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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto de tesis titulado Gestion Administrativa y Calidad del Servicio al cliente
en “Almacenes La Ganga R.C.A” del Canton de Bafios surge en torno a la
problematica que surge a diario en las instalaciones por parte del cliente, y eso afecta
mucho la imagen y reputacion de la empresa ,por esta razon la autora pretende realizar
una investigacién a profundidad de la situacion actual de la institucién y una revision
bibliografica ,ademas se pretende generar un nuevo rol mediante encuestas a los
clientes los mismos que determinara resultados para tomar sus respectivas decisiones
y entre ellas optar por generar estrategias que permitirdn reforzar conocimientos,

realizar capacitacion al personal mediante técnicas de atencion al cliente.

El trabajo tiene un enfoque cuantitativo, tipo descriptivo correlacional en virtud que
nos permitié obtener informacion de diferentes medios de informacion como es libros,

revistas, articulos cientificos, sitios de internet.

El modelo influye desde la atencion que brinda el vendedor al cliente donde se da a
conocer el productos, sus caracteristicas y las facilidades de pago para luego ser

reforzado la gestidn de la venta mediante Ilamadas, luego pasa por el jefe de almacén

Xi



,Jjefe de cobranza en caso de crédito, luego se va a &ambito de caja donde se le registra
como nuevo cliente, se le factura u otra accion que se presente de acuerdo al tipo de
venta, el bodeguero despacha la mercaderia y envia a entrega con el chofer de la

empresa.

En el presente trabajo investigativo se propone un modelo de control de la Calidad del
servicio al cliente de acuerdo a las necesidades de la empresa, ofreciendo una atencion
experta y personalizada, manteniendo actualizada las redes sociales y las vias de
respuesta directa al cliente, aumentando la productividad de la empresa, asi como

también la satisfaccién y lealtad de los clientes.

DESCRIPTORES: ATENCION AL CLIENTE, ADMINISTRACION, CALIDAD,
RENTABILIDAD, SERVICIO
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CAPITULO I
1.-EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Introduccion

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las empresas, ya que
desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion al adquirir un
producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y
constante innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada una de las organizaciones se

han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias.

Actualmente, existe una gran y ardua competencia entre las empresas por ser el primero en
obtener la atencién del cliente, mismo que puede llegar a tardar un largo proceso para
convertirse en un cliente principal, consistiendo en frecuentes visitas a la entidad, o bien, de
varias adquisiciones del producto que se ofrece, dependiendo del giro de la empresa; pero
que a su vez, puede bastar con solo un minuto de romper las politicas establecidas para la
calidad en el servicio, para perder ese cliente y que este opte por ir hacia la competencia. Por
lo anterior, no se debe perder el objetivo de cumplir con la satisfaccién al cliente, y cuidar
celosamente de ellos, procurando mantener un juicio razonable y mostrando siempre una

buena imagen de la empresa.

Por los puntos planteados anteriormente, se cree que cada empresa debe darse a la tarea de
conocer temas estratégicos sobre la calidad del servicio al cliente, para poder desempefiarla
correctamente dentro de la misma y ampliar su cartera de clientes, gracias a la creacién de
una imagen mas optima y seguido del aumento de recomendaciones, desarrollando un

ambiente mas confortable tanto para sus empleados, clientes actuales y futuros clientes.

Almacenes La Ganga, es una empresa que tiene como objetivos principales satisfacer las
diferentes necesidades del consumidor a través de la comercializacidn de electrodomésticos,
brindando al cliente un producto de calidad y a los mejores precios del mercado, para esta
empresa se ha desarrollado el presente trabajo de investigacién que busca determinar si la
calidad del servicio al cliente es la adecuada y permita medir la eficiencia, eficacia y calidad

en las actividades permitiendo asi una adecuada gestion administrativa.

En el Capitulo I. Se formula y detalla el problema de investigacion que se da a cabo en
ALMACENES LA GANGA SUCURSAL BARNOS, construyendo el tema investigacion a

1



través de la determinacion de las variables, incluye ademas la justificacion y los objetivos

generales y especificos de la investigacion.

En el Capitulo Il. Marco Tedrico, en el que se incluyen los antecedentes investigativos
relacionados con el problema de estudio, utilizando fuentes bibliograficas, también la

fundamentacién cientifica-técnica y la formulacion de la hipotesis.

En el Capitulo Ill. Aborda la Metodologia. Se describe el tipo y Disefio de investigacion,
Poblacion y Muestra de Estudio, Seleccion de la muestra, Técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos, asi como las de procesamiento, analisis e interpretacion.

En el Capitulo IV. se muestra la Presentacion y Analisis de Resultados. Trata de la

presentacion y discusion de resultados, prueba de hipotesis y presentacion de resultados.

En el Capitulo V muestra las Conclusiones y Recomendaciones. Se detallan conforme a las

hipétesis planteadas.

Como adicional presentamos la bibliografia y los anexos correspondientes.

1.2.  Justificacion

La calidad en el servicio se considera una alternativa para que las empresas puedan obtener
una ventaja competitiva y sostenible en un entorno econémico globalizado. Las pequefias y
medianas empresas deben ofrecer una mayor calidad en el servicio que las empresas grandes,

y asi obtener la preferencia de los clientes. Pereyra, A. (2020).

En Almacenes La Ganga, es de gran importancia contar con una adecuada calidad de servicio
al cliente, que proporcione a la gerencia la informacion suficiente, lo cual para que sirva de

base y apoyo en la toma de decisiones financieras.

El trabajo de Almacenes La Ganga esta enfocado al 100% en la satisfaccion de sus clientes.
Para llegar a dicho proposito es necesario priorizar algunos que son importantes para

nuestros consumidores:

e Contar siempre con productos y marcas de la mas alta calidad a nivel mundial.

e Brindar atencion personalizada y oportuna a través de personal altamente capacitado
y comprometido con la empresa.

e Innovar en oferta de productos y servicios, explorando siempre nuevas formas de

atender y beneficiar a nuestros clientes.



e Lograr una real cobertura nacional, para extender sus beneficios a todos los

ecuatorianos.

Calidad en el servicio: Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, atil, oportuno,
seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia,
y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores

ingresos y menores costos para la organizacion.

Este concepto considera que al cliente debe darsele valor desde el primer didlogo, sea online
o de manera fisica debe ofrecer un servicio notable, las empresas logran crear una realidad
de experiencia inolvidable, donde ambas partes se conocen y tienen una excelente
comunicacion, mejorando asi la relacidn con los clientes, ayudando a los equipos a organizar

mejor sus demandas y a optimizar procesos operativos.

Un consumidor satisfecho no dudara en regresar, asi como ofrecer una retroalimentacién
sincera sobre qué es lo que prefiere de la marca, y sugerir cambios que sirvan para mejorar

los productos.

Atencion al cliente: “Es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades
de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes”

(Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.6).

El servicio al cliente forma parte de la mercadotecnia intangible, ya que este no se
siente al simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene como objetivo, segln
menciona Kleyman (2009) el manejo de la satisfaccion a través de producir
percepciones positivas del servicio, logrando asi, un valor percibido hacia nuestra

marca.

El objetivo principal del servicio al cliente es responder a las preguntas de los clientes de

forma répida y efectiva, resolver problemas con empatia y cuidado, documentar los puntos



de dolor del cliente para compartir esta informacion con los equipos internos, fomentar las

relaciones y mejorar la credibilidad del almacén.

El presente trabajo tiene como fin dar a conocer el resultado de la investigacién a los
propietarios de Almacenes la Ganga, la importancia de una gestién administrativa y calidad
de servicio a los clientes va a mejorar considerablemente las ventas del almacén mejorando

la competitividad, alcanzando metas y objetivos y sobre todo incrementar su rentabilidad.

Una adecuada gestion administrativa se forma en una sinergia constante de acciones
requeridas en busca de la mejor utilizacion de recursos que, siempre tendran la
caracteristica de ser escasos, por lo que las decisiones acertadas provocan en las
organizaciones un impacto positivo y por el contrario de no ser lo suficientemente
adecuadas y en el tiempo oportuno su impacto serd negativo. (Gavilanez, Espin
Oleas, & Arévalo Palacios, 2018).

En resumen, se puede plantear, que la gestion administrativa es el conjunto de actividades
que se realiza para dirigir una organizacion, mediante la conduccion de un conjunto de tareas,
recursos y esfuerzos, su capacidad para coordinar y dirigir las acciones y las diferentes
actividades que se desarrollan dentro de la empresa, que permitan prevenir problemas y
alcanzar los objetivos planteados.

Esta investigacion es factible debido a la colaboracion por parte del gerente administrador
de almacenes La Ganga sucursal Bafios, por cuanto se dispone de las fuentes de acceso a la
informacion, estrecha relacién con los directivos de la empresa, posibilidad de aplicar los
instrumentos de investigacidn necesarios con la colaboracion del personal administrativo y

de produccion.

El impacto que pretende alcanzar el proyecto de investigacion es de tipo social relacionando
la incidencia que tiene la Atencion Al Cliente de las personas del lugar con la eficiencia y
calidad que busca alcanzar la institucion en la imagen institucional que tienen los usuarios
de estos servicios. Fortaleciendo la imagen institucional y la calidad de los servicios que

brinda la misma.



1.3.  Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Analizar la gestion administrativa y su incidencia en la calidad del servicio al cliente en la

empresa La Ganga, sucursal Bafos.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Fundamentar teéricamente las variables gestion administrativa y calidad del servicio
al cliente, para sustentar el estudio y analizar su importancia.

e Describir la situacion actual de la gestion administrativa y la calidad del servicio,
para identificar la percepcion y aceptacion del cliente.

o Determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad del servicio al Cliente.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes investigativos

La gestién administrativa surgié como necesidad en los primeros tiempos desde la existencia
del hombre cuando los seres humanos tuvieron que juntarse para realizar actividades de
sobrevivencias, tomar decisiones, administrar los recursos, buscar alimentos, etc., por lo

tanto, los fundamentos administrativos tuvieron su origen en la antigtiedad.

La gestion administrativa actual es resultado de varios aportes que tuvieron lugar a
lo largo de la historia entre los principales protagonistas se destacan segun: (Certo Samuel,
2010)

e Confucio (551 a.C. -479a.C). Fue un fildsofo, politico y reconocido pensador chino
gue enuncid una serie de reglas para la administracién publica.

e Adam Smith (1723-1790). Fue un economista y filésofo escocés que en su tesis “La
riqueza de las naciones” enuncid la clave del bienestar social que residia en dos
principios: la division del trabajo y la libre competencia, como acciones necesarias
para aumentar el nivel de produccion y para lograr la especializacién de los cargos
dentro de una organizacion.

e Henry Metcalfe (1847-1927). Fue un militar, inventor y tedrico estadounidense que
publico nuevas técnicas de control para la administracién cientifica mediante su libro
“El costo de la produccién y la administracion de talleres pubicos y privados”.

e Woodrow Wilson (1856-1924). Fue un politico y abogado estadounidense que logro
separar los conceptos de politica y de administracion, otorgandole a esta Gltima la
condicién de ciencia, lo que propulsé su ensefianza a nivel académico.

e Frederick Winslow Taylor (1856-1915). Fue un ingeniero industrial y economista
estadounidense promotor de métodos cientificos del trabajo, con el objetivo de
alcanzar mayor eficiencia en la produccién industrial optimizando el trabajo del
empleado.

e Henry Fayol (1841-1925). Fue un ingeniero y tedrico turco que desarrollo la teoria
general de la administracion, pero enfocada en el desempefio de la direccidn
jerdrquica de la organizacién para que desarrollara todas las funciones

administrativas.


https://concepto.de/administracion-publica/
https://concepto.de/especializacion-del-trabajo/
https://concepto.de/administracion-cientifica/
https://concepto.de/politica/
https://concepto.de/administracion/
https://concepto.de/ciencia/
https://concepto.de/ensenanza/
https://concepto.de/metodo-cientifico/

La acepcion tradicional del concepto gestion se relaciona directamente con el de
administracion, y significa “hacer diligencias conducentes al logro de unos objetivos

(Ramirez, 2015). La gestion implica la ejecucion de acciones para llegar a un resultado.

Como manifiesta (Fajardo Carlos, 2005), el término gestion tiene relacion estrecha con el
término inglés Management, el cual fue traducido inicialmente al espafiol como
administracion y ahora es entendido como gestion de organizaciones, referida al 24
“conjunto de conocimientos modernos y sistematizados en relacion con los procesos de
diagnostico, disefio, planeacion, ejecucion y control de las acciones con un contexto social

orientado por la racionalidad social y técnica”.

Los profesionales de la gestion administrativa se dedican a implementacion de sus métodos
y herramientas en sus proyectos para prevenir todo tipo de problemas y cumplir con todas
las expectativas que tenga la empresa, de una forma o de otra, nos dice que Gestion es el
proceso de toma de decisiones realizado por los 6rganos de direccion, administracion y
control de una entidad, basado en los principios y métodos de administracion, en su

capacidad corporativa.

Por lo general este tipo de tareas es responsabilidad del gerente general o administrativo de
la empresa, institucion u organizacion; esto incluye a los gerentes de los diferentes

departamentos en caso de existir.

Esta persona asegura que el flujo de informacion llegue a los trabajadores de forma correcta
y se trabaje segin lo indicado, sin desviaciones y velando también que los recursos

econdmicos sean utilizados de la mejor manera.

(Ruiz, 2000) , considera que Gestion Administrativa es el conjunto de acciones mediante las
cuales el o los directivos desarrollan sus actividades a traves del cumplimiento de las fases

del proceso administrativo. Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Es necesario que se elaboren normas, politicas e instrucciones de trabajo para no desviarse
de lo que se quiere lograr, ademas, los empleados necesitan su area de trabajo en donde todos

estén comodos y puedan ejercer tranquilamente.

“La Administracion es un proceso distintivo que consiste en la planeacion,
organizacion, ejecucion y control, ejecutados para determinar y lograr los objetivos,

mediante el uso de gente y recursos”. (Terry, 2004)



Queda claro que es muy importante conocer qué es 'y para qué sirve la gestion administrativa,
y dicho puesto conlleva a dirigir correctamente a los trabajadores, pues en ocasiones las
metas se desvanecen y se pierde el enfogque que se tenia, el profesional de esta area puede
reestablecer las estrategias si es realmente necesario, tiene que mantener una comunicacion

activa y mantenerse evaluando el rendimiento de la compafiia de forma constante.

2.1.1. Servicio, servicio al cliente y su caracterizacion

Entender los conceptos de servicio y calidad del servicio es fundamental para comprender el

objetivo del presente trabajo.

El diccionario de la Real Academia Espafiola define servicio (del latin servitium) como
accion y efecto de servir, como servicio doméstico e incluso como conjunto de criados o

sirvientes.
En términos mas aplicados, servicio es definido como:

e “Un tipo de bien econdémico, constituye lo que denomina el sector terciario, todo el
que trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios” (Fisher Navarro,
1994).

e “Es el trabajo realizado para otras personas” (Colunga C, 2005)

o “Esel conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta
0 que se suministran en relacion con las ventas” (Crosby P.B., 1998).

e “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccidn puede estar

vinculada o no con un producto fisico” (Kloter P.).

2.1.2. Elementos de la gestion

Elementos de la gestion:

La gestion es un proceso intelectual en tanto que implica una actividad de reflexion,
pensamiento critico y analisis de la accion ante las circunstancias cambiantes del entorno en
que se desenvuelven los organismos sociales productivos (OSP), pues su quehacer se
relaciona de manera estrecha con la economia y el marco legal, cultural y social de las
necesidades de bienes y servicios producidos en un sistema de libre competencia.
(Hernandez R. S., 2011)



La gestion debe ser creativa, es decir, original, para obtener, en virtud de la calidad de los
productos o servicios, la preferencia de los consumidores; la innovacién y la negociacion se
manifiestan en las relaciones con clientes, proveedores y otros actores relacionados con la
empresa. La creatividad aplicada a los productos y procesos es fundamental en mercados
muy competitivos a fin de satisfacer en forma diferente a clientes y mercados cada vez mas
exigentes. (Hernandez R. S., 2011)

La gestion establece directrices estratégicas en tanto fija los elementos constantes que
permiten adaptar la empresa a las circunstancias cambiantes sin perder su rumbo, destino
final y esencia. (Hernandez R. S., 2011)

La gestion debe ser tactica, es decir, debe generar la comprension y conciencia de todos
los elementos humanos de la organizacion; esto incluye definir la forma y el momento de la
accion. Por tanto, el conocimiento del entorno y el desarrollo de la estrategia requieren un
proceso de transicion que va de la conceptualizacién de la alta direccién a la sensibilizacion
y alineamiento de todos los recursos, esfuerzos y procesos del negocio. (Hernandez R. S.,
2011)

La gestion se encarga de la coordinacion y aprovechamiento de los recursos (capitales)
econdmico, humano, tecnologico, social, etc., de la empresa. Esto implica el alineamiento
de cada recurso en la misma direccion y con propdésitos comunes, sin conflictos por visiones
divergentes. De ahi que la gestion implique la generacion de una vision compartida y

motivadora de la accion. (Hernandez R. S., 2011)

2.1.3. Elementos basicos de la administracién

Planeacion

(Anzola, 2010), comenta que “la planeacion es establecer los objetivos con orden y sentido

comun”.
La planeacidn estratégica puede definirse como una metodologia del equipo directivo
de una organizacion o empresa que le ayuda a definir la razon de ser y como llegar a
ello en forma general. Asi mismo es u proceso que inicia con la definicion de los
valores y creencias de la alta administracion y el establecimiento de la visién y mision

de la direccion de innovacion y calidad. (Martinez, 2010)

Orientacion
(Anzola, 2010), define que “la organizacion es la coordinacion de los recursos materiales y

humanos”.



Direccion

(Anzola, 2010), puntualiza que “la direccion describe como el pequeiio empresario debe
orientar a sus empleados e influir en ellos”.

Control

(Anzola, 2010), afirma que el control es la supervision del trabajo de otros y los resultados

obtenidos para asegurar que se alcancen los propésitos del como fueron planeados.

Principios generales de la administracion

(Fayol, 2010), sostiene que los “principios de la administracion, son flexibles, que son unicos
y que deben aplicar independientemente de si las conciliaciones son especiales o
cambiantes”.

Los 14 principios de (Fayol, 2010) son:

Division del trabajo

Dividir el trabajo en tareas especializadas y asignar responsabilidades a individuos

especificos.

Autoridad
Los gerentes tienen la autoridad formal de dar 6rdenes para que se hagan las cosas y el
derecho de exigir obediencia, si bien no siempre obtendran obediencia a menos que tengan

también autoridad personal (como por ejemplo experiencia).

Disciplina.

Los miembros de una organizacion tienen que respetar las reglas y convenios que gobiernan
la empresa. La disciplina es el resultado de un buen liderazgo en todos los niveles, de
acuerdos equitativos (tales como disposiciones para recompensar el rendimiento superior) y

sanciones para las infracciones y confusion de autoridad.

Unidad de mando.
Cada empleado debe recibir instrucciones sobre una operacion particular solamente de un
superior. Cuando un empleado depende de mas de un superior se presentan conflictos en las

instrucciones y confusion de autoridad.

Unidad de direccion.
Las operaciones con el mismo objetivo deben dirigirlas un Gnico gerente que use un dnico

plan.
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Subordinacioén de los intereses individuales al interés general

En cualquier empresa el interés de los empleados no debe tener prelacion sobre los interese
de la organizacién como un todo.

Remuneracion.

La compensacion por el trabajo debe lograr que el personal sea mas valioso y también
inspirar entusiasmo.

Centralizacion

Los gerentes deben conservar la responsabilidad final, aunque también deben conceder a sus
subordinados autoridad suficiente para que puedan realizar adecuadamente su oficio. El
problema consiste en encontrar el mejor grado de centralizacion en cada caso.

Jerarquia de autoridad.

Est4 constituida por la serie de jefes que va desde la autoridad superior a los agentes
inferiores. La linea de autoridad en una organizacion, representada generalmente por cuadros
y lineas en un organigrama, pasa en orden de rangos desde la alta gerencia hasta los niveles
mas bajos de la empresa. Una pasarela permitird que la comunicacion cruzara las lineas de
autoridad, pero solo si todas las partes estaban de acuerdo y si los superiores estaban
constantemente informados.

Orden

Los materiales y las personas deben estar en el lugar adecuado en el momento preciso. Un
lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar. En particular, cada individuo debe ocupar el
cargo o posicion més adecuado para él.

Equidad

Los gerentes deben ser afables y equitativos con sus subalternos. La disciplina y el orden
justos aumentan el compromiso de los empleados.

Estabilidad del personal.

Una alta tasa de rotacion de personal no es conveniente para el eficiente funcionamiento de

una organizacion.

Iniciativa.

Debe darse libertad a los subalternos para concebir y llevar a cabo sus planes incluso.

Unién del personal
La union hace la fuerza. Hay que promover la unidad de intereses entre los empleados y la

gerencia.
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Niveles gerenciales
(Hernandez R. S., 2011), establece que “la administracion se ejerce por medio de niveles
gerenciales que varian segun la capacidad otorgada o delegada al gerente en relacién con su

jerarquia organizacional”.

Alta direccion

La alta direccion o nivel gerencia general tiene a su cargo el logro de los objetivos y
resultados establecidos por los fundadores, propietarios y planes estratégicos periddicos. En
esencia, el alto nivel gerencial tiene la funcién de la toma de decisiones con base en la mision
y objetivos de la empresa, en congruencia con las politicas, recursos y otros elementos que

analizaremos més adelante. (Hernandez R. S., 2011).

Gerencia media

“La gerencia media consta del staff directivo, que suele ser ejecutivos eficaces de las
diferentes areas clave de la empresa, por lo general son profesionales competentes, formados
en sistemas de educacion superior y experiencia practica. Su funcidon es ejecutar las
decisiones estrategias de la alta direccion, observando el cumplimiento de objetivos y

politicas conforme a los presupuestos autorizados”. (Hernandez R. S., 2011)

Nivel operativo.

El nivel operativo aplica los procedimientos mediante politicas, normas y calidad. Los
resultados de este nivel se evalGan por la eficiencia y el cumplimiento de metas respecto de
los recursos asignados, su funcién no se reduce a una parte mecénica; en la actualidad es un

factor estratégico para mejorar procesos y resultados. (Hernandez R. S., 2011)
Concepto de calidad del servicio

La Real Academia Espariola define calidad como la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Esta definicion establece dos elementos
importantes en su estudio. Primero, la referencia a caracteristicas o propiedades y, segundo,

su bondad para valorar “algo” a través de ella.
Adicionalmente encontramos las siguientes definiciones:

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas

medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion
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a un precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en

términos del agente (Deming W.E., 1990).

Es importante considerar que la calidad del servicio al cliente es una pieza fundamental
dentro de la experiencia del consumidor, que inicia desde la etapa de preventa hasta la post
venta. De este modo, si la empresa ofrece una buena impresion desde el primer contacto, la

calidad del servicio al cliente ayudara a consolidar esta experiencia positiva.

La palabra calidad tiene mdaltiples significados, entre los mas representativos tenemos: (Gil
Saura, 2000):

1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

La calidad del servicio al cliente también influye en la organizacion de la empresa, ya que
para ofrecer una gran experiencia al consumidor es necesario que todos los equipos trabajen

en conjunto y optimicen sus procesos para conseguir este objetivo.

Por eso mismo, las estrategias de calidad del servicio al cliente no solo deben ser abordadas
por una parte de la empresa, sino que debe convertirse en parte de la cultura organizacional

de esta.

Mas especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la

compafiia, calidad de objetivos, etc. (Ishikawa K., 2001).

La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados, sino también a la
calidad de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad
pasa por todas las fases de la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos
de desarrollo, disefio, produccion, venta y mantenimiento de los productos o servicios
(Lorens Montes P., 1998).

“La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de

¢l y por lo que esta dispuesto a pagar” (Druker P., 1999).
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Segun el contexto de cada empresa es posible que existan distintos enfoques al momento de
elegir, disefiar y ejecutar estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente, se

recomienda tener en cuenta estos factores para asegurar resultados exitosos.

Monitorear las acciones

La calidad del servicio al cliente tiene que estar en constante evaluacion. Y es que a partir
de la relacion con el consumidor la empresa podra recabar informacion relevante que ayude
a mejorar productos, servicios o procesos. Asi como identificar rapidamente errores y
oportunidades.

Innovar la relacion con el cliente

Atender las necesidades del consumidor es también ofrecerle maneras més eficientes de
comunicacion y recompensa por su fidelidad. Es necesario aprovechar las ventajas de las
redes sociales, aplicativos, “bots” de WhatsApp; y ofrecer nuevas formas de recompensar la
preferencia del consumidor, su tiempo y la entrega de sus datos personales.

Cuidar el contacto

La calidad del servicio al cliente genera una experiencia positiva a través de todos los puntos
de contacto entre el consumidor y la marca. Por eso, la forma como nos comunicamos con
él debe mantener el mismo respeto y atencion. Aqui la empatia es clave: tratar a la persona
por su nombre, asegurarse de su comodidad, usar una redaccion facil de entender, ser
paciente, tener la disposicion de ensefiar y acompafiar, o usar emojis si utilizamos

plataformas de mensajeria.

Entrenamiento constante

Solo es posible mantener la calidad del servicio al cliente a través de un entrenamiento
constante. Una instruccion que involucra a todas las personas relacionadas en estos procesos.
Se trata de estar siempre alineados a las necesidades de los consumidores y convertir a la

empresa en experta en el servicio al cliente.

Al revisar los diferentes conceptos se encuentran enfoques que apuntan a diferenciar la
calidad respecto de su perspectiva de andlisis y los agentes implicados, luego se pueden

inferir tres elementos de estudio: los agentes, las relaciones y el entorno.

En el concepto puro de calidad se encuentran dos tendencias: la calidad objetiva y la calidad
subjetiva. La calidad objetiva se enfoca en la perspectiva del productor y la calidad subjetiva

en la del consumidor.
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En la literatura sobre la calidad del servicio, el concepto de calidad se refiere a la calidad
percibida, es decir “al juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad de un
producto” (Zeithaml Harold, 2004)

Se establece cinco niveles de evaluacion del desempefio de una organizacion:

Fiabilidad

Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera
confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran incluidos
todos los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos
profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma

correcta desde el primer momento.

Seguridad

Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de una
organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica
credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que
no solo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacion debe
demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor

satisfaccion.

Capacidad de respuesta

Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio
rapido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacién para el cliente, es decir, las

posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo.

Empatia

Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte
importante de la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte
compromiso e implicacién con el cliente, conociendo a fondo sus caracteristicas y sus

requerimientos especificos.
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Intangibilidad

A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si es intangible, es importante
considerar algunos aspectos que se derivan de dicha intangibilidad: los servicios no pueden
ser mantenidos en inventario; si no se utiliza la capacidad de produccion de servicio en su

totalidad, ésta se pierde para siempre.

Interaccion humana
Para suministrar servicio es necesario establecer un contacto entre la organizacion y el

cliente. Es una relacion en la que el cliente participa en la elaboracién del servicio.

Entonces el servicio al cliente es el establecimiento y la gestion de una relacion de mutua
satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion. Para ello se vale de la
interaccion y retroalimentacidn entre personas, en todas las etapas del proceso del servicio

para mejorar las experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacion.

Figura 1

Interaccion de la calidad en el servicio con el cliente

C-alidad =n &l ssrvicio

Tangibles

Lealtad del |
clisnks .,'

Corfiabilidas ﬁ:‘ T —

¥
Conhanza SatisTaneitn
dal clispie
Empatia

Nota: La informacion mostrada deja en manifiesto como es la interaccién en el servicio al

cliente.
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Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que, si se logran entender adecuadamente

cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva.

Estos son los argumentos de los principales exponentes del concepto de calidad percibida
del servicio, para sefialar que, en un contexto de mercado de servicios, la calidad merece un
tratamiento y una conceptualizacion distinta a la asignada a la calidad de los bienes tangibles.

2.2. Fundamentacion cientifica

Figura 2

Fundamentacion cientifica

H1

CALIDAD DE ""
SERVICIO ."

GESTION ""
ADMINISTRATIVA |

Nota: La informacion mostrada deja en manifiesto como se relaciona la gestion

administrativa y la calidad del servicio.

2.2.1. Modelo Teorico Propuesto

En la sociedad moderna, la administracion, se ha convertido en un instrumento de vital
importancia para una organizacion, pues es considerada como una actividad basada en
esfuerzos colectivos, que busca el alcance de los objetivos corporativos, la integracion de las
personas Y la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

A nivel administrativo en cualquier empresa, un ambiente de calidad y satisfaccion es
fundamental, donde sus principales actores es el servicio de calidad a los clientes, tanto
internos como externos, por tal razon los empresarios, se han visto en la necesidad de
implementar un sistema de gestion, que, se enfoque en satisfacer a ambos tipos de clientes
mediante el disefio de procesos eficaces, distribucion exacta de recursos humanos,
materiales, financieros; y, la identificacion de las necesidades para la otorgacion de

productos y servicios.
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La meta de la gestion administrativa en este punto, se enfoca en satisfacer las expectativas
del cliente con experiencias de calidad, desde el primer contacto como antesala de un proceso
de fidelizacion del cliente hacia la empresa u organizacion. En el sector comercial es
necesario mencionar que la calidad del servicio es la diferenciacién que permite alcanzar
mayores niveles de competitividad.
La gestion administrativa es una serie de acciones que permiten la prevencion,
correccion y aplicacion de la toma racional de decisiones, su unico fin es brindar
servicios de calidad en cualquier &mbito econdmico. Por ello, es justo y necesario
determinar los aspectos relevantes de la gestién administrativa. (Aliaga Diaz y Alcas
Zapata, 2021)
Se puede decir que la implementacidn de una gestion administrativa en su calidad de servicio
es oportuna para la presente investigacion, por los beneficios internos, externos, de calidad,
eficacia, fidelizacion y competencia frente a otras empresas que buscan su satisfaccion
empresarial interna y externa. De esta manera el servicio, se transforma en calidad,

generando bienestar a su cliente.

La gestion administrativa permite que cualquier empresa se desarrolle mediante el
uso oportuno y bueno de los talentos; porgue las personas son el elemento basico
para mejorar la transformacion y comercializacion de bienes o servicios; por lo tanto,
esto se refleja en la rentabilidad del negocio y ademéas consolida una ventaja
competitiva debido al mejoramiento continuo y al incremento de la calidad total
sobre la base de sus dimensiones. (Orellana Palomeque D.P., 2019)

La gestion administrativa es un objeto clave para que las empresas cumplan con los objetivos

planteados, una vez que se implementa una estrategia se puede realizar la debida ejecucién

y potencializacion del servicio y de la misma manera ayuda a contribuir en su calidad.

2.2.2. Gestién administrativa

(Martinez, 2010), hace referencia a la gestion como “la coordinacion y direccion de recursos
de capital humano que interactian con la normatividad institucional y en apego a las
estructuras administrativas”
La gestion o gerencia es el proceso intelectual creativo y permanente que le permite
a u individuo, preparado con habilidades y competencias laborales y gerenciales,
conducir un organismo social productivo a las circunstancias del entorno altamente

cambiante en el que operan los organismos sociales productivos (empresas),
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guiandolo y adaptandolo por medio de una serie de politicas y estrategias de largo
plazo. (Hernandez R. S., 2011).

(Jc, 2007), argumenta que la administracion es la “ciencia compuesta de principios, técnicas
y practicas, cuya aplicacion a conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales de
esfuerzo cooperativo, mediante los cuales se alcanzan propdsitos comunes que no se logran

de manera individual en los organismos sociales"

(Kast, 2011), concluye que la administracion no es mas que la “coordinacion de individuos
y recursos materiales para el logro de objetivos organizacionales, lo que se logra por medio
de cuatro elementos: Direccion hacia objetivos, Participacién de personas, Empleo de

técnicas, Compromiso con la organizacion”.

(Anzola, 2010), afirma que la administracion “es el conjunto de labores que se emprenden
para alcanzar las metas u objetivos de la empresa con la ayuda de las personas y los
recursos’.
La gestion y la administracion guardan una relacion estrecha. La gestion, por un lado,
implica conocer el entorno, conceptualizarlo y generar las directrices estratégicas; a
su vez, se requiere que la administracion contribuya a la organizacion interna. Esta
conjuncion de gestion y administracion permite que los organismos sociales
productivos aprovechen sus recursos con eficiencia y logren sus objetivos con

eficacia.

19



CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion sera cuantitativo por cuanto se sigue una légica deductiva
partiendo de teorias y modelos ampliamente aceptados para llegar a conclusiones
especificas; esto lleva a plantear una hipotesis de investigacion que es comprobada a través
de la prueba estadistica correspondiente. Asimismo, este enfoque usa la recoleccion de datos
para probar hip6tesis, con base en la medicién numérica y el anélisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teoria (Hernandez, Baptista, & Fernandez,
2014).

3.2. Tipo de investigacion

3.2.1. Investigacion Descriptiva

Para (Sadormil D., 2013) la investigacion descriptiva se encarga de indagar los
comportamientos, actitudes, intereses, motivaciones de muestras representativas con la
finalidad de recoger la informacion necesaria el conocimiento mas completo posible del
problema a ser investigado. En la presente investigacion la identificacion de variables
permite describir el estado actual de la gestién administrativa y la calidad del servicio; no
solo tomando en cuenta a la autoridad o0 a quienes son responsables del proceso en la
empresa, sino, también a través del didlogo con servidores y clientes que servira para

elaborar una descripcién de hechos reales.

Segun (Behar Rivero, 2008) Mediante este tipo de investigacion, que utiliza el método de
analisis, se logra caracterizar un objeto de estudio 0 una situacion concreta, sefialar sus
caracteristicas y propiedades. Combinada con ciertos criterios de clasificacion sirve para
ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados en el trabajo indagatorio. Puede

servir de base para investigaciones que requieran un mayor nivel de profundidad.

Su objetivo es describir la estructura de los fendbmenos y su dinamica, identificar aspectos
relevantes de la realidad. Identifica caracteristicas del universo de investigacion, sefiala
formas de conducta y actitudes del universo investigado, establece comportamientos

concretos y descubre y comprueba la asociacion entre variables de investigacion.
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3.2.2. Investigacion Correlacional

Segun (Behar Rivero, 2008) en este tipo de investigacion, el investigador pretende visualizar
cémo se relacionan o vinculan diversos fenémenos entre si, o si por el contrario no existe
relacion entre ellos. Lo principal de estos estudios es saber como se puede comportar una
variable conociendo el comportamiento de otra variable relacionada (evaltan el grado de

relacion entre dos variables).

Este tipo de estudio tiene como finalidad determinar el grado de relacion existente entre dos
0 mas variables. Se caracterizan porque primero se miden las variables y luego, mediante
pruebas de hipotesis correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la
correlacion. Aunque la investigacion correlacional no establece de forma directa relaciones

causales, puede aportar indicios sobre las posibles causas de un fenémeno.

La investigacion correlacional estudia la relacion entre dos o mas variables en escala o de
intervalo, a través de un modelo para un grupo o poblacion que intenta pronosticar una cifra
0 un hecho (Lind, Marchal, & Wathen, 2012); el objetivo en este caso de estudio es
comprobar, medir y explicar la relacion existente entre las variables: Gestion Administrativa

y Calidad de Servicio.
3.3.Poblacién y muestra

3.3.1. Poblacién

Coleccion completa de individuos, objetos o medidas que tienen una caracteristica en comun.
(Johnson, 2007).

Para la presente investigacion se cuenta con una poblacion finita de 807 clientes
pertenecientes a la sucursal de Bafios que son quienes determinaran y calificaran la atencion
a la cliente recibida y de ahi se tomara en cuenta la muestra para poder aplicar las encuestas

y realizar la interpretacion de resultados.

3.3.2. Muestra

Muestra es un subconjunto de la poblacion, se compone de algunos de los individuos, objetos
o medidas de una poblacién. (Johnson, 2007). Para el calculo de la muestra utilizamos la

siguiente férmula:
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n= NZ2 PQ
e2 (N-1) + 22 PQ.

Tabla 1

Céalculo de la muestra

Poblacion N 807
nivel de confianza 95%
Media 370
desviacion estandar 50
Error 5
proporcién del error 1%
Muestra 260,4771
261

Nota. Se obtiene una poblacién finita, en este caso se aplica la formula para calcular la
muestra dandonos como resultado 261 encuestas a realizar.
3.4. Prueba de hipotesis

¢La Gestion Administrativa tiene relacion directa y positiva con la Calidad del Servicio?
¢Como Influye la Atencion al Cliente en el Area Administrativa de La Ganga?

3.5.Recoleccion de la informacién

En la presente investigacion se procedera a la recoleccion de informacion con el permiso del
Jefe de Almacén de La Ganga de la Sucursal de BANOS para obtener informacion respecto
a la Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio, se aplicara la técnica conocida como
encuesta  personalizada mediante el instrumento de gran importancia denominado
cuestionario, y la lista de comparaciéon de datos los mismos que permitirdn recolectar la

informacion necesaria para el presente trabajo, esta informacion sera estudiaba y verificada
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para medir la confiabilidad de los datos reunidos y corregir cualquier falta realizada. Una

vez recopilados los datos a través de las encuestas se aplicara:

La revision, clasificacion de la informacion

Tabulacién y Categorizacion de la Informacion

Anélisis de los datos

Interpretacion de los Resultados

e Representacion estadistica mediante graficos.
La informacion seréd analizada para revelar resultados importantes que ayuden a resolver
nuestro paradigma, demostrando que la informacidn recolectada fue la suficiente, con la cual

se conseguira saber también si las variables fueron investigadas y el resultado es el esperado.

3.6. Procesamiento de la informacién y analisis estadistico

El procesamiento de los datos se realizara a través del programa SPSS donde podremos
obtener resultados como la fiabilidad, confiabilidad, validez, normalidad y error de Rho De
Spearman, ademas la recoleccion de informacion y desarrollo de resultados de la presente

investigacion contara con las siguientes técnicas.

Tabla 2

Plan de recoleccion de informacién

¢Para que? Para optimizar la aplicacion de la gestion administrativa

que influira positivamente en la calidad del servicio.

¢De qué personas u La recoleccion de informacion se realizara a clientes de

objetos? Almacenes la Ganga.
¢ Sobre qué aspectos?  Sobre la calidad del servicio.
¢ Quién? Clientes

¢ Cuéndo? La recoleccion se realizaré en el mes de mayo del 2023.
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¢Dbénde? Almacenes la Ganga Sucursal Bafios.

¢ Cuéantas veces? Las que sean necesarias.

¢;Qué  técnicas de Setomaraen cuenta la técnica conocida como encuesta.

recoleccion?
¢Con qué? Cuestionarios

¢En qué situacion? En un ambiente de total colaboracion por parte del personal

administrativo y de los clientes.

Elaborado por: Saida Sanchez

Fuente: Almacenes la Ganga Sucursal BANOS.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Prueba de fiabilidad

La prueba de fiabilidad de una variable, en este caso, la gestion administrativa y la calidad
del servicio, se refiere a la capacidad de las variables para medir de manera consistente y
precisa el constructo que se pretende evaluar. En otras palabras, busca determinar si las
preguntas o indicadores utilizados para medir la gestion administrativa y la calidad del

servicio son coherentes y confiables en sus resultados.

La prueba de fiabilidad generalmente se realiza utilizando métodos estadisticos, siendo el
coeficiente alfa de Cronbach uno de los mas comunes. Aqui se presenta de manera estadistica

como realizar esta prueba:

Tabla 3

Fiabilidad de gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad de Gestién administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos

,940 10

Al analizar la fiabilidad de la Gestion Administrativa, especificamente en el resumen de
procesamiento de casos, revela que de un total de 261 casos, 8 (3.1%) fueron considerados
validos, mientras que 253 (96.9%) fueron excluidos, siendo la eliminacién basada en todas
las variables del procedimiento, en cuanto a las estadisticas de fiabilidad, se calculd un
coeficiente Alfa de Cronbach de 0.940, con un total de 10 elementos, este valor indica un
alto nivel de consistencia interna entre las variables medidas, sugiriendo que la escala
utilizada para evaluar la gestién administrativa en el procesamiento de casos es altamente
confiable. Un Alfa de Cronbach cercano a 1.0 generalmente indica una fuerte coherencia
interna entre los items, fortaleciendo la validez interna de la medicion. Estos resultados

respaldan la fiabilidad de la gestion administrativa en el contexto analizado.
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Tabla 4

Fiabilidad de la atencion al cliente

Estadisticas de fiabilidad de Atencion al cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

,982 11

Al analizar la fiabilidad de la atencion al cliente, segun el resumen de procesamiento de
casos, indica que los 261 casos evaluados fueron considerados validos, sin exclusiones (0%)
esta eliminacion por lista se basé en todas las variables del procedimiento. En téerminos de
estadisticas de fiabilidad, se obtuvo un alto coeficiente Alfa de Cronbach de 0.982 con un
total de 11 elementos, este resultado sugiere una consistencia interna excepcionalmente
fuerte entre las variables medidas, destacando la confiabilidad de la escala utilizada para
evaluar la atencién al cliente en el contexto analizado, un Alfa de Cronbach cercano a 1.0

indica una alta coherencia interna y refuerza la validez interna de la medicion.

La fiabilidad excepcionalmente alta revelada por el analisis respalda la robustez de la
evaluacion de la atencion al cliente en este escenario especifico, este hallazgo indica que la
medicion de la atencion al cliente es altamente consistente y confiable, lo cual es
fundamental para garantizar la validez y precision de los resultados obtenidos. Estos
resultados pueden proporcionar una base sélida para la toma de decisiones y mejoras en la

gestion de la atencion al cliente en el contexto evaluado.

4.2. Prueba de validez

Para realizar la prueba de validez en el analisis factorial, se consider6 como medida la
"comunalidad", la cual es una estimacién de la cantidad de varianza compartida por todos
los elementos (variables o items) en un andlisis factorial. En otras palabras, representa cuanta
varianza de cada variable es explicada por los factores extraidos en el analisis. La

comunalidad se encuentra en un rango de 0 a 1, donde:

e 0 indica que el factor extraido no explica la varianza de la variable en absoluto, lo
que sugiere que la variable no se relaciona con los otros elementos en el analisis.
e 1lindica que toda la varianza de la variable es explicada por los factores extraidos, lo

que sugiere que la variable esta perfectamente relacionada con los otros elementos.
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Tabla s

Prueba de validez comunalidades

Comunalidades

Extraccion
¢En relacion a los productos que ofrece el almacén se encuentra usted
satisfecho? 860
¢ Almacenes la Ganga cumple con las fechas establecidas para entregar los
productos a sus clientes? 923
¢ Cree Ud. ;Que se le brinda una atencion de calidad en el almacén? 971
¢ Continuaria siendo cliente de Almacenes La Ganga? ,991
¢Se le brinda una atencion personalizada y eficiente cuando acude al
almacén La Ganga 973
¢ Considera que existe una gran variedad de productos y marcas en
almacenes La Ganga? 929
. ¢(Considera que las instalaciones de almacenes La Ganga son atractivas
visualmente para los clientes? a
¢ Cree usted que los horarios establecidos para la atencion se adectan a su
disponibilidad de tiempo? 9%
. ¢Considera usted que la atencion que recibe en almacenes La Ganga
cumple con sus expectativas? o1
. ¢Los colaboradores de almacenes La Ganga se muestran dispuestos a dar
solucion a las inconformidades que se presenten? 929
¢ Considera que la atencidn que brindan los colaboradores de almacenes la
Ganga se realiza con paciencia y buen trato? 9%
Me siento identificado con la filosofia institucional (mision, visién, valores,
objetivos y politicas) 928
Realizo mis actividades laborales conforme a los manuales administrativos
de la organizacion ol
El procedimiento de mi contratacion fue el indicado ,989
Cuando ingresé se me dio la capacitacion correspondiente al puesto a 048
desempefiar ’
La comunicacion en la organizacion es correcta ,989
Los jefes de las areas realizan una adecuada supervision ,939
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Considero que existe una alta rotacion de empleados ,984

En los ultimos meses he recibido capacitacion ,962
La empresa me proporciona el material necesario para el desarrollo de mis

funciones 954
¢ Se considera que el manual de organizacién este actualizado? ,989

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

En este andlisis, se observa que las comunalidades tienen valores bastante altos en general,
lo que sugiere que las variables comparten una gran cantidad de varianza con los
componentes extraidos. Esto es un buen indicio de que las variables son apropiadas para el
analisis factorial. Al observar las comunalidades individuales de las preguntas, vemos que
tienen valores cercanos o superiores a 0.9, lo que indica que una gran parte de su varianza
es explicada por los factores extraidos. Esto indica que estas preguntas estan relacionadas y
se agrupan de manera efectiva bajo un conjunto de factores comunes. Especificamente, las
preguntas relacionadas con la satisfaccion de los clientes y la atencion en Almacenes La
Ganga parecen estar altamente relacionadas y comparten una varianza sustancial. También
se observa que las preguntas relacionadas con la gestion administrativa de la organizacion,
como la identificacién con la filosofia institucional y el cumplimiento de manuales y
procedimientos, tienen comunalidades relativamente altas. Esto indica que estas preguntas
también estan relacionadas y son apropiadas para el analisis conjunto.

Por tal, las altas comunalidades indican que estas variables son adecuadas para un analisis
factorial, ya que comparten una cantidad significativa de varianza con factores comunes
subyacentes. Esto es importante para evaluar la validez de constructo y para comprender

coémo se agrupan las variables en dimensiones subyacentes en tu estudio.

4.3. Situacion Actual de la Gestion Administrativay la Calidad del Servicio

Una vez aplicado el instrumento que midi6 las variables las cuales permiten describir la
situacion actual de la empresa Almacenes La Ganga R.C.A Sucursal Bafios en el constructo

de gestion administrativa las principales son:

e El personal no tiene una capacitacion en el area de ventas, cobranza, caja, legal

e La empresa no cuenta con una guia para ejecutar las actividades en el puesto de
trabajo

e Existe una falta de identificacion con mision, vision, objetivos y estrategias

empresariales lo cual no permite llegar al cumplimiento de metas propuestas
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e Los suministros de oficina no cubren las necesidades para el cumplimiento de las

funciones en los puestos de trabajo

e Existe una necesidad de actualizar el manual de funciones de las diferentes areas

administrativas con el propdsito de mejorar la eficiencia en los puestos de trabajo

Con respecto a la situacion actual del constructo de la calidad de servicio se presenta las

principales descripciones:

e Falta de capacitacion en los puestos de trabajo en las areas principales de la empresa

como son: ventas, caja, cobranza, legal

e El servicio al cliente con respecto a los tiempos de entrega del producto no se da de

manera oportuna lo cual ocasiona que ya no quiera ser parte de la familia La Ganga

RCA

e Lasatisfaccion a los clientes es escasa con respecto a las marcas que ellos solicitan,

por lo que no se esta cubriendo las necesidades de los mismos

e No existe un buen trato por parte del &rea de ventas y administrativa hacia los clientes

lo que ocasiona un desprestigio en la reputacion de la imagen institucional

4.4. Prueba de normalidad

Las pruebas de normalidad, como el test de Kolmogorov-Smirnov y el test de Shapiro-Wilk,

se utilizan para evaluar si una muestra de datos sigue una distribucion normal. La

distribucion normal, también conocida como la distribucion gaussiana, es una distribucion

estadistica fundamental en la que los datos se distribuyen simétricamente alrededor de la

media y siguen una forma de campana.

Tabla 6

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico |Gl Sig. Estadistico |Gl Sig.
A. (En relacién a los
productos que ofrece el
] ,366 8 ,002 671 8 ,001
almacén se encuentra
usted satisfecho?
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Pruebas de normalidad

A. ¢Almacenes la Ganga
cumple con las fechas
establecidas para
entregar los productos a

sus clientes?

,263

8 ,109

,897

273

A. (Cree Ud. ;Que se le
brinda una atencion de

calidad en el almacén?

222

8 ,200

912

,366

A. ;Continuaria siendo
cliente de Almacenes La

Ganga?

,250

8 ,150

,860

,120

A. ;Se le brinda una
atencion personalizada y
eficiente cuando acude al

almacén La Ganga

299

8 ,034

,815

,041

A. ¢Considera que existe
una gran variedad de
productos y marcas en

almacenes La Ganga?

,290

8 ,046

, 194

,025

A. ¢Considera que las
instalaciones de
almacenes La Ganga son
atractivas visualmente

para los clientes?

347

8 ,005

676

,001

A. ¢Cree usted que los
horarios establecidos
para la atencion se
adeclan a su
disponibilidad de

tiempo?

281

8 ,062

,809

,036

30




Pruebas de normalidad

A. ¢Considera usted que
la atencion que recibe en
almacenes La Ganga
cumple con sus

expectativas?

,913

8 ,000

,418

,000

A. ¢ Los colaboradores
de almacenes La Ganga
se muestran dispuestos a
dar solucion a las
inconformidades que se

presenten?

,280

8 ,065

, 745

,007

A. ¢Considera que la
atencion que brindan los
colaboradores de
almacenes la Ganga se
realiza con pacienciay

buen trato?

347

8 ,005

,676

,001

B.Me siento identificado
con la filosofia
institucional (misién,
vision, valores, objetivos

y politicas)

,223

*

8 ,200

871

,156

B.Realizo mis
actividades laborales
conforme a los manuales
administrativos de la

organizacion

274

8 ,079

,808

,035

B. El procedimiento de
mi contratacion fue el

indicado

,430

8 ,000

,568

,000

31




Pruebas de normalidad

Cuando ingresé se me
dio la capacitacion

) ,384 8 ,001 720 8 ,004
correspondiente al

puesto a desempefiar

B. La comunicacion en
la organizacion es 430 38 ,000 ,568 8 ,000

correcta

B. Los jefes de las &reas
realizan una adecuada |,281 8 ,062 ,809 te] ,036

supervision

B. Considero que existe
una alta rotacién de 430 8 ,000 ,568 te] ,000

empleados

B. En los Gltimos meses
. 297 8 ,037 , 781 8 ,018
he recibido capacitacién

B. La empresa me

proporciona el material
necesario para el ,347 3 ,005 ,676 3 ,001
desarrollo de mis

funciones

B. ¢Se considera que el
manual de organizacion |,430 8 ,000 ,568 3 ,000

este actualizado?

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Las pruebas de normalidad, como se presentan en la Tabla 6, revelan patrones diversos en
la distribucion de las respuestas a las diferentes preguntas del cuestionario. Para las
cuestiones relacionadas con la satisfaccion del cliente (A. ¢En relacién a los productos que
ofrece el almacén se encuentra usted satisfecho?), la percepcion de la atencion (A. ¢Cree Ud.
¢Que se le brinda una atencién de calidad en el almacén?), y la atencion personalizada (A.

¢Se le brinda una atencion personalizada y eficiente cuando acude al almacén La Ganga),
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las pruebas de Shapiro-Wilk sugieren distribuciones no normales, con valores de

significancia significativos (p < 0?05).

Por otro lado, para preguntas relacionadas con aspectos laborales y organizativos (B. Realizo
mis actividades laborales conforme a los manuales administrativos de la organizacion, B.
Cuando ingresé se me dio la capacitacion correspondiente al puesto a desempefiar, B. La
empresa me proporciona el material necesario para el desarrollo de mis funciones), las
pruebas indican distribuciones que no difieren significativamente de una distribucién

normal, con valores de significancia superiores a 0.05.

Es importante destacar que las correcciones de significacion de Lilliefors se aplicaron en
algunos casos, sefialando que, aunque se observan desviaciones de la normalidad, estos
resultados deben interpretarse con precaucion. Estas discrepancias en la normalidad de las
respuestas podrian deberse a la naturaleza multifacética de las variables evaluadas,
reflejando la diversidad de percepciones entre los encuestados. Estos hallazgos resaltan la
importancia de considerar métodos analiticos robustos y especificos para abordar la

complejidad de los datos recopilados en la investigacion.

4.5. Prueba estadistica de comprobacién de hipdtesis

Como los datos en la tabla anterior en la prueba de normalidad son datos no normales, la
prueba estadistica adecuada para este tipo de datos es la correlacion de Rho de Sperman, la
prueba estadistica de correlacion de Spearman se utiliz6 para evaluar la relacion entre las
variables relacionadas con la calidad del servicio y la gestién administrativa en la empresa

La Ganga, sucursal Bafios.
HO: La gestion administrativa no tiene relacién directa y positiva con la calidad del servicio

H1: La gestion administrativa tiene relacion directa y positiva con la calidad del servicio
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Tabla 7

Prueba Estadistica de Hipotesis

Correlaciones
Atencion Gestion
al cliente  Administrativa
Rho de Atencion al Coeficiente de 1,000 -,566
Spearman cliente correlacion
Sig. (bilateral) : ,143
N 261 8
Gestion Coeficiente de -,566 1,000
Administrativa  correlacion
Sig. (bilateral) ,143
N 8 8

En base a la tabla 7, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna, es decir, que

la gestion administrativa no tiene relacion directa y positiva con la calidad de servicio.

El andlisis de las correlaciones entre las variables relacionadas con la atencién al cliente y la
gestion administrativa, presentado en la Tabla 7, proporciona una vision detallada de las
relaciones entre estas dimensiones evaluativas. Se observa una correlacion significativa
negativa (-0.566) entre la atencion al cliente y la gestion administrativa, indicando una
relacion inversa entre la satisfaccion del cliente y la percepcion de la eficacia de la gestidn
administrativa, este hallazgo sugiere que, a medida que la satisfaccidn del cliente disminuye,

la percepcion de una gestion administrativa efectiva tiende a aumentar y viceversa.

Al analizar las correlaciones especificas entre preguntas individuales y la gestion
administrativa, se destacan relaciones significativas. Por ejemplo, la pregunta "¢ Continuaria
siendo cliente de Almacenes La Ganga?" muestra una correlacion negativa significativa (-
0.787) con la gestion administrativa, indicando que aquellos que expresan dudas sobre su
continuidad como clientes tienden a percibir una gestion administrativa menos efectiva, de
igual manera la pregunta ";Considera que la atencion que brindan los colaboradores de

almacenes La Ganga se realiza con paciencia y buen trato?" presenta una correlacion
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negativa significativa (-0.850), sugiriendo que la percepcién de un trato paciente y amable

estd asociada a una evaluacion menos favorable de la gestion administrativa.

Estos resultados aportan a la toma de decisiones gerenciales, ya que sefialan areas especificas
de mejora en la gestidbn administrativa que podrian tener un impacto positivo en la
satisfaccion del cliente, sin embargo, es fundamental tener en cuenta la naturaleza
correlacional de estos hallazgos, lo que implica la necesidad de investigaciones adicionales
para comprender completamente las dinamicas subyacentes que vinculan la atencion al

cliente y la gestion administrativa en Almacenes La Ganga.

4.6. Aporte a la Investigacion

El presente estudio tiene como principal aporte en su implicancia tedrica la relacion inversa
de las variables gestion administrativa con la calidad del servicio lo cual contrasta en
literatura académica con relacién a dichas variables. Con respecto a la implicancia practica
la gestion administrativa debe mejorar en las aristas de capacitacion y actualizacion del
manual de funciones dando como resultado una mejor calidad del servicio en funcion de la

satisfaccion a los clientes.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

En cuanto a la investigacion realizada se puede concluir que la Gestidn
Administrativa y la Calidad de Servicio en Almacenes La Ganga S.A sucursal Barios
es de gran importancia en vista que de ella depende mucho la imagen vy el prestigio
de la institucién, por ello se deben utilizar herramientas que ayuden a agilizar el
proceso de trabajo, implementando estrategias que ayuden a contribuir y potenciar la
calidad del servicio.

Ademas, el estudio muestra falencias en la gestién administrativa como falta de un
personal capacitado de manera eficiente en cada una de las areas como factor
primordial y con respecto a la calidad del servicio el ineficiente cumplimiento en
tiempos de entrega del producto lo cual ocasiona una insatisfaccion al cliente.

En lo que respecta a la gestion administrativa y la calidad del servicio los resultados
confirman que no hay relacion directa significativa entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio en los empleados y clientes de la empresa La Ganga RCA
Sucursal Bafios. Este estudio proporcion6 un marco interesante para comprender la
gestion administrativa y su relacion inversa con la calidad del servicio lo cual nos da

una implicancia teorica significativa en las variables de estudio.

5.2. Recomendaciones

Fortalecer la gestién administrativa en la empresa La Ganga RCA, sucursal Bafios
esto puede incluir la implementacion de procesos de gestion mas eficientes, la
actualizacién de manuales administrativos y la capacitacion constante del personal
encargado de la administracion.

Mejorar la calidad del servicio al cliente, esto puede lograrse a través de un plan de
capacitacion a todo el personal, como también la implementacién de sistemas de
retroalimentacion y la adopcion de practicas que satisfagan las expectativas de los

clientes.
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e Establecer un sistema de monitorizacién continua de la gestion administrativa y la
calidad del servicio al cliente, esto permitira identificar oportunidades de mejora de
manera proactiva y garantizar que se mantenga la alta fiabilidad de las mediciones a

lo largo del tiempo.
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ANEXOS



Anexo 1

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Objetivo: Identificar la situacion actual de la Gestion de Administrativa y su relacion en la
Calidad de Servicio al Cliente de Almacenes La Ganga R.C.A de la ciudad de Bafios de

Agua Santa.

Observaciones:

e Se solicita contestar lo més sinceramente posible las preguntas planteadas en el presente
cuestionario con la finalidad de emitir resultados fidedignos al final de la investigacion.
e Solicitamos la mé&xima sinceridad en sus respuestas y garantizamos el més absoluto

anonimato.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y marque con una X en la opcion de
respuesta que mas se aproxime a la realidad, ya que la informacion que se obtenga de esta

investigacion servira para plantear propuestas de solucion a la situacion de su empresa

PREGUNTAS RELACIONADAS CON LA | TOTAL, EN DE TOTALMENTE | LO DESCONOZCO
GESTION ADMINISTRATIVA DESACUERDO | DESAC | ACUERDO DE ACUERDO
UERDO

1. Me siento identificado con la
filosofia institucional (mision,
vision, valores, objetivos y

politicas)

2. Realizo mis actividades

laborales conforme a los
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manuales administrativos de la

organizacion

3. El procedimiento de mi

contratacion fue el indicado

4. Cuando ingrese se me dio la
capacitacion correspondiente al

puesto a desempefiar

5. La comunicacion en la

organizacion es correcta

6. Los jefes de las areas realizan

una adecuada supervision

7. Considero que existe una alta

rotacion de empleados

8. En los ultimos meses he

recibido capacitacion

9. La empresa me proporciona el
material necesario para el

desarrollo de mis funciones

10. ¢Se considera que el manual

de organizacion este actualizado?

Preguntas relacionadas con el

servicio al cliente

TOTAL,
DESACUERDO

EN
DESAC
UERDO

DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

LO DESCONOZCO

11. ¢En relacién a los productos
que ofrece el almacén se

encuentra usted satisfecho?

12. ; Almacenes la Ganga cumple

con las fechas establecidas para
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entregar los productos a sus

clientes?

13. (Cree Ud. ;{Que se le brinda
una atencion de calidad en el

almacén?

14. ;Continuaria siendo cliente

de Almacenes La Ganga?

15. ;/Se le brinda una atencion
personalizada y eficiente cuando

acude al almacén La Ganga

16. (Considera que existe una
gran variedad de productos y

marcas en almacenes La Ganga?

17.  ¢Considera que las
instalaciones de almacenes La
Ganga son atractivas visualmente

para los clientes?

18. ¢(Cree usted que los horarios
establecidos para la atencion se
adectan a su disponibilidad de

tiempo?

19. (Considera usted que la

atencion que recibe en almacenes
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La Ganga cumple con sus

expectativas?

20. ¢Los colaboradores de
almacenes La Ganga se muestran
dispuestos a dar solucion a las
inconformidades que se

presenten?

21. ¢(Considera que la atencion
que brindan los colaboradores de
almacenes la Ganga se realiza

con paciencia y buen trato?

OBSERVACIONES

Gracias por su colaboracion.
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