “Neutral”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como

muestra 84 clientes internos.
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Los clientes internos entrevistados en esta encuesta consideran que el area
administrativa se preocupa por tener una participacion activa con los clientes internos de la
empresa con la finalidad de poder trabajar en conjunto con las areas cliente y de esta manera

poder lograr los objetivos de la empresa.

Tabla 18

Resultados descriptivos del indicador Trabajo en equipo

¢Qué tan satisfecho estd usted con el trabajo en equipo del area de servicios

administrativos?

Frecuencia  Porcentaje (%) AcErc;}rSF;dtgj(% %)
Muy satisfecho 44 47,62 % 47.62
Satisfecho 36 50 % 97.62
Neutral 4 2,38% 100
Insatisfecho 0 0 0
Muy insatisfecho 0 0 0
Total 84 100
Figura 10

Resultados descriptivos del indicador Trabajo en equipo

¢Qué tan satisfecho estd usted con el trabajo en equipo del &rea de servicios

administrativos?

2(2,38%)

® Satisfecho

® Muy satisfecho
42 (50%) ® Neutral

® nsatisfecho

40 (47,62%)

® Muy Insatisfecho
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Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura, las respuestas
obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que
el 47,62 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho”, el 50 % se encontraron
“Satisfecho” y el 2,38 % “Neutral”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como

muestra 84 clientes internos.

Los clientes internos entrevistados en esta encuesta consideran que el area
administrativa cuenta con un excelente trabajo en equipo dado que debido a la asignacién
efectiva de tareas entre los colaboradores mejoraran los tiempos de atencion a los
requerimientos aumentando la productividad, el aprendizaje de los colaboradores para asi
realizar sus tareas de forma mas eficiente y la formacion de futuros lideres en la empresa lo
cual es sustancialmente beneficioso dado que se conforma un equipo especializado en sus
labores lo cual ayudara a la empresa a lograr sus objetivos teniendo como soporte a un area

administrativa especializada en la gestion de tiempo y recursos.

Tabla 19

Resultados descriptivos del indicador Motivacion

¢Qué tan satisfecho estd usted por la motivacion mostrada por los colaboradores

del area de servicios administrativos?

Frecuencia Porcentaje (%) Aciﬁﬁle;;gjg) %)
Muy satisfecho 44 54,76 % 54,76
Satisfecho 36 42,86 % 97.62
Neutral 4 2,38% 100
Insatisfecho 0 0 0
Muy insatisfecho 0 0 0

Total 84 100
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Figura 11

Resultados descriptivos del indicador Motivacion

¢Qué tan satisfecho estd usted por la motivacion mostrada por los colaboradores

del area de servicios administrativos?

4 (4,76%)

® Muy satisfecho
@ Satisfecho

@ Neutral

® |nsatisfecho

® Muy Insatisfecho

36 (42,86%) — 44 (52,38%)

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura, las respuestas
obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que
el 52,38 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho”, el 42,86 % se encontraron
“Satisfecho” y el 4,76 % “Neutral”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como

muestra 84 clientes internos.

Los clientes internos entrevistados en esta encuesta consideran que el area
administrativa cuenta con personal motivado lo cual permite que estén alineados con los
objetivos de la empresa. Esto es beneficioso para la empresa dado que un trabajador
motivado serd mucho mas productivo, tendrd mayor compromiso con los objetivos de la
empresa, brindaran ideas de innovacion para mejorar los procesos, se reduciran los
problemas, se fidelizard a los talentos de la empresa quienes en un futuro lideraran los
proyectos y brindara a la empresa una buena imagen en la sociedad como una empresa que

se preocupa por sus trabajadores.
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Tabla 20

Resultados descriptivos del indicador Confiabilidad

Qué tan de acuerdo con la siguiente frase: (Elarea de servicios

administrativos demuestra una alta confiabilidad?

Frecuencia  Porcentaje (%) AcEr?]rgle;(;[gj(% %)
Totalmente de acuerdo 48 57,14 % 57,14
De acuerdo 33 39,29 % 96.43
Neutral 3 3,57% 100
En Desacuerdo 0 0
Totalmente en
Desacuerdo 0 0
Total 84 100
Figura 12

Resultados descriptivos del indicador Confiabilidad

Qué tan de acuerdo con la siguiente frase: ¢Elarea de servicios

administrativos demuestra una alta confiabilidad?

3 (3.57%)

33 (39.29%)

® Totalmente de Acuerdo

®De Acuerdo

® Neutral

® En Desacuerdo
Totalmente en Desacuerdo

48 (57,14%)

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura, las respuestas
obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que

el 57,14 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho”, el 39,29 % se encontraron
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“Satisfecho” y el 3,57 % “Neutral”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como

muestra 84 clientes internos.

Los clientes internos entrevistados en esta encuesta confian en que el area

administrativa atendera sus requerimientos de manera eficiente

Tabla 21

Resultados descriptivos del indicador Acciones de mejora continua

¢Qué tan satisfecho estd usted con las acciones de mejora continlia propuestas por

el area de servicios administrativos?

Frecuencia  Porcentaje (%) ACE&??;J?; %)
Muy satisfecho 42 50 % 50
Satisfecho 39 46,43 % 96.43
Neutral 3 3,57 % 100
Insatisfecho 0 0 0
Muy insatisfecho 0 0 0
Total 84 100
Figura 13

Resultados descriptivos del indicador Acciones de mejora continua

¢Qué tan satisfecho esta usted con las acciones de mejora continlia propuestas por

el area de servicios administrativos?

3 (3.57%)

® Muy Satisfecho
® Satisfecho

] . 42 (50%) ® Neutral

39 (46,43%) — @ |nsatisfecho

® Muy Insatisfecho
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Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura, las respuestas
obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que
el 50 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho”, el 46,43 % se encontraron
“Satisfecho” y el 3,57 % “Neutral”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como

muestra 84 clientes internos.

Tabla 22

Resultados descriptivos del indicador Seguimiento de los procesos

¢Qué tan satisfecho con el seguimiento de los procesos realizados por el area de

servicios administrativos?

Frecuencia  Porcentaje (%) AcErc;}rSF;dtgj(% %)
Muy satisfecho 43 51,19 % 51,19
Satisfecho 39 46,43 % 97,62
Neutral 2 2,38 % 100
Insatisfecho 0 0 0
Muy insatisfecho 0 0 0
Total 84 100
Figura 14

Resultados descriptivos del indicador Seguimiento de los procesos

¢Qué tan satisfecho con el seguimiento de los procesos realizados por el area de

servicios administrativos?

2 (2,38%)

® Muy Satisfecho
® satisfecho

— 43 (51,19%) © Neutral
® |nsatisfecho

39 (46,43%) —

® Muy Insatisfecho
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Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura, las respuestas
obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que
el 51,19 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho”, el 46,43 % se encontraron
“Satisfecho” y el 2,38 % “Neutral”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como

muestra 84 clientes internos.

Los clientes internos entrevistados en esta encuesta consideran que el area

administrativa les da el seguimiento requerido a sus procesos.

Tabla 23

Resultados descriptivos del indicador Experiencia con los servicios

¢ Qué tan satisfactoria ha sido su experiencia con relacion con los servicios brindados

por el area de servicios administrativos?

Frecuencia  Porcentaje (%) ACEKS?;;?(% %)
Muy satisfecho 46 54,76 % 54,76
Satisfecho 38 45,24 % 100
Neutral 0 0 0
Insatisfecho 0 0 0
Muy insatisfecho 0 0 0

Total 84 100
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Figura 15

Resultados descriptivos del indicador Experiencia con los servicios

¢ Qué tan satisfactoria ha sido su experiencia con relacion con los servicios brindados

por el &rea de servicios administrativos?

® Muy Satisfecho

@ Satisfecho

® |nsatisfecho
46 (54,76%) ® Muy Insatisfecho

® Neutral

38 (45,24%)

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura, las respuestas
obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que
el 54,76 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho” y el 45,24 % se encontraron
“Satisfecho”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como muestra 84 clientes

internos.

Los clientes internos entrevistados en esta encuesta consideran que el area
administrativa le brinda una buena experiencia con los servicios brindados. Los clientes
detallan que el &rea administrativa considera a las areas clientes en todo el proceso de compra
para asi evaluar la satisfaccion de las areas usuarias antes de adquirir algin servicio
requerido. Esto permite tener mayor coordinacion entre el area administrativa y las areas

cliente minimizando errores en el proceso de adquisicién de los servicios requeridos.
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Resultados descriptivos del indicador Calidad del servicio

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la calidad de servicio brindado por el area de

servicios administrativos?

Frecuencia  Porcentaje (%) AcE?anF:dtgjg) %)
Muy satisfecho 44 52,38 % 52,38
Satisfecho 39 46,43 % 98.81
Neutral 1 1,19 % 100
Insatisfecho 0 0 0
Muy insatisfecho 0 0 0
Total 84 100
Figura 16

Resultados descriptivos del indicador Calidad del servicio

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la calidad de servicio brindado por el rea de

servicios administrativos?

1(1,19%)

39 (46,43%) 44 (52,38%)
- ,38%

® Muy Satisfecho
® Satisfecho

® Neutral

® nsatisfecho

® Muy Insatisfecho

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura, las respuestas

obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que

el 52,38 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho”, el 46,43 % se encontraron

“Satisfecho” y el 1,19 % “Neutral”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como

muestra 84 clientes internos.
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Los clientes internos entrevistados en esta encuesta consideran que el area

administrativa le brinda servicios de calidad.

Tabla 25

Resultados descriptivos del indicador Propuestas de solucion

¢Estd usted satisfecho con las propuestas de solucion brindadas por el area de

servicios administrativos ante eventuales problematicas?

Frecuencia  Porcentaje (%) AcErc;}rSF;dtgj(% %)

Muy satisfecho 44 51,19 % 51,19
Satisfecho 39 46,43 % 97.62
Neutral 2 2,38 % 100
Insatisfecho 0 0 0
Muy insatisfecho 0 0 0
Total 84 100

Figura 17

Resultados descriptivos del indicador Propuestas de solucién

¢Esta usted satisfecho con las propuestas de solucion brindadas por el area de

servicios administrativos ante eventuales problematicas?

2 (2,38%)

® Muy Satisfecho
® satisfecho

— 43 (51,19%) ® Neutral
® Insatisfecho

39 (46,43%) —

® Muy Insatisfecho

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura, las respuestas
obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que

el 51,19 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho”, el 46,43 % se encontraron
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“Satisfecho” y el 2,38 % “Neutral”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como

muestra 84 clientes internos.

Tabla 26

Resultados descriptivos del indicador Atencion a requerimientos

¢Qué tan satisfecho esta usted con la respuesta brindada por el area de servicios

administrativos a los requerimientos de su propia area?

Frecuencia  Porcentaje (%) ACE&??;J?; %)

Muy satisfecho 41 48,81 % 48,81
Satisfecho 40 47,62 % 96.43
Neutral 3 357 % 100
Insatisfecho 0 0 0
Muy insatisfecho 0 0 0
Total 84 100

Figura 18

Resultados descriptivos del indicador Atencién a requerimientos

¢Qué tan satisfecho esta usted con la respuesta brindada por el area de servicios

administrativos a los requerimientos de su propia area?

3(3.57%)

® Muy Satisfecho
® Satisfecho

— 41 (48,81%) ® Neutral

40 (47,62%) — ®|nsatisfecho

® Muy Insatisfecho

Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura las respuestas

obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados, se pudo determinar que
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el 48,81 % de los encuestados estuvieron “Muy satisfecho”, el 47,62 % se encontraron
“Satisfecho” y el 3,57 % “Neutral”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como

muestra 84 clientes internos.
Se consideran una excelente respuesta de atencion a sus requerimientos.

Tabla 27

Resultados descriptivos del indicador Tiempo de atencion

¢Qué tan satisfecho estd usted con el tiempo de atencion del rea de servicios

administrativos?

Frecuencia  Porcentaje (%) ACE&??;J?; %)
Muy satisfecho 45 53,57 % 53,57
Satisfecho 38 45,24 % 98.81
Neutral 1 1,19 % 100
Insatisfecho 0 0 0
Muy insatisfecho 0 0 0
Total 84 100
Figura 19

Resultados descriptivos del indicador Tiempo de atencion

¢Qué tan satisfecho estad usted con el tiempo de atencion del rea de servicios

administrativos?

1(1,19%)

® Muy Satisfecho
® Satisfecho

38 (45,24%) — ® Neutral

45 (3.57%) ® |nsatisfecho

® Muy Insatisfecho
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Interpretacion: Como se puede visualizar en la tabla y figura , las respuestas
obtenidas por los clientes internos brindan los siguientes resultados , se pudo determinar que
el 53,57 % de los encuestados estuvieron “ Muy satisfecho ”, el 45,24 % se encontraron *
Satisfecho ” y el 1,19 % ““ Neutral ”. Se obtuvo el 100 % de los encuestados teniendo como

muestra 84 clientes internos.

Los clientes internos entrevistados en esta encuesta consideran que el tiempo de

atencion del area administrativa es éptimo.

2. Analisis de resultados:

Contrastacion de hipotesis general:

- Ha (hipotesis alternativa): La gestion administrativa y la satisfaccion del
cliente tienen una correspondencia significativa en la empresa cementera

,2023.

- Ho (hipdtesis nula): La gestion administrativa y la satisfaccion del cliente

tienen una correspondencia significativa en la empresa cementera ,2023

Con el propésito de validar la hipdtesis general expuesta en la investigacion, se
utilizé el programa estadistico SPSS, se recolecto la informacion mediante encuestas
realizadas a una poblacion de 100 clientes internos de la empresa, se rechaza la hipotesis
nula (HO), se acepta la hipétesis alternativa (H1), confirmando la relacion existente entre las

variables gestion administrativa y satisfaccion al cliente.
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Tabla 28

Pruebas de Chi Cuadrado de las variables Gestion administrativa y Satisfaccion al

cliente
Valor Gl Significacion asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 46,1672 1 0,000
Correccion de continuidad 43,205 1 0,000
Razon de verosimilitud 52,168 1 0,000
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por 45,618 1 0,000
lineal
N de casos validos 84

El estadistico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 46.167 con un 1 grado de
libertad que resulta relevante ya que la significancia asintética es <.000, valor que es menor
que el a = 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se afirma la hipotesis alternativa
La gestion administrativa y la satisfaccion al cliente cuentan con una relacién significativa

en una empresa productora de cemento en Lima, 2023.

Tabla 29

Medidas simétricas de las variables Gestién administrativa y Satisfaccion al cliente

Valor Significacion
aproximada
Nominal por Coeficiente de contingencia 0,596 0,000
Nominal
N de casos validos 84

El coeficiente de contingencia es de 0.596, lo que representa una asociacion

moderadamente fuerte.
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Contrastacion de hipotesis especificas:

- Planificacion y Satisfaccion al cliente

- Ha (hipétesis alternativa): La planificacion y la satisfaccion al cliente tienen

una correspondencia significativa en la empresa cementera ,2023.

- Ho (hipotesis nula): La planificacion y la satisfaccion al cliente no tienen una

correspondencia significativa en la empresa cementera ,2023.

Tabla 30

Tabla cruzada entre variables planificacion sy satisfaccion al cliente

Variable 2
1 2 Total
D1 1 Recuento 29 6 35
% del total 34.5% 7.1% 41.7%
2 Recuento 11 38 49
% del total 13.1% 45.2% 58.3%
Total Recuento 40 44 84

% del total 47.6% 52.4% 100.0%

Tabla 31

Pruebas de Chi Cuadrado de las variables Planificacion y Satisfaccion al cliente

Valor gl Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson  29,869? 1 0,000
Correccion de continuidad 27,496 1 0,000
Razon de verosimilitud 32,000 1 0,000
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por 29,514 1 0,000
lineal

N de casos validos 84
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El estadistico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 29.869 con un 1 grado de
libertad que resulta relevante ya que la significancia asintética es <.000, valor que es menor
que el o= 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se afirma la hipétesis alternativa
La Planificacion y la satisfaccion al cliente cuentan con una relacion significativa en una

empresa productora de cemento en Lima, 2023.

Tabla 32

Medidas simétricas de las variables Planificacion y Satisfaccion al cliente

Valor Significacion
aproximada
Nominal por Coeficiente de contingencia 0,512 0,000
Nominal
N de casos validos 84

El coeficiente de contingencia es de 0.512, lo que representa una asociacion
moderadamente fuerte.
- Organizacién y Satisfaccion al cliente
- H: (hipotesis alternativa): La organizacion y la satisfaccion al cliente

tienen una correspondencia significativa en la empresa cementera ,2023.

- Ho (hipdtesis nula): La organizacion y la satisfaccion al cliente no tienen

una correspondencia significativa en la empresa cementera ,2023.
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Tabla cruzada entre variables organizacion y satisfaccion al cliente

Variable 2
- 1 2 Total

D2 1 Recuento 29 5 34
% del total 34.5% 6% 40.5%

2 Recuento 11 39 50

% del total 13.1% 46.4% 59.5%

Total Recuento 40 44 84
% del total 47.6% 52.4% 100.0%

Tabla 34

Pruebas de Chi Cuadrado de las variables Organizacion y Satisfaccion al cliente

Valor gl Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson  32,504a 1 0,000
Correccion de continuidad 30,016 1 0,000
Razon de verosimilitud 35,172 1 0,000
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por 32,117 1 0,000
lineal
N de casos validos 84

El estadistico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 32.504 con un 1 grado de

libertad que resulta relevante ya que la significancia asintética es <.000, valor que es menor

que el a = 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se afirma la hipdtesis alternativa

La Organizacion y la satisfaccion al cliente cuentan con una relacion significativa en una

empresa productora de cemento en Lima, 2023.
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Medidas simétricas de las variables Organizacion y Satisfaccion al cliente
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Valor Significacion
aproximada
Nominal por Coeficiente de contingencia 0,528 0,000
Nominal
N de casos véalidos 84

El coeficiente de contingencia es de 0.528, lo que representa una

moderadamente fuerte.

- Direccion y Satisfaccion del cliente:

asociacion

- H: (hipGtesis alternativa): La direccion y la satisfaccion tienen una

correspondencia significativa en la empresa cementera ,2023.

- Ho (hipétesis nula): La direccion y la satisfaccion no tienen una

correspondencia significativa en la empresa cementera ,2023.

Tabla 36

Tabla cruzada entre variables direccién y satisfaccion al cliente

Variable 2
- 1 2 Total

D3 1 Recuento 31 4 35

% del total 36.9% 4.8% 41.7%

2 Recuento 9 40 49

% del total 10.7% 47.6% 58.3%
Total Recuento 40 44 84

% del total 47.6% 52.4% 100.0%
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Tabla 37

Pruebas de Chi Cuadrado de las variables Direccion y Satisfaccion al cliente

Valor al Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson  40,342a 1 0,000
Correccion de continuidad 37,576 1 0,000
Razon de verosimilitud 44,643 1 0,000
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por 39,862 1 0,000
lineal
N de casos validos 84

El estadistico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 40.342 con un 1 grado de
libertad que resulta relevante ya que la significancia asintética es <.000, valor que es menor
que el a = 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se afirma la hipotesis alternativa
La Direccion y la satisfaccion al cliente cuentan con una relacién significativa en una

empresa productora de cemento en Lima, 2023.

Tabla 38

Medidas simétricas de las variables Direccion y Satisfaccion al cliente

Valor Significacion
aproximada
Nominal por Coeficiente de contingencia 0,570 0,000
Nominal
N de casos validos 84

El coeficiente de contingencia es de 0.570, lo que representa una  asociacion

moderadamente fuerte.
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- Direccion y Satisfaccion al cliente:

- Hi (hipotesis alternativa): EI control y la satisfaccion tienen una

correspondencia significativa en la empresa cementera ,2023.

- Ho (hipdtesis nula): El control y la satisfaccion no tienen una correspondencia

significativa en la empresa cementera ,2023.

Tabla 39

Tabla cruzada entre variables control y satisfaccién al cliente

Variable 2
- 1 2 Total

D4 1 Recuento 28 2 30
% del total 33.3% 2.4% 35.7%

2 Recuento 12 42 54

% del total 14.3% 50% 64.3%

Total Recuento 40 44 84
% del total 47.6% 52.4% 100.0%

Tabla 40

Pruebas de Chi Cuadrado de las variables Control y Satisfaccién al cliente

Valor gl Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson  39,098a 1 0,000
Correccion de continuidad 36,299 1 0,000
Razon de verosimilitud 44,354 1 0,000
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por 38,633 1 0,000
lineal
N de casos validos 84

El estadistico de prueba Chi-cuadrado de Pearson es 39.098 con un 1 grado de

libertad que resulta relevante ya que la significancia asintética es <.000, valor que es menor
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que el o= 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipodtesis nula y se afirma la hipotesis alternativa
La Control y la satisfaccion al cliente cuentan con una relacion significativa en una empresa

productora de cemento en Lima, 2023.

Tabla 41

Medidas simétricas de las variables Control y Satisfaccién al cliente

Valor Significacion
aproximada
Nominal por Coeficiente de contingencia 0,564 0,000
Nominal
N de casos validos 84

El coeficiente de contingencia es de 0.564, lo que representa una  asociacion

moderadamente fuerte.

3. Discusion de resultados:

La investigacion se valido empleando la técnica de encuesta utilizando el
instrumento cuestionario compuesto por 14 preguntas, cada pregunta evalué a un indicador.
Las preguntas fueron distribuidas de la siguiente forma, 9 preguntas correspondientes a la
variable gestion administrativa y 5 preguntas correspondientes a Satisfaccion al cliente. El
cuestionario fue respondido de forma virtual y tuvo como publico objetivo a los clientes
internos de una empresa cementera. La investigacion tuvo como finalidad determinar la
correspondencia entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente en la empresa
cementera. Se logré demostrar que, si existe correspondencia entre ambas variables el
resultado obtenido del Alfa de Cronbach que represento un 0,851 representando de esta
forma la confiabilidad alta del instrumento, en adicion se cont6 con el apoyo de 5 validadores

expertos con conocimiento de ambas variables. Respecto al estadistico Chi cuadrado de
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Pearson de ambas variables es de 46,167 y la significancia asintotica es <.000, por lo tanto,
se rechazo la hipotesis nula y se afirmo la hipotesis alterna La gestién administrativa y la
satisfaccion al cliente tienen una correspondencia significativa en la empresa cementera
,2023. El coeficiente de contingencia fue de 0,596 lo que representa una asociacion

moderadamente fuerte.

Se analizaron investigaciones previas relacionadas a la investigacion, se analizé una
titulada Gestion administrativa y satisfaccion del cliente socio en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Santa Maria Magdalena, 2020, se confirmd la relacion existente entre ambas
variables mediante el coeficiente Alfa de Cronbach cuyo valor fue 0,860 y respecto a los
resultados de la hipdtesis se obtuvo una significancia de 0,002, menor a 0.05. Esto permite
determinar que se rechaza la hipotesis nula y se concluye que la gestion administrativa si se
relaciona con la satisfaccidn del cliente — socio en la cooperativa. En esta tesis se recomendd
implementar mejoras de soporte virtual para que el portal sea més accesible de usar para los
clientes, se recomendd a los asesores de servicios de la cooperativa mostrar mayor empatia
sea de forma presencial o via telefonica y se recomendd un plan de capacitacion para sus
colaboradores con el fin de mejorar el grado de satisfaccion de los clientes y asi poder

fidelizarlos.

Otro antecedente investigado es la tesis titulada Gestion administrativa y
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Olleros — Huaraz, 2018, se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.761 lo que demuestra una relacién positiva
considerable y un p-valor de 0.000 que es menor a p < 0.05, por ello se determind una
significativa relacién entre Gestién administrativa y satisfaccion de los usuarios. El autor
brindo recomendaciones a la empresa entre las cuales destaca, realizacion de una encuesta

enfocado a los clientes para asi conocer las deficiencias que ellos consideran que se esta
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teniendo por pate de la municipalidad mencionada con la finalidad de elaborar nuevas

estrategias para mejorar la atencion a los clientes.

Se lograron resultados correspondientes a los objetivos especificos de la

investigacion, los cuales se describen a continuacion:

El primer objetivo especifico consistio en analizar la correspondencia entre la
planificacion y la satisfaccion con el cliente, donde se consideraron indicadores como nivel
de especializacidn e implementacion de estrategias. Este objetivo se vincul6 con la primera
hipdtesis especifica de la investigacion, ya que se obtuvo un estadistico de Chi cuadrado de
Pearson 29.869 con un 1° de libertad que resulta significativo ya que el nivel de significancia
asintomatica es de <0.01, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se afirma la hipotesis
especifica alterna La planificacion y la satisfaccion al cliente tienen una correspondencia

significativa en la empresa cementera, 2023.

El segundo objetivo especifico consistié en analizar la correspondencia entre la
organizacion y la satisfaccion con el cliente, donde se consideraron indicadores como
Personal idéneo y Nivel de coordinacién. Este objetivo se vincul6 con la primera hipotesis
especifica de la investigacion, ya que se obtuvo un estadistico de Chi cuadrado de Pearson
32, 504 con un 1° de libertad que resulta significativo ya que el nivel de significancia
asintomatica es de <0.01, también se verifica que el coeficiente de contingencia es de 0.528,
lo que representa una asociacion moderadamente fuerte ,por lo tanto, se rechaza la hipétesis
nula y se afirma la hipétesis especifica alterna La organizacién y la satisfaccion al cliente

tienen una correspondencia significativa en la empresa cementera ,2023.

El tercer objetivo especifico consistid en analizar la correspondencia entre la
organizacion y la satisfaccion con el cliente, donde se consideraron indicadores como trabajo

en equipo y Nivel de motivacion. Este objetivo se vinculd con la primera hipotesis especifica
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de la investigacion, ya que se obtuvo un estadistico de Chi cuadrado de Pearson 40.342 con
un 1° de libertad que resulta significativo ya que el nivel de significancia asintomatica es de
<0.01, también se verifica que el coeficiente de contingencia es de 0.570, lo que representa
una asociacion moderadamente fuerte ,por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se afirma
la hipdtesis especifica alterna La direccion y la satisfaccion al cliente tienen una

correspondencia significativa en la empresa cementera ,2023.

El cuarto objetivo especifico consistio en analizar la correspondencia entre el control
y la satisfaccion con el cliente, donde se consideraron indicadores como Confiabilidad,
Acciones de mejora continua y seguimiento de procesos. Este objetivo se vinculd con la
primera hipdtesis especifica de la investigacion, ya que se obtuvo un estadistico de Chi
cuadrado de Pearson 39.098 con un 1° de libertad que resulta significativo ya que el nivel
de significancia asintomatica es de <0.01, también se verifica que el coeficiente de
contingencia es de 0.564, lo que representa una asociacion moderadamente fuerte ,por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula y se afirma la hipotesis especifica alterna El control y la
satisfaccion al cliente tienen una correspondencia significativa en la empresa cementera

,2023.



4. Benchmarking:

Empresas nacionales:

Tabla 42

Benchmarking Empresas Nacionales
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EMPRESA

INDUSTRIA  TIPO DE COMPETENCIA

BUENAS PRACTICAS

ESTRATEGIAS APLICADAS

Desarrollo de Aplicativo : La cementera Pacasmayo ha
desarrollade una App llamada Pacas Pro que permite al
cliente obtener informacion del cemento adecuado a
comprar dependiendo de la construccion que se realizara.

Proveedores estrategicos - Cuenta con proveedores que
proveen bolsas de cemento , combustibles | lubricantes |

Planificacion : La cementera Pacasmayo en el afic 2018 inicio con el proceso
de transformacion digital , innovacion de productos , uso de canales digitales
v compromisos de sostenibilidad mediante

Organizacion : En el afic 2019, se tuvo una reestructuracién en la cementera
Pacasmayo mediante la creacion de nuevas areas como el area de

CEMENTOS PACASMAYO  CEMENTERA DIRECTA transporte , abastecimiento de materias primas, investigacion comercial y base de datos que les permitio determinar nuevas
explotacion de canteras |, servicios de mantenimiento y necesidades del consumidor permitiendole desarrollar |a primera bolsa
servicios logisticos . Direccion : La gerencia implemento un plan a large plazo hasta el afio 2030 en

el cual =e incluyeron nuevas politicas de seguridad |, calidad , contratacion de
personal y contratistas .
Gestion de talento humano : Cuenta con un programa de Contral : La cementera realiza auditoria interna de manera mensual y
practicas de verano donde se seleccionan a los mejores auditoria externa cada 3 meses para asegurarse que los metodos de trabajo y
talentos que puedan liderar en un futurc @ la organizacion  procesos les permita lograr el ohjetivo de la empresa .
Gestidn sostenible : La cementera Yura obtuve la
certificacion Silver de la CSC, seria la primera cementera  Planificacién : En el afio 2021, desarrollaron un plan de objetivos de
en €l Peril que obtiene esta certificacion lo cual demuestra desarrollo sostenible .
su compromiso con las buenas practicas de sostenibilidad
Organizacion : Esta compuesto por 10 gerencias de las cuales destacan la
gerencia general , gerencia de gestion comercial y gerencia de administracion
CEMENTOS YURA CEMEMTERA DIRECTA v sistemas de gestidn .

Gestitn de talento humano : Sus trabajadores consideran
que hay un excelente ambiente de trabajo acompafiado de
buenas instalaciones que les permite realizar sus
funciones de la mejor manera posible .

Direccion : Implementaron en el afio 2018 el pago de bonos de produccion y
record de ventas para todos sus trabajadores con el fin de motivarlos para
poder cumplir con los objetivos .

Control : La gerencia con frecuencia suele realizar inspecciones de los
procedimientos y los resultados obtenidos cada 3 meses para determinar si

los procedimientos son los adecuados para poder lograr los objetivos



EMPRESA INDUSTRIA TIPO DE COMPETENCIA BUENAS PRACTICAS ESTRATEGIAS APLICADAS
Gestion sostenible : La empresa Inka utiliza energia Planificacion : En el afic 2018 | desarrollaron un plan de objetivos de
renovahle mediante paneles solares o sistemas de energia desarrollo sostenible .
Organizacion : La empresa cuenta con un alto grado de comunicacion con
todos sus colaboradores | esto es beneficioso dado que si un colaborador
nota problematicas en los procesos de |z empresa brindara ideas para poder
Desarrollo tecnologico : La empresa en el afio 2017 tenia
CEMENTOS INKA CEMEMNTERA DIRECTA 2 . P . solucionarla .
problemas de produccion por lo cual decidio implementar ~ . . ) N
B . . ) Direccign : La gerencia actualizo su planta de produccion donde se podra
un sistema de control inteligente y automatizado que . ) )
avudars &l ares de envase del producto aumentar la preduccitn de 800 mil a 800 mil toneladas .
v P ’ Control : Cuenta con auditeria interna y auditoria externa de certificacion 150
9001 que le permite verificar que sus procesos son los correctos para la
obtencion de las metas de la empresa .
Gestion y sostenibilidad : La empresa busca mejorar .
M . " " 1 Planificacién : Al inicio de cada pericdo se implementa procesos para la
permanentemente su desempefio con relacitn a la salud, B _ ; .
A ) . . ) excelencia operacional , desarrollo de negocios |, saludos y seguridad en el
seguridad en el trabajo, medio ambiente y calidad en .
trabajo, desarrollo, desarrollo de personas .
todos sus procesos .
Organizacion : La empresa esta constituida por areas estrategicas que
Autonomia Politica : La empresa aplica la siguiente g ) . P P e 4
ANTAMINA MINERIA INDIRECTA . . . permiten la obtencidn de los logros de la empresa .
politica para generar espacios de expresian y toma de
decisiones . . N . . . I
Direccidgn : La gerencia propone planes de mejora gracias a la recopilacion de
datos lo cual permite la mejora continua de sus procesos .
Gestion humana : La empresa busca mejorar Contrel : Cuenta con auditoria interna y auditoria externa de certificacion 150
permanentemente el ambiente laboral de los trabajadores 45001 que le permite verificar que sus procesos son los correctos para la
otorgandoles un buena remuneracidn y ambiente laboral . obtencidn de las metas de la empresa .
Gestidn y sostenibilidad : 5e hace estudios trimestrales Planificacién : La gerencia inicia la gestidn de contratos para certificar la
para saber los dafios ambientales que puede ocasionar participacion de proveedores estrategicos , personal calificado y elaboracion
los procesos de un proyecto antes de realizarlos . de procesos para el desarrello sostenible .
) Organizacién : La empresa esta constituida por un equipe de talento humano
Buenas practicas de procesos : La empresa cuenta con i di idad cult Ivb G dei .
reconocido por su diversidad cultura uenas practicas de insercign
CHINALCO MINERIA INDIRECTA procesos definidos para el carguio y acarreo de materias o v o

primas .

Gestion humana : La empresa tiene solidos ohjetivos
organizacionales teniendo come principal activo su
equipo humano y su diversidad cultural .

Direccign - La gerencia tiene reunidnes mensuales con las areas y certifican si
es necesario cambiar el proceso de trabajo para poder lograr sus metas

Control : Se elaboran auditorias trimestrales para determinar si se esta
logrando el objetivo esperado o se tienen que idear planes correctivos .

112



113

Empresas extranjeras:

Tabla 43

Benchmarking Empresas Internacionales

EMPRESA PAls INDUSTRIA BUENAS PRACTICAS ESTRATEGIAS
La empresa el VIl Premio a la Mejor Practica

Planificacién: se toma en cuenta para el proceso
Responsable en las XIl Jornadas de . . N
LAFARGEHOLCIM SUIZA CEMENTERA ) . . administrativo de la empresa la Responsabilidad
Benchmarking en Responsabilidad Corporativa . . e
Corporativa relacionada a la emisién de gases.

por su plan de sostenibilidad.

Control: se implementé esta iniciativa para un
Iniciativas digitales como One Ultratech que es mejor control de los pedidos por parte de los
ULTRATECH CEMENT INDIA CEMENTERA una plataforma para distribuidores para la clientes, manteniendo un seguimiento en tiempo
trazabilidad de los pedidos. real de los mismos con el fin de aumentar la
transparencia del proceso.

. . Planificacién: se realizd una validacion de
La base de fibra de carbono de alto rendimiento

CHINA NATIONAL BUILDING MATERIALES CHINA CEMENTERA mas grande del mundo se lanza completamente
ala produccién.

capacidades y un contraste con la palnificacion
de produccién para tomat la decision de utilizar
esta base de fibra de carbono.

Direccién: en 2018 se tomd la decisién en la

. . empresa de mandar a construir 4 bulk carriers a
Mejora en su capacidad de transporte y . . .
ANHUI CONCH CHINA CEMENTERA Sinotrans para mejorar su capacidad de

distribucion de materiales producidos. o .
distribucion de bienes. Se construyeron los barcos

y entregaron en 2020.

Empresa cementera con presencia en 14 paises Organizacion: sucursales en diferentes paises con

como Brasil, Canada, EEUU, Turquia, diferentes nombres como Cemento Aratu,
VOTORANTIM BRASIL CEMENTERA . . B . e
Marruecos,India, China, Pert, Uruguay, entre Votoran y Tocantins. Adquisicién de empresas

otros. relacionadas al rubro como Engemix de Brasil.




5. Plan de Mejora Continua:

Tabla 44

Plan de actividades de mejora

Dimension Debilidad/Problema Accion correctiva Responsable Duracion Proveedor COSTOS
La empresa cuenta con un problema en el area  Realizacion de un portal SAP GROUP
de contabilidad , en varias oportunidades el REPORTING , este portal permitira a los
area de contabilidad cuando no registra las  proveedores que puedan ingresar a un
facturas de los proveedores por errores de portal donde podran visualizar si sus
Planificacion envio,, suelen no avisar a los proveedores .  facturas fueron registradas . Adicionala  Gerente contabilidad B meses ENABLE 276.000,00 USD
Esto ocasiona que en ciertas oportunidades — ello permitira al area de contabilidad y
los proveedores dejen de cumplir con los tesoreia llevar un control de los
servicios que brindan a la empresa debidaala  registros y pagos realizados a los
falta de pagos . proveedores .
Flaboracion de un reporte integrado de
La empresa se encuentra en proceso de
B , |as areas de |a empresa en busqueda de
o restructuracion, s encuentra la necesidad de , , o
Organizacion falencias en las areas , mejorasenlos  Gerente Administrativo b semanas DOLOMTE 76.936 PEN

implementar nuevas areas y metodologias de

rocesos administrativos
trabajo. i !

operacionales .
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

115

Basandonos en los resultados obtenidos en la tesis, se puede concluir lo siguiente:

Se concluye que la gestion administrativa tiene correspondencia con
la satisfaccion al cliente en una empresa cementera, dicha relacion
se observo en el coeficiente de contingencia de 0,596 dando como
resultado una asociacion moderadamente fuerte. Es de suma
importancia que la empresa persista con los procesos establecidos
con el uso de indicadores de planeacion, organizacion, direccion y
control para darle el seguimiento a los procesos de la empresa.

La dimension Planificacion se relaciona con la satisfaccion en la
empresa cementera, dicha relacion se observo en el coeficiente de
contingencia de 0.512 dando como resultado una relacion
significativa moderada. Se utilizd como evaluacion los indicadores
de Nivel de especializacion e implementacion de estrategias que son
usadas en el area de gestion administrativa en la empresa.

La dimension Organizacion se relaciona con la satisfaccion en la
empresa cementera, dicha relacion se observo en el coeficiente de
contingencia de 0.528 dando como resultado una relacion

significativa moderada. Se utiliz6 como evaluacion los indicadores
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de Personal idoneo e Nivel de coordinacion que son usadas en el
area de gestion administrativa en la empresa.

- La dimension Direccion se relaciona con la satisfaccion en la
empresa cementera, dicha relacion se observo en el coeficiente de
contingencia de 0.570 dando como resultado una relacion
significativa moderada. Se utilizd como evaluacion los indicadores
de trabajo en equipo y motivacion que son usadas en el area de
gestion administrativa en la empresa.

- La dimension Planificacion se relaciona con la satisfaccion en la
empresa cementera, dicha relacion se observo en el coeficiente de
contingencia de 0.564 dando como resultado una relacion
significativa moderada. Se utilizd como evaluacion los indicadores
de Confiabilidad, acciones de mejora continua y seguimiento de los
procesos que son usadas en el area de gestion administrativa en la

empresa.

2. Recomendaciones

En este capitulo, se brindaran recomendaciones fundamentadas en base al analisis
realizado para cada dimension. Se examin0 detalladamente cada dimension de las variables
gestion administrativa y satisfaccion al cliente, es necesario considerar las recomendaciones
brindadas en base a la informacion recopilada mediante las encuestas para asi mejorar los
procesos destacables y brindar mejores en los procesos que son deficientes en la empresa

cementera.

- En relacion a la dimension Planificacién, se determind que la

empresa actualmente si realiza planificacion de los procesos. La



empresa tiene un proceso deficiente en el registro de facturas y para
ello se recomienda la implementacion SAP GROUP REPORTING
que permite a los proveedores poder visualizar el registro de sus
facturas y conocer la fecha de los pagos.

En relacion a la dimension Organizacion, se determin6 que la
empresa cuenta con personal capacitado en el uso de herramientas
como el Excel y Sap pero adicional a ello es necesario poder tener
personal que tenga habilidades de analisis de datos y habilidades
blandas como la comunicacion asertiva por lo cual se recomienda a
la empresa invertir en capacitaciones para que su personal pueda
desarrollar sus habilidades técnica y blandas , estas habilidades con
una excelente coordinacion entre las areas generado por la
integracion de su personal , permitird a las empresas lograr sus
objetivos y adicional a ello , se recomienda la elaboracion de un
reporte integrado de las areas de la empresa en busqueda de
falencias en las areas , mejoras en los procesos administrativos y
operacionales .

En relacion a la dimension direccion, la empresa tiene como
objetivo ser una empresa sustentable para ello es necesario una
elaboracion de un plan de monitoreo ambiental de los proyectos de
exploracién y extraccion que tenga la empresa , también se
determind que la empresa cuenta con un excelente trabajo en equipo
lo cual facilita a las areas de la empresa saber la direccion de los
objetivos a lograr de manera conjunta entre las areas de la

organizacion , con respecto a la motivacion se recomienda a la
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empresa ofrecer incentivos economicos y sociales como la
felicitacion frente al equipo de trabajo lo cual tiene un efecto
importante en el trabajador dado que se siente valorado y eso lo
motiva a trabajar de una forma mas productiva .

En relacion a la dimension control, se determind que la empresa
cuenta con areas que tienen alta confiabilidad, estas areas tienen
excelentes resultados. Respecto a las acciones de mejora continua
se recomienda analizar los procesos de la empresa para determinar
si los procesos utilizados son los correctos o es necesario determinar
nuevos procesos con la finalidad de mejorar los procesos de la
empresa, en base al seguimiento de los procesos. Es necesario tener
una plataforma como ASANA que permite la anotacion de tareas
con alarmas que permiten el recordatorio de las tareas pendientes y
asi poder darles seguimiento a los procesos.

En relacion a la dimension rendimiento del servicio, se determino
gue es necesario recomendar a la empresa realizar encuestas de
satisfaccion acerca de la experiencia con los servicios y calidad de
servicio para que los usuarios puedan brindar su feedback acerca de
los servicios adquiridos para asi mejorar el rendimiento de los
servicios adquiridos.

En relacion a la dimension expectativas del usuario, se determind
gue es necesario recomendar a al area administrativa de la empresa
tener reuniones continuas con sus clientes internos para determinar
propuestas de solucién a falencias que puedan tener los procesos

administrativos para que las areas cliente puedan estar alineadas con
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el area administrativa y asi se puedan implementar propuestas de
solucion y correcta respuesta a requerimientos.

En relacion a la dimension capacidad de respuesta, el area de
administracion es relativamente nueva en la empresa y la cantidad
de requerimientos son considerables lo cual no permite al area tener
los tiempos estimados adecuados, para ello se recomienda a la
empresa contratar mas personal para mejorar el tiempo de atencion

de requerimientos.
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APENDICE:

Apeéndice 1: Instrumento de recoleccion de datos
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N# INDICADORES PREGUNTAS RESPUESTAS
1 Nivel de () Muy satisfecho
especializacion ¢ Qué tan satisfecho esta usted con el | () Satisfecho
nivel de especializacion que posee el | () Ni satisfecho ni
area de servicios administrativos para el | insatisfecho
logro de objetivos? () Insatisfecho
_ () Muy insgtisfecho
2 N!V.EI dg . ¢ Que tan satisfecho esta usted con el () Muy satisfecho
participacion . T . () Satisfecho
nivel de participacion del area de () Ni satisfecho ni
servicios administrativos en la ) .
implementacion de estrategias? msatlsfe_cho
' () Insatisfecho
() Muy insatisfecho
3 Personal idoneo () Totalmente de
¢Considera usted que el area de acuerdo
e S AT () De acuerdo
servicios administrativa dispone del () Neutral
personal idoneo para el excelente
- . () En desacuerdo
cumplimiento de sus funciones?
() Totalmente en
Desacuerdo
4 Nivel de () Muy satisfecho
coordinacion ¢ Qué tan satisfecho esta usted con el () S"flt'Sf?Cho .
¢ PR () Ni satisfecho ni
nivel de coordinacion existente entre el | . .
. T . ) insatisfecho
area administrativa y el area cliente? .
() Insatisfecho
() Muy insatisfecho
5 Trabajo en equipo @) Mu_y satisfecho
¢, Que tan satisfecho esta usted con el () Sa.‘t'Sf?Cho .
. . . . () Ni satisfecho ni
trabajo en equipo del &rea de servicios | . .
e : insatisfecho
administrativos ? .
() Insatisfecho
() Muy insatisfecho
6 Nivel de motivacién () Muy satisfecho
¢, Que tan satisfecho esta usted por la | () Satisfecho
motivacioén mostrada por los () Ni satisfecho ni
colaboradores del area de servicios insatisfecho
administrativos ? () Insatisfecho
() Muy insatisfecho
7 Confiabilidad () Totalmente de

Qué tan de acuerdo con la siguiente
frase: ¢ El area de servicios
administrativos demuestra una alta
confiabilidad?

acuerdo

() De acuerdo

() Neutral

() En desacuerdo
() Totalmente en
Desacuerdo
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8 Acciones de mejora () Muy satisfecho
continua ¢, Qué tan satisfecho esta usted con las | () Satisfecho
acciones de mejora continua propuestas | () Ni satisfecho ni
por el éarea de servicios insatisfecho
administrativos ? () Insatisfecho
() Muy insatisfecho
9 Seguimiento de () Totalmente de
procesos acuerdo
¢, Qué tan satisfecho con el seguimiento | () De acuerdo
de los procesos realizados por el &rea | () Neutral
de servicios administrativos ? () En desacuerdo
() Totalmente en
Desacuerdo
10 | Experiencia con los () Muy satisfecho
servicios ¢, Que tan satisfactoria ha sido su () Satisfecho
experiencia con relacion con los () Ni satisfecho ni
servicios brindados por el area de insatisfecho
servicios administrativos ? () Insatisfecho
() Muy insatisfecho
11 | Calidad de servicio () Muy satisfecho
¢, Que tan satisfecho se encuentra con () S"’.‘t'Sf?cfhoh .
la calidad de servicio brindado por .() NI S?t'?] echont
el area de servicios administrativos ? Insatis ecno
() Insatisfecho
() Muy insatisfecho
12 Propuesta de () Muy satisfecho
solucion ¢, Esté usted satisfecho con las () Satisfecho
propuestas de solucion brindadas por | () Ni satisfecho ni
el area de servicios administrativos ante | insatisfecho
eventuales problematicas ? () Insatisfecho
() Muy insatisfecho
13 Atencion de () Muy satisfecho
requerimientos ¢, Que tan satisfecho esta usted con la | () Satisfecho
respuesta brindada por el area de () Ni satisfecho ni
servicios administrativos a los insatisfecho
requerimientos de su propia area ? () Insatisfecho
() Muy insatisfecho
14 | Tiempo de atencion () Muy satisfecho

¢, Que tan satisfecho esta usted con el
tiempo de atencion del area de
servicios administrativos ?

() Satisfecho

() Ni satisfecho ni
insatisfecho

() Insatisfecho

() Muy insatisfecho
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Apéndice 2: Validacion de expertos

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Q U4l “ende

Opinién de aplicabilidad: Apllcable . Aplicable después de corregir ||
No aplicable [ ] "

13 de octubre del 2023
Apellidos y nombres del juez evaluador:

Especialidad del evaluador:

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria
especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo

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

- 'l"\' .;‘_f. y
W//A /f,, r"',/»,/
Juis 4, FIRMA
o ALEOA T I A f'r/,,[_()

Nombre y Apellidos del evaluador
DNL: /) 9449.2:
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

| ExISTIE SoFtaiemaa

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S

Opinién de aplicabilidad: Aplicable\ﬂ\ Aplicable después de corregir [ |
No aplicable | |

13 de octubre del 2023
Apellidos y nombres del juez evaluador: TVC 7Ew © TwonTsS, Hueo
Especialidad del evaluador: TsPrcrAersiA o Lo&sTicA

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria
especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del item, es conciso, exacto
y directo

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

- "\ ?
J
[ A
- e ,//‘

FIRMA

Nombre y Apellidos del evaluador tlweo
DNI: ©46 2996

NoaTsg $onts
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): P~ l’\cu.,'[ 5"[" Uil

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)( Aplicable después de corregir | |
No aplicable | |

13 de octubre del 2023

Apellidos y nombres del juez evaluador: FE v N"“&S Lipimose  JeSStce
Especialidad del evaluador: [V\4¢15 s en Liendiky Empre srpely

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria
especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo

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

/) -
( FIRMA

Nombre y Apellidos del evaluador ]é S1iCha Fé v M&nclij 6 r Mo 3 e
pn: - 10193395




128

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hav suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable |X | Aplicable después de
corregir | | No aplicable | |

22 de diciembre del 2023

Apellidos ¥ nombres del juez evaluador: Alfaro Villanueva, Diana Elisa

Especialidad del evaluador: Magister en administracion

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria
especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto
y directo

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

/-

FIRMA
Nombre y Apellidos del evaluador : Diana Elisa Alfaro Villanueva

DNI: 41654383



OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay sufliciencia): Si hav suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X | Aplicable después de
corregir | | No aplicable | |

27 de diciembre del 2023
Apcllidos y nombres del juez evaluador: Larrabaure Cockbourn, Dicgo

Especialidad del evaluador: Magister en administracion

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.

2 Relevancia: El item e¢s apropiado para representar al componente o subcategoria
especifica del constructo

3 Claridad: Sc entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del item. es conciso. exacto
y directo

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

FIRMA
Nombre y Apellidos del evaluador: Diego Larrabaure Cockbourn
DNIL: 10269570
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Apéndice 3: Diagrama de Ishikawa

PLANIFICACION

Falta de especializacion
del personal para la
atencion de
requerimientos

DIRECCION

Falta de fomentacion
del trabajo en equipo
entre las areas

Falta de
Deficiente implementacion incentivos |,
de estrategias para motivar
administrativas y al personal
operacionales
Falta de personal
idéneo para el ’ Falta de
cumplimiento de acciones de
funciones mejora
continua
. Falta de
Fal;fa qe ooordmaqon seguimiento
entre areas usuarias de o —
procesos
ORGANIZACION CONTROL

Elaboracion propia.

Descoordinacion
dela
gestion administrativa
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Apéndice 4: Benchmarking nacional
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EMPRESA

INDUSTRIA  TIPO DE COMPETENCIA

BUENAS PRACTICAS

ESTRATEGIAS APLICADAS

Desarrollo de Aplicativo : La cementera Pacasmayo ha
desarrollado una App llamada Pacas Pro que permite al
cliente obtener informacidn del cemento adecuado a
comprar dependiendo de la construccidn que se realizara.

Proveedores estrategicos : Cuenta con proveedores que
proveen bolsas de cemento , combustibles | lubricantes |

Planificacion : La cementera Pacasmayo en €l afio 2018 inicio con el proceso
de transformacidn digital , innovacién de productos , uso de canales digitales
y compromisos de sostenibilidad mediante

Organizacion : En el afio 2019, se tuvo una reestructuracion en la cementera
Pacasmayo mediante la creacion de nuevas areas coma el area de

CEMENTOS PACASMAYO  CEMENTERA DIRECTA transporte , abastecimiento de materias primas | investigacién comercial y base de datos que les permitic determinar nuevas
explotacion de canteras |, servicios de mantenimiento y necesidades del consumidor permitiendole desarrollar la primera bolsa
servicios logisticos . Direccion : La gerencia implemento un plan a largo plazo hasta el afic 2030 en

el cual se incluyeron nuevas politicas de seguridad , calidad , contrataciton de
personal y contratistas .
Gestian de talento humano : Cuenta con un programa de  Control : La cementera realiza auditoria interna de manera mensual y
practicas de verano donde se seleccionan a los mejores auditoria externa cada 3 meses para asegurarse que los metodos de trabajo y
talentos que puedan liderar en un futuro & la organizacion procesos les permita lograr ] ohjetivo de la empresa .
Gestidn sostenible - La cementera Yura obtuvo la
certificacian Silver de la CSC, seria la primera cementera  Planificacion : En el afio 2021, desarrollaron un plan de objetivos de
en el Perll que ohtiene esta certificacion lo cual demuestra desarrollo sostenible .
su compromiso con las buenas practicas de sostenibilidad
Organizacion : Esta compuesto por 10 gerencias de las cuales destacan la
gerencia general , gerencia de gestion comercial y gerencia de administracion
CEMENTOS YURA CEMENTERA DIRECTA y sistemas de gestion .

Gestidn de talento humano : Sus trabajadores consideran
que hay un excelente ambiente de trabajo acompafiado de
buenas instalaciones que les permite realizar sus
funciones de la mejor manera posible .

Direccion : Implementaron en el afic 2018 el pago de bonos de produccitn v
record de ventas para todos sus trabajadores con el fin de motivarlos para
poder cumplir con los objetivos .

Control : La gerencia con frecuencia suele realizar inspecciones de los
procedimientos v los resultados obtenidos cada 3 meses para determinar si
los procedimientos son los adecuados para poder lograr los objetivos



EMPRESA INDUSTRIA TIPO DE COMPETENCIA BUENAS PRACTICAS ESTRATEGIAS APLICADAS
Gestion sostenible : La empresa Inka utiliza energia Planificacion : En el afic 2018 | desarrollaron un plan de objetivos de
renovahle mediante paneles solares o sistemas de energia desarrollo sostenible .
Organizacion : La empresa cuenta con un alto grado de comunicacion con
todos sus colaboradores | esto es beneficioso dado que si un colaborador
nota problematicas en los procesos de |z empresa brindara ideas para poder
Desarrollo tecnologico : La empresa en el afio 2017 tenia
CEMENTOS INKA CEMEMNTERA DIRECTA 2 . P . solucionarla .
problemas de produccion por lo cual decidio implementar ~ . . ) N
B . . ) Direccign : La gerencia actualizo su planta de produccion donde se podra
un sistema de control inteligente y automatizado que . ) )
avudars &l ares de envase del producto aumentar la preduccitn de 800 mil a 800 mil toneladas .
v P ’ Control : Cuenta con auditeria interna y auditoria externa de certificacion 150
9001 que le permite verificar que sus procesos son los correctos para la
obtencion de las metas de la empresa .
Gestion y sostenibilidad : La empresa busca mejorar .
M . " " 1 Planificacién : Al inicio de cada pericdo se implementa procesos para la
permanentemente su desempefio con relacitn a la salud, B _ ; .
A ) . . ) excelencia operacional , desarrollo de negocios |, saludos y seguridad en el
seguridad en el trabajo, medio ambiente y calidad en .
trabajo, desarrollo, desarrollo de personas .
todos sus procesos .
Organizacion : La empresa esta constituida por areas estrategicas que
Autonomia Politica : La empresa aplica la siguiente g ) . P P e 4
ANTAMINA MINERIA INDIRECTA . . . permiten la obtencidn de los logros de la empresa .
politica para generar espacios de expresian y toma de
decisiones . . N . . . I
Direccidgn : La gerencia propone planes de mejora gracias a la recopilacion de
datos lo cual permite la mejora continua de sus procesos .
Gestion humana : La empresa busca mejorar Contrel : Cuenta con auditoria interna y auditoria externa de certificacion 150
permanentemente el ambiente laboral de los trabajadores 45001 que le permite verificar que sus procesos son los correctos para la
otorgandoles un buena remuneracidn y ambiente laboral . obtencidn de las metas de la empresa .
Gestidn y sostenibilidad : 5e hace estudios trimestrales Planificacién : La gerencia inicia la gestidn de contratos para certificar la
para saber los dafios ambientales que puede ocasionar participacion de proveedores estrategicos , personal calificado y elaboracion
los procesos de un proyecto antes de realizarlos . de procesos para el desarrello sostenible .
) Organizacién : La empresa esta constituida por un equipe de talento humano
Buenas practicas de procesos : La empresa cuenta con i di idad cult Ivb G dei .
reconocido por su diversidad cultura uenas practicas de insercign
CHINALCO MINERIA INDIRECTA procesos definidos para el carguio y acarreo de materias o v o

primas .

Gestion humana : La empresa tiene solidos ohjetivos
organizacionales teniendo come principal activo su
equipo humano y su diversidad cultural .

Direccign - La gerencia tiene reunidnes mensuales con las areas y certifican si
es necesario cambiar el proceso de trabajo para poder lograr sus metas

Control : Se elaboran auditorias trimestrales para determinar si se esta
logrando el objetivo esperado o se tienen que idear planes correctivos .
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EMPRESA PAIS INDUSTRIA BUENAS PRACTICAS ESTRATEGIAS
La empresa el VIl Premio a la Mejor Practica o
Planificacién: se toma en cuenta para el proceso
Responsable en las XII Jornadas de L .
LAFARGEHOLCIM SUIZA CEMENTERA . . . administrativo de la empresa la Responsabilidad
Benchmarking en Responsabilidad Corporativa . . .
o Corporativa relacionada a la emision de gases.
por su plan de sostenibilidad.
Control: se implementd esta iniciativa para un
Iniciativas digitales como One Ultratech que es ~ mejor control de los pedidos por parte de los
ULTRATECH CEMENT INDIA CEMENTERA una plataforma para distribuidores para la clientes, manteniendo un seguimiento en tiempo
trazabilidad de los pedidos. real de los mismos con el fin de aumentar la
transparencia del proceso.
Planificacion: se realizd una validacion de
La base de fibra de carbono de alto rendimiento . .
, capacidades y un contraste con la palnificacién
CHINA NATIONAL BUILDING MATERIALES CHINA CEMENTERA mas grande del mundo se lanza completamente . L .
| duccid de produccién para tomat la decision de utilizar
a la produccion.
P esta base de fibra de carbono.
Direccion: en 2018 se tomd la decision en la
. . empresa de mandar a construir 4 bulk carriers a
Mejora en su capacidad de transporte y . . .
ANHUI CONCH CHINA CEMENTERA o . . Sinotrans para mejorar su capacidad de
distribucion de materiales producidos. e, )
distribucion de bienes. Se construyeron los barcos
y entregaron en 2020.
Empresa cementera con presencia en 14 paises Organizacidn: sucursales en diferentes paises con
como Brasil, Canada, EEUU, Turquia, diferentes nombres como Cemento Aratu,
VOTORANTIM BRASIL CEMENTERA

Marruecos,India, China, Pert, Uruguay, entre  Votoran y Tocantins. Adquisicién de empresas
otros. relacionadas al rubro como Engemix de Brasil,
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Dimension Debilidad/Problema Accion correctiva Responsable Duracion Proveedor C0ST0S
La empresa cuenta con un problema en el area  Realizacion de un portal SAP GROUP
de contabilidad , en varias oportunidades el REPORTING , este portal permitira a los
area de contabilidad cuando no registra las  proveedores que puedan ingresar a un
facturas de los proveedores por emores de  portal donde podran visualizar si sus
Planificacion envio , suelen no avisar a los proveedores . facturas fueron registradas . Adicional s~ Gerente contabilidad 8 meses ENABLE 276.000,00 USD
Esto ocasiona que en ciertas oportunidades  ello permitira al area de contabilidad y
los proveedores dejen de cumplirconlos~ tesoreria llevar un control de los
servicios que brindan a |3 emoresa debidaala  registros y pagos realizados a los
falta de pagos . proveedores .
Elaboracion de un reporte integrado de
La empresa se encuentra en proceso de
. , las areas de |2 empresa en busqueda de
o restructuracion , se encuentra la necesidad de , , o
Organizacion , , falencias en las areas, mejoras enlos  Gerente Administrativo b semanas DOLOITTE 76.936 PEN
implementar nuevas areas y metodologias de

rocesos administrativos
trabajo. F !

operacionales .




