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PROLOGO

En el &mbito empresarial, la calidad del servicio es un factor determinante para el
éxito y la satisfaccion del cliente, ya que influye directamente en la fidelidad y confianza
de los consumidores. En este contexto, la investigacion titulada “Gestion Administrativa
y su Incidencia en la Calidad de Servicios de la Empresa AGRIMEN” Quevedo, Afio
2023” busca analizar la gestion administrativa y su incidencia en la calidad del servicio
en la Empresa Agrimen, en el Canton Quevedo Afio 2023.

AGRIMEN, una empresa dedicada a ofrecer soluciones agricolas, se enfrenta a
retos constantes relacionados con la satisfaccion del cliente, la eficiencia en la entrega de
productos y servicios, y la adaptacion a las demandas del mercado. Es fundamental
evaluar la calidad de su servicio y comprender los factores que afectan la experiencia de
sus usuarios, ya que esto impacta tanto en su rendimiento como en la competitividad
dentro del sector.

Este estudio proporciona un analisis detallado sobre el panorama actual de los
servicios ofrecidos por AGRIMEN. Se identifican diversos factores que afectan la
satisfaccion de los clientes, como la calidad de los productos, la atencion al cliente, la
disponibilidad de los servicios y la respuesta a las necesidades del mercado. Ademas, se
considera el impacto de la infraestructura de la empresa, la capacitacion del personal y
las politicas de comunicacion en la percepcion del cliente.

A traveés de un enfoque metodologico mixto, que combina encuestas SERVPERF,
entrevista al gerente general y estrategias de mejoras, este estudio permite evaluar los
puntos fuertes y las areas de oportunidad en la prestacion de servicios. Los resultados

evidencian aspectos positivos en la relacion empresa-cliente, como la capacidad de

viii



respuesta y la confiabilidad, pero también destacan &reas que requieren mejoras, como la
tangibilidad del servicio y la seguridad en el proceso de entrega.

Esta investigacion, no solo contribuye a mejorar la gestion interna de AGRIMEN,
sino que también ofrece recomendaciones valiosas para optimizar la calidad del servicio
y, por ende, incrementar la satisfaccion y fidelidad de los clientes. Ademas, se posiciona
como una herramienta estratégica para fortalecer la competitividad de la empresa en el

mercado, asegurando su crecimiento y sostenibilidad a largo plazo.

,
/i __ G i

ING. YAJAIRA PONCE MOSQUERA

JEFA DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA

DOCENTE - INVESTIGADOR



RESUMEN

El objetivo principal de esta investigacion fue analizar la gestién administrativa y su
incidencia en la calidad del servicio en la Empresa Agrimen, en el cantén Quevedo afio
2023. El estudio se realiz6 bajo una metodologia con un enfoque mixto cualitativo y
cuantitativo, siendo una investigacion de tipo descriptiva, de campo, bibliografia y
documental. Por ello, se emplearon los métodos deductivos, inductivo y estadisticos. La
poblacién objeto de estudio, fueron aquellos clientes de la empresa, definiéndose una
muestra representativa de 196 encuestas. Ademas, se aplico la técnica de entrevista al
representante de la empresa. Los resultados de la investigacién permitieron identificar
que el 40% de los clientes percibe positivamente la capacidad de respuesta, el 39% la
tangibilidad, pero solo un 24% percibe positivamente la fiabilidad, y dimensiones como
la empatia y la seguridad presentan altos niveles de neutralidad. De este modo, se
determind que las areas mas criticas son la fiabilidad, empatia y seguridad, lo cual afecta
la percepcion del servicio. Concluyendo que, aunque existen fortalezas técnicas en el
personal y condiciones tangibles favorables, es necesaria una transformacion
administrativa que priorice la estandarizacién de protocolos, fortalecimiento del
componente humano y mejora de la comunicacién para optimizar la experiencia del

cliente.

Palabras clave: Gestion administrativa, Calidad de Servicio al Cliente, Server,

Estrategias.



ABSTRACT

The main objective of this research was to analyze administrative management and its
impact on service quality at Agrimen Company, located in the Quevedo canton, in the
year 2023. The study was conducted using a mixed-methods approach, combining both
qualitative and quantitative methodologies, and was classified as descriptive, field-based,
bibliographic, and documentary research. Deductive, inductive, and statistical methods
were applied throughout the process. The target population consisted of the company's
clients, with a representative sample of 196 surveys. In addition, an interview was
conducted with the company’s representative. The research findings revealed that 40%
of clients perceived the company’s responsiveness positively, and 39% had a favorable
view of its tangibility. However, only 24% expressed a positive perception of reliability,
while dimensions such as empathy and security showed high levels of neutrality.
Consequently, the most critical areas identified were reliability, empathy, and security,
which negatively impact overall service perception. It was concluded that, although
technical strengths exist within the staff and tangible conditions are favorable, an
administrative transformation is required—one that prioritizes standardized protocols,
strengthens the human component, and enhances communication—to optimize the

customer experience.

Keywords: Administrative Management, Customer Service Quality, SERVPERF,

Strategies.
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INTRODUCCION

La gestion administrativa es una de las practicas méas antiguas a nivel mundial

utilizadas en nuestro entorno, de acuerdo con Boyer (2020), porque las personas necesitan

aprender de esto para gestionar mejores sus operaciones dentro de una compafiia.

En los Gltimos 20 afios se ha producido cambios profundos en el entorno en el que

operan las organizaciones privadas, cambios que han sido modificado de acuerdo a la

dindmica, necesidades de flexibilidad y adaptacion constante a las nuevas condiciones

laborales que obliga a la busqueda de mejores continuas, mejores préacticas

organizacionales (Arguello et al., 2020).

Es importante el acceso a los servicios de calidad de toda institucion
comercial, por tal motivo la gestion administrativa juega un papel muy importante al

influir directamente en la accesibilidad y disponibilidad de la calidad del servicio.

En ecuador existen varias empresas que mas que ofrecer un producto también
se esfuerza en dar a sus clientes un excelente servicio, en su gran mayoria presentan
deficiencias en la calidad de sus servicios, es decir, no cumplen con las altas
expectativas de confianza y trato adecuado, esto se debe a la escasa gestion
administrativa que ejercen los directivos y capacitacion a todos los miembros de la

empresa (Castillo et al, 2020).

Este proyecto de investigacion se basa en valorar la calidad del servicio de la
empresa Agrimen con respecto a la gestion administrativa. Es importante establecer
el nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad de los servicios ofrecidos a los clientes

de la empresa Agrimen.
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Para alcanzar los objetivos planteados, en esta investigacion se empleard una
encuesta dirigida a una muestra representativa de clientes del servicio. Los resultados
obtenidos permitiran evaluar el nivel general de satisfaccion de los clientes, el cual se
espera sea alto. No obstante, también se identificaran areas de oportunidad que
podrian mejorar la experiencia del usuario, tales como la rapidez en la atencion, la
claridad en la comunicacion, y la eficiencia en los procesos. Estos hallazgos
permitiran proponer recomendaciones especificas para optimizar la calidad del

servicio y satisfacer mejor las necesidades de los clientes.

Esta investigacion representara una contribucion significativa al
entendimiento de la satisfaccion de los usuarios con los servicios brindados. Los
hallazgos obtenidos pueden ser utilizados por empresa Agrimen, para mejorar la
calidad de los servicios ofrecidos a sus clientes. Entre las contribuciones principales
de esta investigacion destacaran: la provisién de un panorama actualizado sobre la

satisfaccion de los usuarios con los servicios y la gestion administrativa.

La presente investigacion se desarrollé en cinco capitulos, a continuacion, se

detallan:

El primer capitulo, presentaremos el contexto de la investigacion, abordando la
ubicacion y la situacion actual de la problematica estudiada. Se ofrecera una descripcion
del entorno, se problematiza y justifica el tema de estudio, ademas de establecer los

objetivos que se persiguen con la investigacion.

En el segundo capitulo, se desarrollara el marco tedrico de la investigacion, el
cual comprende los conceptos principales relacionados con las variables identificadas, asi

como los fundamentos tedricos y legales que respaldan el estudio.

XX



El tercer capitulo, se describira la metodologia empleada en la investigacion,
definiendo la poblacion y muestra, describiendo los instrumentos y su respectivo
procedimiento realizado en la investigacion. También se expone el proceso utilizado para

la recoleccion, procesamiento y andlisis de los resultados obtenidos.

En el cuarto capitulo, Se detallan los hallazgos de la investigacion, donde se
aborda el problema en cuestidn. Para ello, se detallan los objetivos concretos propuestos,
los cuales son cruciales para evidenciar los objetivos alcanzados en la investigacion.
Ademas, en esta seccion se expone el debate sobre los hallazgos obtenidos, lo que facilita

la comprension de las conclusiones y sugerencias del estudio de investigacion.

En el quinto capitulo, se ofrecerd detalles sobre las conclusiones y

recomendaciones del estudio. Finalmente se presenta la bibliografia y anexos.

XXi



CAPITULO1

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“La ciencia no es una coleccion de hechos,

sino una forma de pensar"

Albert Einstein



1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

La presente investigacion se realiza en la Empresa Agrimen se encuentra
ubicada en el cantén Quevedo Provincia de los Rios, en el Km 1.5 Via a Valencia,
dedicados a la comercializacion de agroinsumos, entre los que resaltan las lineas de:
fertilizantes edaficos, especialidades foliares, recuperadores de suelos y
agroquimicos, destinados a conseguir eficiencia productiva, que resuelva necesidades
especificas de los cultivos del sector, principalmente banano.

Las instituciones privadas se han visto obligadas a adaptarse a los cambios
repentinos del panorama global, lo que ha convertido la atencion al cliente en algo muy
importante. Sin embargo, todavia existen deficiencias en la prestacion de un servicio de
calidad. En la actualidad las empresas de comercializacién de productos de insumos
agricolas no cuentan con una adecuada gestion administrativa eficaz, por lo que el
cumplimiento de los servicios que ofrece a la ciudadania podria ser inadecuado, segun lo
indica Figueroa (2018), ademas del cumplimiento de su mision y el logro de las metas
estratégicas de largo plazo no podrian ser alcanzado de forma eficiente y eficaz.

A nivel de empresas de servicios agricolas en general, la competencia intensa,
la rapida evolucion tecnoldgica y las demandas cambiantes de los clientes representan
desafios comunes. La gestion administrativa y la calidad del servicio se ha convertido en
un diferenciador clave entre las instituciones de productos agricolas que prosperan y las
que enfrentan dificultades. Las empresas que no logran mantener altos estandares de
calidad del servicio pueden sufrir pérdida de clientes, erosion de la reputacion y desafios

en la retencion del talento y la atraccion de nuevos clientes (Gonzalez et al., 2020).



1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

La situacion actual de la problematica en la empresa Agrimen se enmarca en
una serie de aspectos que afectan directamente las dimensiones de confiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, seguridad y tangible, relacionadas con la calidad del
servicio ofrecido, la satisfaccion de los clientes y la viabilidad a largo plazo de la empresa.

El diagndstico de esta situacion identifica varias causas fundamentales. En
primer lugar, la escasa planificacion estratégica y la carencia de objetivos claros a
mediano y largo plazo han provocado una asignacion inadecuada de recursos y tiempos.
Bravo et al (2011) en su estudio, encontré que el 50.9% de los empleados de una empresa
de agroquimicos no tienen planificacion estratégica y presentan deficiencia en el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Adicionalmente, los procedimientos
internos para la atencion al cliente y la gestion de solicitudes se encuentran poco
estandarizados y documentados de manera fragmentaria, lo que incrementa la
variabilidad en la calidad del servicio.

Ademas, la capacitacién insuficiente del personal, sumada a la comunicacion
interna deficiente y la ausencia de canales efectivos de retroalimentacion, obstaculiza la
identificacion y correccion oportuna de errores. Figueroa (2018), con respecto a la
capacitacion indica que existen deficiencias en la comunicacién (20%) evidenciando un
bajo indice de retroalimentacion y de comunicacién acertaba.

De no implementarse mejoras administrativas de manera oportuna, se anticipa una
tendencia a la baja en la satisfaccion de los clientes, manifiesta en un aumento de quejas
y solicitudes de soporte reiterativas. Asimismo, el tiempo de respuesta podria
prolongarse, ofreciendo ventaja a competidores con procesos mas agiles. La sobrecarga

de trabajo y la falta de oportunidades de desarrollo profesional podrian incidir en un



incremento de la rotacién de personal, afectando la consistencia y continuidad del

servicio.

1.3. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Problema General

¢Como influye la gestion administrativa en la calidad del servicio en la Empresa

Agrimen, en el canton Quevedo afio 2023?

1.3.2. Problemas Derivados

e (Cudl es la situacion actual de la gestion administrativa con relacion a la calidad

del servicio de la Empresa Agrimen?
e ;Como percibe el cliente la calidad del servicio de la Empresa Agrimen?

e (Qué estrategias de gestion administrativa aportarian en la optimizacion de la

calidad del servicio al cliente?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA
CAMPO: Administracion

AREA: Ciencias sociales, educacion comercial y derecho/ ciencias  sociales y de

comportamiento/ educacién comercial administracion

LINEA DE INVESTIGACION: Administracion, comercio, economia, finanzas y
turismo
LUGAR: Quevedo

TIEMPO: Periodo 2023



1.5. OBJETIVOS

Objetivo general

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

la Empresa Agrimen, en el Canton Quevedo Afio 2023.

Obijetivos especificos

a) Diagnosticar la situacion actual de la gestion administrativa con relacion a la

calidad del servicio de la Empresa Agrimen.

b) Medir la percepcion del cliente con respecto de la calidad del servicio a la

cliente ofrecida por la Empresa Agrimen.

c) ldentificar estrategias de gestion administrativa para la optimizacion de la

calidad del servicio al cliente.

1.6.  JUSTIFICACION

La presente investigacion es pertinente desde diferentes enfoques, ya que la
gestiébn administrativa representa un pilar clave en la calidad del servicio,
especialmente en empresas del sector agricola, como Agrimen Quevedo. Desde el
ambito académico, el estudio contribuy6 al cuerpo teérico y empirico sobre las
relaciones entre gestion y calidad, permitiendo ampliar el conocimiento en torno a
coémo los procesos administrativos influyen directamente en la satisfaccion del cliente
y el posicionamiento organizacional. Segin Armijos (2014) y Canta (2019), las

instituciones académicas deben promover estudios aplicados que permitan



comprender el impacto real de los sistemas de gestion en contextos locales, generando

conocimiento Gtil para la toma de decisiones empresariales.

Desde la perspectiva préctica, esta investigacion permitio identificar
fortalezas y debilidades en la administracién interna de Agrimen Quevedo, aportando
recomendaciones concretas que optimicen su eficiencia y desempefio. La calidad del
servicio ha demostrado ser un factor determinante en la fidelizacion de clientes y el
crecimiento competitivo de las empresas, especialmente cuando se trata de entornos
donde la confianza y el cumplimiento son esenciales (Cruz & Diaz, 2020). A través
de este analisis, se disefiaron estrategias que mejoren la atencién al cliente, la
comunicacion organizacional y la capacidad de respuesta frente a las necesidades del

mercado.

En este anélisis es importante porque permitird entender el estado actual de la
gestion administrativa en relacion con la calidad del servicio. Asi, se podra identificar
qué aspectos funcionan bien y cuales necesitan ajustes. Ademas, se evaluara la
percepcion de los clientes respecto a la atencion y el servicio recibido, lo que permitira
comprender sus expectativas y niveles de satisfaccion. Esta metodologia ha sido
adaptada con éxito en investigaciones recientes en sectores similares (Bravo et al.,
2011), lo que garantiza su validez y confiabilidad. Finalmente, desde el enfoque
social, el estudio tiene una implicacion directa en la comunidad usuaria, ya que la
mejora de la calidad del servicio en Agrimen puede traducirse en mayor acceso a
productos agricolas de calidad, relaciones comerciales mas transparentes y, en
consecuencia, un desarrollo econémico local mas sostenible. Como sefialan Hoffman

et al (2020) y Louart (2019), la calidad en los servicios no solo se refleja en



indicadores internos, sino también en los impactos positivos que genera en los actores

sociales que se relacionan con la organizacion.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

"La investigacion es la curiosidad

formalizada"

Zora Neale Hurston



2.1.  FUNDAMENTACION CONCEPTUAL
2.1.1. Gestion Administrativa

Esencialmente se podria decir que la gestion es la forma de manejar o ejercer los
asuntos de la autoridad dentro de una institucion determinada, por lo que, la gestion es un
conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado
objetivo y es la forma en que las empresas organizan y dirigen el flujo de trabajo, las
operaciones y los empleados para cumplir (Westreicher, 2024).

Por su parte, Ropa & Alama (2022), aseguran que la gestion es un proceso que
ejecuta dentro de una institucion donde implica la coordinacion de las actividades ya sea
para evaluar, definir y alcanzar con los objetivo y metas trazados, es decir, organiza,
articula y define las necesidades tanto de los recursos humanos, técnicas y econémicas.
Segun ellos, la gestion como proceso integral permite la participacion de todos los
implicados en los procesos de diagnostico, planeamiento y desarrollo de acciones
establecidos en relacién con la vision y mision de la organizacién. Por ende, las gestiones
deben llevarse a cabo con responsabilidad al realizar los procesos correspondientes bien

pueden ser institucionales o particulares.

Enfatizando a los autores mencionados, la gestién permite llevar a cabo los
procesos o0 acciones de una institucién para llegar a un resultado satisfactorio a toda
la poblacion, de tal manera una buena gestion ayuda a mejorar a las instituciones en
todo ambito, necesariamente la gestion es la parte fundamental para mantener como

una entidad desarrollada a fin de solucionar los problemas que aquejan a la sociedad.



2.1.2. Calidad de servicio

Castillo et al (2020), consideran que la calidad de los servicios se produce al
cumplir con las necesidades y expectativas del cliente o ciudadano, y el estado lo lleva
a cabo mediante diversas entidades y conforme a sus regulaciones actuales. Sin
embargo, la administracion de los gobiernos municipales en varios paises es

insuficiente para proporcionar calidad.

También, Idrovo et al (2020), indican la calidad de los servicios se encuentra
inmersa en el procedimiento que llevan a cabo las instituciones, con el propdsito de
proporcionar el servicio mas dptimo a los usuarios, que es uno de los objetivos
institucionales, es decir, enfocado en las necesidades del usuario; de igual forma, debe

surgir desde el interior de las entidades publicas.

La calidad de servicio se construye en la mente de los usuarios o de los
consumidores, de un servicio y se basa en el conocimiento de las necesidades de los
clientes y en exceder las expectativas o esperanzas que tienen los usuarios de un

determinado servicio (Izquierdo, 2021).

Se puede decir qué, la calidad de servicios es la entrega confiable, eficiente
que se adapta a las necesidades y expectativa de cada cliente de la cual deja una
impresion duradera positiva y personalizada que supera sus expectativas y genera

lealtad y confianza.

2.1.3. Calidad.
Es la medida en que un producto o servicio cumple con las especificaciones y

requisitos establecidos durante su disefio y desarrollo. La calidad se evalua en términos
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de caracteristicas técnicas, funcionales, de rendimiento y de fiabilidad que se esperan
(Boyer, 2020). Lo cual, es fundamental en la produccion y entrega de bienes o servicios
que se ajusten a los estandares de calidad establecidos, reduciendo la variabilidad en el
proceso y asegurando que cada unidad cumpla con los criterios de aceptacion definidos.

Lopez (2019), menciona que la calidad se relaciona con la experiencia y
percepcion del cliente y va mas all4 de simplemente cumplir con las especificaciones
técnicas y se enfoca en la capacidad del producto o servicio para satisfacer las
necesidades, expectativas y deseos del cliente. Determinando que la capacidad del
producto o servicio para generar una experiencia positiva, superando las expectativas del

cliente en términos de fiabilidad, funcionalidad, facilidad de uso y valor percibido.

Por otro lado, es una vision centrada en el cliente que busca establecer relaciones
solidas y duraderas con los consumidores, ya que la calidad percibida puede influir en la
fidelizacion, recomendacion y lealtad hacia la marca o empresa (Diaz, 2021). Con
respecto a la calidad se entiende que es la capacidad de evaluar y juzgar la calidad de un
servicio o producto segln nuestros estandares, ademas es la percepcion subjetiva sobre la
calidad de algo basadas en nuestras propias experiencias, valores y creencias, aunque no

siempre coincide con las evaluacion objetiva o estandares establecidos por otros.

2.1.4. Servicio

Acufa (2018), sefiala que el servicio es una accion realizada para atender las
necesidades, requerimientos o deseos de personas, organizaciones o comunidades.
Involucra la entrega de valor, asistencia 0 ayuda a otros, ya sea a través de la prestacion

de conocimientos, habilidades, cuidados, atencion personalizada o cualquier tipo de
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soporte que satisfaga las demandas de los individuos o grupos. Los servicios son ofertas
intangibles que se enfocan en satisfacer las necesidades, deseos o requerimientos de los

consumidores.

A diferencia de los bienes tangibles, los servicios no son productos fisicos; son
experiencias, actividades o procesos que proporcionan utilidad y valor. Estos pueden
incluir desde la atencion al cliente, servicios de salud, educacion, hasta entretenimiento,
asesoramiento financiero o consultoria empresarial. Este término se vincula
estrechamente a la experiencia y satisfaccion percibida por el cliente, lo que influye
significativamente en la percepcion de valor y en la fidelizacion hacia la empresa o el

proveedor del servicio (Cantd, 2019).

Segun los planteamientos tedrico, un servicio se define como una actividad
intangible que se ofrece a los clientes para satisfacer sus necesidades y expectativas de la
cual se destacan la importancia de la atencion al cliente como elementos claves para

evaluar la calidad de servicios sin implicar la transferencia de propiedad de un bien fisico.

2.1.5. Satisfaccion

Hoffman et al (2016, p 125), definen que “la satisfaccidn de los clientes es una
medida de corto plazo, especifica de la transaccion”

Para Pizam & Ellis (1999, p 98), “la satisfaccion del cliente es el principal criterio
cuando se trata de determinar la calidad del producto o servicio, y es clave para la
perdurabilidad de la empresa”. La satisfaccion “es un concepto dindmico que evoluciona
con el paso del tiempo y que no se debe interpretar sélo desde la perspectiva de una sola

transaccion.
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Cabe mencionar que la satisfaccion es la respuesta emocional de un cliente a la
experiencia de consumo de un producto o servicio, que se produce cuando las

expectativas del cliente son igualadas o superadas por la realidad de la experiencia.

2.1.6. Administrativo

Segln los autores Ramirez et al (2017), definen que Administrativo “es un
conjunto de pasos o0 etapas sucesivas a través de las cuales se desarrolla la gestion. Estan
interconectados y forman un solo proceso de Gestion Administrativa”. “Es la vision
sistémica actual a una vision futura en la organizacion”.

Para los autores Gonzélez et al (2015), indican que “es la aplicacion del Proceso
Administrativo con eficacia y eficiencia, integrado por la planeacién, organizacion,
integracion de recursos, direccion y control”

De acuerdo a lo que consideran los autores, administrativo es todo lo relacionado
con la gestion, direccion y organizacion de recursos en una institucion, empresa o entidad,
en téerminos generales abarca funciones como planificacion, coordinacion, supervision y

control para lograr objetivos especificos de manera eficiente.

2.1.7. Organizacion

Para Gonzalez (2020), la organizacion es una funcion de la gestion administrativa
que persigue un fin, que es definido a través de la planeacion, la administracion debe crear
una manera ordenada de reunir recursos fisicos y humanos efectivos para alcanzar las
metas de la empresa. La organizacion provee la estructura adecuada para trabajar

correctamente con la participacion acertada de todos. Debe facilitar la coordinacion de
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todas las actividades de manera que resulte facil su manejo para los trabajadores de la
empresa.

Los gerentes deben tomar en cuenta dos tipos de factores cuando organizan, deben
definir las metas de la organizacion, sus planes estratégicos para perseguir dichas metas
y, en segundo lugar, la capacidad de sus organizaciones para poner en préctica dichos
planes (Arguello, 2020).

Continuando con la linea anterior, la organizacién es un sistema social
deliberadamente estructurado y coordinado, que busca alcanzar objetivos especificos y
comunes, mediante la utilizacion de recursos humanos, materiales y financieros en un

entorno dindmico y cambiante.

2.1.8. Direccion

A lo largo del tiempo la direccion influye el termino liderazgo, es decir intentar
influir, dirigir y liberar para alcanzar los objetivos organizacionales, mediante la
motivacion de los subalternos, interactuando con ellos de manera eficaz en las
instituciones que se presentan para cumplir sus tareas y alcanzar las metas de las
instituciones que se presente para cumplir sus tareas y alcanzar las metas de las
instituciones (Hitt, 2006).

Dentro de la gestién administrativa tenemos el fundamento direccion que, segun
Sergio & Gonzalez (2020), incluyen que “la implementacion de las estrategias
establecidas, dirigiendo los esfuerzos hacia las metas establecidas, mediante el liderazgo,
la motivacion y la comunicacion”.

La direccion se define como el proceso de influir el comportamiento de los

miembros de una organizacion para alcanzar los objetivos establecidos, mediante la
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planificacion, organizacion, direccion y control de los recursos humanos, también es
Importante destacar que estas definiciones enfatizan la importancia de la influencia y el
liderazgo en la direccién, asi como la necesidad de planificar organizar y controlar los

recursos deseados.

2.1.9. Plan

El plan es un disefio en toda organizacion para que el personal sea capacitado de
acuerdo con sus necesidades, y que para tal fin se debe tener claro cuéles son los objetivos
organizacionales; porque estos permiten responder a los contenidos que han de tener los
programas de capacitacion (Louart, 2015). EI concepto de plan, en su forma mas bésica,
se refiere a la intencion y proyecto de realizar algo, como un proyecto que, basandose en

las magnitudes de una econdmica, busca definir objetivos especificos.

De acuerdo con otros estudios y autores, el plan se define el plan como un escrito
en que se consta las cosas que se pretenden hacer y formar en que se piensa llevarlas a
cabo, y también se sefiala como la organizacion y coordinacion de las actividades

econdmicas, segln lo menciona Guell (2017).

En la misma linea, un plan puede definirse como un conjunto coordinado de
metas, directrices y acciones que se organizan estratégicamente para alcanzar objetivos
especificos, también podemos decir qué, es el resultado de un proceso de planificacion
que busca asignar recursos de manera eficiente y estructurada, considerando factores

como tiempo, espacio y prioridad.
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2.1.10. Capacitacion

Es el procedimiento que facilita a la entidad la interpretacion de las demandas del
entorno. Nos referimos al proceso ya que no ocurre de manera rapida y especifica, sino
durante un periodo de tiempo determinado (Rizo, 2020). La formacion de aprendizaje
orientada a la accion es la habilidad para una adaptacion expresada en un
comportamiento. El individuo se ajusta al entorno laboral transformandolo, es decir,
abordando y solucionando los problemas laborales que surgen (Salvatierra, 2004).

La capacidad de un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera
sistemética y organizada, mediante el cual las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y modifican actitudes para mejorar su desempefio en un area
especifica de trabajo (Chiavenato, 2019).

En términos generales la capacitacion se refiere al proceso de ensefianza y
aprendizaje disefiado para mejorar las habilidades, conocimientos y competencia de las
personas, especialmente en un contexto laboral. Este proceso busca optimizar el
desempefio y la productividad, alineando las capacidades del personal con los objetivos

de la organizacion.

2.1.11. Escala de Likert

Es una de las metodologias mas relevantes utilizadas en la encuesta de
investigacion. En este post, ademas de entender qué es la escala de Likert, examinaremos
Su uso en encuestas para determinar el nivel de conformidad de un cliente respecto a un

tema especifico (Matas, 2024).

16



v ¢En qué consiste la escala Likert?

La escala de Likert es un enfoque de investigacion que emplea una escala de
puntuacion para determinar el grado de consenso y discrepancia entre las personas
respecto a un asunto especifico. La escala, establecida en 1932 por Rensis Likert, busca
no restringir las respuestas "si" o "no". Por lo tanto, en la escala Likert, el participante
valora sus respuestas al "estar conforme o no™ con la circunstancia.

Asi pues, lo que esta escala establece es la conformidad de los individuos y es
beneficiosa cuando requieres una perspectiva exhaustiva sobre un asunto especifico. La
encuesta Likert proporciona un desenlace cualitativo, pese a estar basada en respuestas

numéricas (Matas, 2024).

v' ¢Cbémo implementar: ejemplo de cuestiones y respuestas para el cuestionario

Likert?

Actualmente, no se debate sobre la relevancia de examinar las alternativas de los
clientes para optimizar el servicio. Establecer la satisfaccion de los clientes con el servicio
al cliente y con tus productos y servicios es un recurso inestimable para cualquier
empresa. A continuacién, te ofrecemos un listado de preguntas y respuestas (Matas,

2024).

2.1.11.1. Mensurar el nivel de satisfaccion

Es importante entender las opiniones de tus clientes sobre la experiencia de
compra - ademas de cuan complacidos estan con tus productos para asistir en la creacién
de nuevas tacticas que aseguren dicha conformidad. Ese tipo de retroalimentacion
también resulta Gtil al momento de introducir un nuevo producto o servicio en el mercado

(Matas, 2024).
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Tipos de preguntas:

v' ¢ Qué tan gratificante fue su vivencia en nuestro establecimiento?

Posibles respuestas:

e Muy positiva

e Positiva
e Neutro
¢ Negativa

e Muy negativa

v' ¢ Qué tan satisfecho esta con el producto?
Posibles respuestas:

e Muy satisfecho

e Satisfecho

e Neutro

e Poco satisfecho

e No satisfecho

2.1.11.2.Mensurar relevancia

Visualiza que estas introduciendo un nuevo producto o servicio en el mercado y
deseas conocer las opiniones de tus clientes. Previo a la implementacion, por ejemplo,
podrias llevar a cabo una encuesta y realizar un analisis utilizando una escala Likert

(Matas, 2024).
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Tipos de preguntas:

v ¢Cuanto es beneficioso ese producto para usted?
Posibles respuestas:

e Muy beneficioso

e Beneficioso

e Neutro

e Poco beneficioso

e No beneficioso

v' ¢ Qué relevancia tiene este servicio para el mercado?
Posible respuesta:

e Muy relevante

e Relevante

e Neutro

e Poco relevante

e No relevante

2.1.11.3. Mensurar el customer experience

Es posible valorar la experiencia del cliente (CX) mediante una encuesta de Likert
para entender, por ejemplo, cuan facil (o no) resulta para tu cliente hacer uso de tu
producto o servicio. Esto abarca, por ejemplo, la sencillez para comunicarse con tu

compafiia (Matas, 2024)

19



Ejemplo de preguntas:
v' ¢ Qué tan de acuerdo estas con esta nueva funcionalidad?
Posibles respuestas:

e Completamente de acuerdo

De acuerdo

Neutro

Desacuerdo un poco

Desacuerdo totalmente

Siempre que intento ponerme en contacto, tengo éxito

Completamente de acuerdo
e De acuerdo

e Neutro

e Desacuerdo un poco

e Desacuerdo totalmente

2.1.12. Modelo SERVPERF

La implementacion del modelo SERVPERF como instrumento para valorar la
calidad de servicio de una compafiia de venta de alimentos. Los factores que se han
estudiado son aspectos palpables, confiabilidad, habilidad para responder, seguridad y
empatia. Diversas investigaciones detallan la relevancia del efecto del rendimiento de un
servicio en el punto de vista de los usuarios de una entidad. La calidad en el servicio se
refiere a la manera en que numerosas empresas logran medir y valorar el servicio. Es

importante implementarlo, ya que de esta forma se pueden implementar nuevas tacticas.
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Una de estas seria la formacion y motivacion de su personal con el objetivo de mejorar

su desempefio en la consecucion de las metas de la empresa (Ramos, 2020).

Es relevante destacar que, para este anélisis, cualquier medio o instrumento de

recoleccion de datos debe ser fiable y vélido.

Tabla 1
Elementos Tangibles
Dimension Indicadores vilido | Media Desviacion Minimo Maxima
Los equipos de cafetin tienen la apa- 368 508 0.965 1 5
riencia de ser modernos . ’
Las ilnstalacioncs fl’sigas de cafetin 368 237 0.956 1 5
son visualmente atractivas
Los empleados de cafetin tienen apa-
riencia pulcra 368 275 1.063 1 5
Elementos 1 t
Tangibles
La apariencia de las instalaciones de
cafetin estan acorde con el tipo de | 368 2.69 1.075 1 5
servicio prestado
Total | 368 | 252 1.02 1 5
Nota: Elementos tangibles del modelo de cuestionario SERVEPERF. Fuente: Ramos (2020).
Tabla 2
Dimension Fiabilidad
. . ’ ) ’ Desviacidn - L
Dimensidn Indicadores N Valido Media estandar Minimo Maxima
Cuando en cafetin prometen ha-
cer algo en cierto tiempo, lo ha- | 368 2.62 0.935 1 5
cen
Cuando usted tiene un problema
en cafetin muestran un sincero in- | 368 2.63 0.985 1 5
terés en solucionarlo
) El cafetin es confiable 368 2.80 0.996 1 5
Fiahilidad : -
Cafetin provee el servicio 368 280 0.977 1 5
oportuno ’ ’
Total 368 271 0.97 1 5

Nota: Elementos de la dimension fiabilidad del modelo de cuestionario SERVEPERF. Fuente: Ramos

(2020).
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Tabla 3

Dimensién de capacidad y respuesta

Dimensién Indicadores N Valido | Media | Desviacién | Minimo = Maxima
estandar
Los empleados de cafetin informan con precision | 368 267 |1.079 1 5
Capacidad alos clientes cuando concluird cada servicio
de respuesta . . B I I
Los empleados de cafetin le sirven con rapidez | 368 262 |1.013 1 5
Los empleados de cafetin siempre se muestran | 368 2.64 |1.055 1 5
dispuestos a ayudarle | |
Los empleados de cafetin suelen estar desocupa- | 368 259 |0.961 1 5
dos para atender sus pregunias
Total 368 263 [1.03 1 5
Nota: Elementos de la dimension capacidad de respuesta del modelo de cuestionario SERVEPERF. Fuente:
Ramos (2020).
Tabla 4
Dimensién de seguridad
Dimensién Indicadores N Valido Media Desufiacién Minimo  Maxima
estandar
El comportamiento de los empleados de cafetin le trans- 275
mite confianza 368 0.976 ! 5
Usted se siente seguro en sus transacciones con los em-
) pleados de cafetin 368 2.82 0.985 1 5
Seguridad . )
bods empleados de cafetin son siempre amables con us- 268 274 0.092 1 5
Los empleados reciben el adecuado apoyo para realizar 268 273 0.088 1 5
bien su trabajo. . :
Total 368 2.76 0.99 1 5

Nota: Elementos de la dimension seguridad del modelo de cuestionario SERVEPERF. Fuente: Ramos

(2020).
Tabla 5
Dimensién Empatia
Dimension Indicadores NValido | Media | D®8V8CI00 | yyinims | Maxima
estandar
Los empleados de cafetin le dan una atencién perso-
nalizada 368 2.66 0.969 1 5
égz empleados de cafetin comprenden sus necesida- 268 264 0.932 1 5
En cafetin se preocupan por mejorar sus servicios 368 2.67 0.950 1 5
En cafetin tiene horarios de trabajo convenientes para
Empatia todos sus clientes 368 2.97 1.001 ! 5
Total 368 2.74 0.96 1 5

Nota: Elementos de la dimension empatia del modelo de cuestionario SERVEPERF. Fuente: Ramos (2020).
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Tabla 6

Percepcion de los clientes por las dimensiones del servicio.

. . . ) , Desviacion . .
Dimension Indicador M valido | Media astandar Minima Maxima

Elementos | , 368 252 |12 1 5
tangibles

Fiabilidad 4 368 2.71 0.97 1 5
Capacidad 368 263 |1.03 1 5

de respuesta

Seguridad 7 368 276 0.99 1 5
Empatia 7 368 2.74 0.96 1 5

Total 4 368 2.672 1.03 1 5

Nota: Percepcion de los usuarios del modelo de cuestionario SERVEPERF. Fuente: Ramos (2020).

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Administracion

La administracion esta relacionada con la estructura tanto de la sociedad y del

Estado, su accionar es determinar los instrumentos y mecanismos apropiados para el

funcionamiento de las estructuras “Compuestas por las entidades publicas tiene como

elemento central que es el conjunto numeroso de personas que trabajan al servicio del

estado” (Boyer, 2020 pag. 254).

Las administraciones se encuentren con el dilema de desarrollar nuevas

estrategias de administracion que les faciliten enfrentar los desafios que este nuevo

panorama presenta, en un escenario en el que se han elevado las necesidades,

expectativas y anhelos de la poblacion (Machin et al., 2020).

2.2.2. Importancia de la administracion

Sanchez (2020), presenta una lista de todos aquellos beneficios que ofrece la

administracion y que dan lugar a su importancia para las organizaciones.
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o Crear y ejecutar conocimientos relevantes sobre la manera correcta del uso

y la optimizacion de los recursos con los que se cuenta para operar una organizacion.

o Otorga efectividad a los esfuerzos humanos.
o Permite el crecimiento sustentable de las organizaciones.
o Genera informacion relevante sobre la forma correcta de tratar los recursos

de operaciones, sobre todos los recursos de operaciones, sobre todos los recursos
humanos, que son un elemento indispensable en cualquier organizacién y deben ser
cuidados habiendo una seria reflexion sobre los mismos y considerando su posible
migracion hacia otras organizaciones.

o Mide el desempefio y crea informacion relevante para realizar los cambios
pertinentes que mejoren la operacion de las organizaciones.

o Reduce costos de operacion.

2.2.3. Caracteristicas de la administracion

Sanchez (2020), sefiala que las caracteristicas de la administracion consisten
en gobernar, regir o dirigir una oficina, empresa, institucion o un bien, que puede ser
o no ser de propiedad de quien lo administra” haciendo énfasis que se debe considerar

10 caracteristicas fundamentales en la administracion.

o Planificador: Un administrador debe fijar los objetivos, las estrategias
y las politicas organizacionales, valiéndose de un mapa estratégico formal o informal.
Lo ideal es que para esta tarea utilice el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas).

o Organizador: Asimismo, ordena la informacion acerca de quién va a

desempefiar la tarca, de qué manera la va a realizar, cuando y en qué orden lo hara.
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o Integrador: Integra y ordena, para articularlos, los elementos
materiales y humanos que la organizacion y la planeacion sefialan como necesarios
para el adecuado funcionamiento de una organizacién social.

o Director: Lidera un equipo y toma decisiones con base en los modelos
l6gicos e intuitivos.

o Controlador: Compara lo que se ha realizado con los objetivos y
metas fijas. El objetivo es detectar las posibles desviaciones del plan y, de ser
necesario, tomar las medidas necesarias para corregirlas.

o Vocero: Debe realizar tareas que implican supervisar la relaciéon de
autoridad, por ejemplo, ser el rostro de la empresa en inauguraciones o
lanzamientos... o contratar, motivar y disciplinar a los empleados. También debe
establecer relaciones con fuentes internas o externas que proporcionan informacion
util para su labor gerencial.

o Vigilante: Significa estar atento a la informacion del entorno que
puede ser afectar las operaciones de la organizacion.

o Diseminador: Debe transmitir informacion relevante y oficial a los
integrantes de la organizacion.

o Decisor: Inicia y supervisa nuevos proyectos, delega, tareas, dirige

discusiones, maneja situaciones de crisis y toma acciones correctivas.

2.2.4. Eficiencia
Es determinada por el uso adecuado de los recursos con los que cuenta un
municipio, es decir, que la planificacion se cumpla con los materiales y el tiempo

establecido para generar el buen desempefio de cada gasto, la cual se debe medir y
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evaluar constantemente para realizar mejores estrategias o cambiar los lineamientos
de ser necesario (Robinson & Last (2015) citado por, Rodriguez et al. (2020)).

Rizo (2020), afirma que la eficiencia se refiere a "realizar las cosas de manera
correcta”, es decir, independientemente de lo que se realice, se enfoca en la utilizacion
correcta de los recursos. El objetivo es alcanzar los resultados con la menor cantidad
de tiempo y recursos posibles o, con los mismos recursos, obtener resultados méas

destacados.

2.2.5. Eficacia

Definida por la culminacion de los objetivos institucionales planteados, siendo
el uso de recursos proporcionales a las necesidades que se requieran para cumplirlo,
tomando en cuenta el tiempo que se desea para lograrlo, se logra medir a través de los
resultados obtenidos al finalizar un proyecto o un determinado tiempo (Robinson &
Last, (2015) citado por Rodriguez et al., (2020)).

Rizo (2020), afirma que la eficacia consiste en "realizar las acciones
adecuadas", es decir, realizar lo que se requiere para alcanzar las metas deseadas. Es
necesario identificar, de todos los caminos disponibles, cual se va a seguir, y guiar los
medios para lograr resultados. Ser eficiente en el ambito empresarial significa
orientar los esfuerzos hacia objetivos que sean pertinentes y que contribuyan a la

supervivencia y expansion de la compafiia.

2.2.6. Gestidn de Relacién con los Clientes (CRM)

La Gestion de la Relacién con los Clientes, conocida por sus siglas en inglés

como CRM (Customer Relationship Management), es una estrategia empresarial
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centrada en conocer, atraer, retener y fidelizar a los clientes a través de una gestion
eficiente de la informacion. Esta herramienta permite recopilar, organizar y analizar
datos sobre los consumidores para fortalecer la interaccion y mejorar la experiencia

del cliente, generando relaciones duraderas y rentables (Kotler & Keller, 2016).

El CRM no solo implica el uso de tecnologias informéticas, sino que
representa un enfoque integral que combina procesos, personas y plataformas
tecnoldgicas para lograr una vision holistica del cliente. Segun (Diaz & Salazar,
2021), una adecuada implementacion del CRM permite personalizar las ofertas,
anticipar necesidades y ofrecer un servicio proactivo, lo cual impacta directamente en

la satisfaccion y lealtad del consumidor.

Existen tres tipos principales de CRM: operativo, analitico y colaborativo. El
CRM operativo se enfoca en la automatizacion de procesos relacionados con ventas,
marketing y atencién al cliente. EI CRM analitico se encarga de analizar los datos
para identificar patrones de comportamiento y mejorar la toma de decisiones.
Finalmente, el CRM colaborativo busca optimizar la comunicacién entre la empresa
y sus clientes, asi como entre los distintos departamentos de la organizacion

(Mendoza et al, 2018).

2.2.7. Gestidn del Talento Humano, Habilidades Blandas y Atencidn al Cliente.

La gestion del talento humano es un proceso estratégico que busca optimizar
las capacidades y competencias del personal para alcanzar los objetivos
institucionales. En este marco, el desarrollo de habilidades blandas como; la empatia,

la comunicacion efectiva, la escucha activa, el trabajo en equipo y la inteligencia
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emocional, se ha convertido en un componente esencial para mejorar la calidad de la
atencion al cliente y fortalecer el vinculo entre la organizacion y sus usuarios

(Chiavento, 2019).

Las habilidades blandas son competencias personales y sociales que, a
diferencia de las habilidades técnicas, permiten a los individuos interactuar de manera
asertiva, comprensiva y ética. En entornos de atencion al cliente, estas habilidades
resultan fundamentales para generar experiencias positivas, resolver conflictos y
atender con eficiencia y calidez las necesidades de las personas usuarias (Cantu,

2019).

La empatia, en particular, permite al colaborador comprender la situacion
emocional y cognitiva del cliente, lo que facilita una atencion mas humana y
respetuosa. La comunicacién, por su parte, es la herramienta central para transmitir
mensajes claros, brindar informacion util y generar confianza en el servicio. Como
afirma (Bravo et al., 2011), la comunicacion efectiva dentro de las organizaciones
también favorece un clima laboral positivo y una cultura organizacional orientada al

servicio.

Desde una perspectiva de calidad, instituciones publicas y privadas reconocen
gue no basta con capacitar técnicamente al personal; es necesario fortalecer sus
competencias emocionales y relacionales para garantizar una atencion centrada en el
usuario. Por tanto, incorporar programas sistematicos de desarrollo de habilidades
blandas dentro de la gestion del talento humano se convierte en una estrategia clave
para mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar el valor percibido del servicio

(Sanchez, 2020).
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2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

La Constitucién de la Republica del Ecuador (2008), establece los objetivos de las

politicas econdémicas, entre ellos se encuentra:

Articulo 284: Establece los objetivos de la politica econémica, entre ellos fomentar la

eficiencia en la produccion de bienes y servicios, y promover la soberania econémica.

Articulo 334: Establece la obligacion del Estado de promover el desarrollo de empresas,

impulsar la productividad y la calidad en todos los sectores econdmicos.

Articulo 52: Reconoce el derecho de las personas a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad, con responsabilidad y eficiencia por parte de quienes los ofrecen, lo cual

implica que toda gestion administrativa debe orientarse a satisfacer ese derecho.

2.3.2. Codigo de Comercio

El Codigo de Comercio (2012), marco legal que se encarga de regular las
actividades comerciales dentro del pais. Donde se establece las disposiciones
preliminares:

Articulo 1; El Cddigo de Comercio establece las responsabilidades de los
comerciantes en sus transacciones comerciales, asi como los actos y acuerdos
comerciales, a pesar de que sean realizados por individuos no comerciantes.

Articulo 2; Son comerciantes que, al tener la habilidad para contratar, convierten
el comercio en su labor cotidiana.

Ademas, el Codigo de Comercio, exige llevar una administracion organizada que
permita garantizar la calidad de los servicios ofertados, asi como la adecuada atencion a

clientes y proveedores.
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2.3.3. Ley de fomento desarrollo agropecuario del Ecuador.

Articulo 1. Segun lo estipulado en la Constitucion de la Republica y los intereses

de la poblacion ecuatoriana, la presente Ley busca alcanzar los siguientes objetivos y

metas:

Fomentar y salvaguardar la actividad agropecuaria a través de la generacion de
condiciones para aumentar las inversiones en la industria, emplear de manera
eficaz sus recursos de produccién y producir ingresos a niveles que promuevan la
reinversion, con el fin de maximizar el potencial productivo nacional,

Aumentar de manera acelerada y constante la produccién y productividad del
sector agropecuario para cubrir las demandas alimenticias de la poblacién de
Ecuador, generar excedentes para exportacion y proveer de materias primas a la
industria del pais;

Fomentar la agrupacion de los agricultores en formas de asociacion, ya sea en
términos de produccion o de prestacion de servicios, con el fin de que empleen'y
fusionen de manera dptima su labor con los recursos disponibles e incrementen
sus niveles de ingresos;

Lograr el maximo aprovechamiento de la tierra, mediante métodos cada vez mas
eficaces que posibiliten una distribucion justa del ingreso, con el fin de promover
la integracion econémica y social del campesino en Ecuador; y

5. Incrementar las posibilidades de promocion y participacion de los colectivos
humanos cuyo ingreso actual no les proporciona los medios para su bienestar

apropiado.
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2.3.4. Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones

Cddigo Orgénico de la Produccion, Comercio e Inversiones (2010), establece en
sus articulos:

Articulo 3: Establece como objetivo promover la eficiencia en la produccion de
bienes y prestacion de servicios, bajo principios de calidad y competitividad. La
normativa fomenta el desarrollo empresarial con responsabilidad social, sostenibilidad y
mejora continua en la gestion de procesos y servicios.

Art. 275; La Constituciéon de la Republica dicta que todos los sistemas que
conforman la Republica: El sistema de desarrollo (econémicos, politicos, socioculturales
y ambientales) asegura el fomento de un buen vivir, y que toda estructura estatal y la
accion de los poderes publicos se encuentran al servicio de los habitantes de Ecuador;

El articulo 276, apartado 2, de la Constitucién de la Republica dicta que el objetivo
del régimen de desarrollo es edificar un sistema econémico equitativo, democratico,
productivo, solidario y sostenible, fundamentado en la reparticién justa de las ventajas
del desarrollo, de los recursos productivos y en la creacion de puestos de trabajo dignos
y estables;

El articulo 281, numeral 5, de la Constitucion de la Republica define las
obligaciones del Estado para lograr la soberania alimentaria, incluyendo Ila
implementacién de mecanismos de financiaciéon preferenciales para los pequefios y
medianos productores y productoras, facilitindoles la obtencion de medios de produccion

necesarios.

2.3.5. Ley Organica de Defensa del Consumidor

La Ley Orgénica de Defensa del Consumidor (2015), indica en sus articulos;

31



Articulo 4: Sefiala que los consumidores tienen derecho a recibir servicios de
calidad, con condiciones adecuadas de informacion, seguridad y trato digno.

Articulo 9: Todos los bienes a ser comercializados deberan exhibir sus respectivos
precios, peso y medidas, de acuerdo a la naturaleza del producto.

Articulo 11: Las empresas estan obligadas a responder por la calidad del servicio

prestado y a corregir cualquier incumplimiento que afecte al consumidor.

2.3.6. Normas Técnicas INEN e ISO

Las regulaciones técnicas INEN (Instituto Nacional de Normalizacién de
Ecuador) y I1SO (Organizacion Internacional para la Normalizacion) son estandares que
definen requerimientos para productos, procesos y servicios, con la finalidad de asegurar
la calidad, seguridad y eficacia. A pesar de no ser obligatorios, funcionan como pautas
técnicas para optimizar la administracion y la calidad en las compafiias.

Norma ISO 9001:2015, en particular, establece lineamientos para sistemas de
gestién de la calidad, enfatizando la satisfaccion del cliente, el liderazgo organizacional,
la gestién por procesos y la mejora continua.

Las Normas INEN nacionales también orientan a las empresas hacia el
cumplimiento de estandares de calidad en servicios y procesos.

2.3.7. De lainvestigacion agropecuaria.

Articulo 4. El Ministerio de Agricultura y Ganaderia establecera la Politica de
Investigacion Agropecuaria y la implementara el Instituto Nacional de Investigaciones

Agropecuarias, teniendo en cuenta las siguientes prioridades:

1. Productos alimenticios fundamentales de elevado valor nutricional;
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2. Atrticulos disefiados para la exportacion;
3. Productos disefiados para reemplazar importaciones, y,

4. Componente esencial para la industria local.

2.3.8. Normas Técnicas Para La Certificacién De Calidad De Servicio

Art. 280.- De la Normativa y Certificacion de Calidad de Servicio. El sistema de
control y certificacion de calidad de servicio se refiere al conjunto de politicas,
regulaciones, procedimientos e instrumentos de naturaleza técnica y operacional que
aseguran la eficacia y productividad en la provision de productos y servicios por las

entidades.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“Es extrario que solo las personas
extraordinarias hagan descubrimientos que

luego aparecen de manera facil y sencilla™

Georg Lichtenberg



3.1.TIPOS DE INVESTIGACION

La presente investigacion utilizo el tipo de investigacion con enfoque mixto
(cuantitativa y cualitativa) su finalidad fue analizar la calidad del servicio de la empresa
Agrimen Quevedo. Por ello, esta investigacion requirié de los siguientes tipos de

investigacion.

3.1.1. Investigacion de campo

El presente estudio, se llevo a cabo en el cantdon Quevedo Km 1.5 via a Valencia,
una investigacion de campo, adoptando enfoques descriptivos y documentales. El
propdsito principal fue demostrar como la calidad del servicio tiene un impacto
significativo en la satisfaccion del cliente, en un entorno tanto interno como externo, de

la organizacion.

3.1.2. Investigacion Bibliografica-documental

Este tipo de investigacion sirvio para la elaboracion del marco tedrico del
presente trabajo se citaron teorias en diferentes libros, articulo cientificos, revistas,
etc., para obtener informaciéon actualizada que nos permitié contextualizar los

principales términos que se establecen en el presente trabajo de investigacion.

3.1.3. Descriptiva
Este metodo se utilizO para recopilar, concretar, sintetizar, exhibir y
sistematizar los resultados de la informacion obtenida, donde se describieron los factores

de la calidad de servicio para la mejora de la satisfaccion de clientes.
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3.2. METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

En la realizacion de esta investigacion, se eligié un disefio descriptivo. La
investigacion se enmarcO en un enfoque descriptivo, ya que de manera sistematica
recopila informacion sobre los hechos, situaciones y caracteristicas de interés en relacion
con la calidad de servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente en la empresa
Agrimen. Este enfoque permitié obtener una comprension detallada de la situacion,
identificando su naturaleza y las condiciones presentes en un momento especifico.

También el método es no experimental, descriptivo, aleatorio y analitico.

3.2.1. Método Deductivo

El método deductivo se utiliz6 para establecer las teorias y conceptos
relacionados con la gestion administrativa y la calidad de servicios. Este enfoque se
implemento tras la recopilacion exhaustiva de informacion pertinente y necesaria, el
propdsito fue alcanzar conclusiones especificas fundamentadas en la evaluacién de la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente ofrecidos por la empresa.

3.2.2. Método Inductivo

Mediante la aplicacion de este enfoque en el estudio realizado, fue posible obtener
conclusiones generales y comprender la gestion administrativa y su incidencia en la
calidad del servicio de la empresa Agrimen Quevedo. Este andlisis se sustento en los
resultados obtenidos a traves de encuestas aplicadas a los usuarios, tomando en cuenta
sus experiencias y percepciones para identificar patrones, tendencias y aspectos

relevantes asociados a la calidad del servicio.
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3.2.3. Método Estadistico

A través de la aplicacion de herramientas estadisticas, SPSS version 26, se analizd
la gestion administrativa y su incidencia en la calidad del servicio de la Empresa Agrimen,
utilizando los datos cuantitativos obtenidos en las encuestas. Este enfoque permitid
obtener una comprensién mas clara y significativa de la informacion recolectada, la cual
fue presentada de manera estructurada y accesible mediante tablas y gréficos que

facilitaron su andlisis e interpretacion.

3.2.4. Disefio de Investigacion

Este estudio es una investigacion descriptiva, observacional y de tipo
transversal. Se llevd a cabo una descripcion, anotacién, estudio e interpretacion de
los datos obtenidos con el objetivo de establecer la percepcion que tienen los clientes

de la compafiia Agrimen.

La investigacion se plantea de manera claramente explicativa, de campo, no
experimental. Se determind el nimero de clientes mediante una base de datos de la
compafiia y por observacién directa, ademas se llevd a cabo una entrevista
estructurada que facilit6 la identificacion de las distintas percepciones del grupo de

estudio.
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3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE
INVESTIGACION
3.3.1. Poblaciony Muestra

e Poblacion

En este estudio de investigacion, la poblacién se compone de 2.500 usuarios

registrados como clientes de la Empresa Agrimen.

Tabla 7.
Poblacion de estudio
Universo estudio NUmero
Clientes de Agrimen (base de datos de la empresa) 2500
Total 2500

Nota: Poblacion de usuarios de la base de datos de la empresa Agrimen.

e Muestra

La muestra de esta investigacion se obtuvo a partir de poblacion sefialada y se la
calcul6 con la férmula de poblacion finita, de acuerdo con la base de datos que cuenta en

la empresa.
La formula empleada fue la siguiente:

Zz*p*q*N
n-=
e’ (N—1) +Z?**p=*q

Donde:
N=2500
n="?
p=0.5
g=0.5

Z= (95%)
E=5%
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Calculo de la muestra

_ 1.962 % 0.5 = 0.5 * 2500
~0.052(2500 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

2.0736 % 0.25 * 2500

n= 0.0025 (2499) + 2.0736 * 0.25

Determinando de esta manera que la muestra es de 196 encuestas.

3.3.2. Técnicas de Investigacion

3.3.2.1.0bservacion Directa.

Se llevo a cabo una inspeccion directa para observar el estado actual de las

condiciones fisicas de la compafia Agrimen.

3.3.2.2.Encuesta.

La encuesta aplicada se estructurd en base al modelo SERVPERF propuesto por
Cronin y Taylor (1992), el cual evalla exclusivamente el desempefio percibido del
servicio a través de cinco dimensiones fundamentales: tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Estas dimensiones fueron adaptadas al contexto
especifico de la empresa AGRIMEN, tomando en cuenta las caracteristicas del sector y

las interacciones frecuentes con sus clientes (ver anexo 4).

3.3.2.3.Entrevista.

Se explico al gerente administrativo de la empresa Agrimen. El objetivo de la

investigacion y se solicitd informacion relacionada con la gestion administrativa y su
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impacto en la calidad del servicio. La entrevista se realizé con preguntas estructuradas.
Para la recoleccion de datos, se utilizO un cuestionario con preguntas cerradas,

estructuradas en una escala de Likert de 5 puntos (ver anexo 5).

3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

La construccion del marco tedrico de esta investigacion se realizd a partir de una
revision minuciosa de fuentes bibliogréficas especializadas, las cuales sirvieron como
soporte conceptual, tedrico y metodoldgico para analizar cémo la gestién administrativa
influye en la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa AGRIMEN Quevedo en el
afio 2023. Esta revision se baso en diversas fuentes secundarias, entre ellas libros,
articulos académicos, trabajos de investigacion, casos de estudio y paginas web
especializadas, permitiendo asi una comprension integral del objeto de estudio. EI marco
tedrico se organizd en tres secciones principales: el marco conceptual, la base tedricay el

marco normativo.

Esta perspectiva integral ofrecié un respaldo consistente al trabajo investigativo,
al situarlo dentro de un contexto tedrico y legal pertinente, lo que permitié interpretar los
resultados con mayor profundidad y relevancia en relacion con la realidad de la empresa

AGRIMEN Quevedo.
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3.5.RECOLECCION DE INFORMACION
Se empled el uso de la informacion para recopilar datos.

1. Estudio bibliografico.
2. Entrevista organizada con el director de la empresa Agrimen

3. Encuesta orientada a la audiencia en analisis (clientes)

3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

La informacion recolectada a través de las encuestas se realizd de manera
presencial, para su posterior andlisis mediante el uso del software estadistico SPSS
version 26. Esta herramienta facilité la gestion eficiente de los datos obtenidos en el
desarrollo del proyecto investigativo, permitiendo realizar un analisis detallado que
contribuy® a identificar patrones, tendencias y posibles inconsistencias en la informacion.
Gracias a ello, fue posible fundamentar adecuadamente la toma de decisiones y obtener
conclusiones precisas y pertinentes para el estudio realizado en la empresa AGRIMEN
Quevedo.

Previo a la aplicacion de las encuestas a los usuarios de los servicios de
AGRIMEN, se efectud un analisis de la confiabilidad de los instrumentos de evaluacion
utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach. Esta prueba, que evalla el grado de fiabilidad
de los items en una escala que va de 0 a 1, permitié verificar la consistencia interna del

cuestionario, conforme a los criterios establecidos y reflejados en la tabla 7.
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Tabla 8
Escala valorativa para el coeficiente de Cronbach.

Valores o coeficiente Significado
<0,5 Nivel de fiabilidad no aceptable
0,5-0,6 Nivel Pobre
0,6-0,7 Nivel Débil
0,7-,08 Nivel Aceptable
0,8-0,9 Nivel Bueno
0,9-1,0 Se considera excelente

Nota: Escala de valoracion del coeficiente de Alfa de Cronbach. Fuente: (Pérez, 2019)

A continuacion, se detallan la fiabilidad del alfa de Cronbach (Tabla 8).

Tabla 9
Fiabilidad alfa de Cronbach del modelo SERVPERF

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

Todas las variables 0,840 20
Servperf

Alfa de Cronbach N° de elementos
Categorias
Percepciones ,836 20
Dimensiones Percepciones

Alfa de Cronbach N° de elementos

Capacidad de respuesta ,843 4
Empatia ,785 4
Fiabilidad ,876 4
Seguridad ,818 4
Tangibilidad ,859 4

Nota: Programa SPSS, 26. Elaborado por: Autora de la investigacién

El anélisis de Cronbach revela que la fiabilidad del cuestionario aplicado a los
clientes de la Empresa Agrimen Quevedo es excelente, con un indice general de 0,840, lo
gue indica una alta consistencia interna. Las percepciones, con un valor de 0,836,
muestran que los items estan fuertemente correlacionados y miden con precision la
experiencia real del cliente. Estos resultados, obtenidos con el cuestionario basado en el
método SERVPERF, cubren las dimensiones de tangibilidad, confiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia, y validan la efectividad del instrumento de medicion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

“Todo debe ser hecho tan simple como

sea posible, pero no mas simple”.

Albert Einstein



4.1.SITUACION ACTUAL DE LA GESTION ADMINISTRATIVA CON

RELACION A LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA AGRIMEN

4.1.1. Entrevista al Gerente General de la Empresa Agrimen, Quevedo.

Tabla 10

Entrevista realizada al Gerente General de la Empresa Agrimen. Quevedo.

Preguntas

Respuesta

Analisis

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢El personal de Agrimen
considera sus solicitudes
de manera rapida y
eficiente?

¢La empresa resuelve sus
inquietudes e
inconvenientes en el
menor tiempo posible?
¢Los  funcionarios de
Agrimen estan totalmente
dispuestos a  ayudar
cuando se les necesita?
¢lLa  empresa facilita
informacion clara 'y
precisa sobre su producto
y servicios?

Aln hay demoras en
algunos procesos; debemos
mejorar la agilidad de
respuesta.

Se intenta resolver, pero no
siempre se logra en el
tiempo ideal.

El personal muestra buena
disposicion, aunque falta
mayor iniciativa.

La informacion es general,
necesitamos mejorar la
claridad y precision.

Se evidencia una debilidad en la
capacidad de respuesta inmediata, lo cual
puede generar insatisfaccion en los
usuarios y afectar la percepcion del
servicio.

El tiempo de resolucion no siempre es
Optimo, lo que denota fallas en los
procesos administrativos y necesidad de
protocolos mas eficientes.

La disposicion existe, pero no es
proactiva. Esto muestra una oportunidad
para capacitar al personal en atencion y
orientacion al cliente.

La comunicacion es deficiente, lo que
puede causar confusion y pérdida de
confianza por parte de los clientes.

EMPATIA

(El personal de Agrimen
demuestra interés
verdadero en comprender
sus necesidades?

¢La empresa brinda un
servicio  personalizado
segun sus requerimientos
especificos?

¢Se siente valorado y

escuchado cuando
interactla entre
compafieros de la

empresa Agrimen?

Falta mayor escucha activa
para identificar mejor las
necesidades del cliente.

La personalizacion no es
constante; debemos
trabajar en adaptar mejor el
servicio.

En general si, pero es
necesario  fortalecer el
ambiente  de  trabajo
horizontal.

La falta de escucha activa afecta
negativamente la empatia, lo cual puede
debilitar la relacion con el cliente.

La personalizacion es irregular, lo que
indica que no hay una estrategia clara de
atencion  segmentada  segun  las
necesidades de los usuarios.

Existe un clima laboral aceptable, pero
con necesidad de fortalecer la cultura
organizacional basada en el respeto y
reconocimiento.

¢La empresa muestra
flexibilidad y disposicion
para adaptarse a sus
necesidades?

Hay voluntad, pero falta
mayor  estructura  que
permita adaptar procesos.

Aunque hay intencion, la falta de
estructura limita la flexibilidad, lo cual
impacta en la percepcion del servicio.

FIABILIDAD

¢Agrimen cumple con los
tiempos de entrega y los
contratos establecidos?

¢(La empresa ofrece
productos agricolas que
cumplen con los

En su mayoria si, aunque se
presentan retrasos
ocasionales.

Se cumplen estandares,
pero hay casos donde
debemos reforzar el control

El cumplimiento es parcial, lo cual afecta
la fiabilidad del servicio y puede generar
pérdida de clientes.

La calidad es aceptable, pero no
constante; esto sugiere la necesidad de un
control méas riguroso en los procesos de
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estandares de calidad?
¢El servicio adecuado por
Agrimen es consciente y
confiable en cada
compra?
¢Agrimen es consciente
del stop de los
productos agricolas que
ofrece?

de calidad.

La atencion es confiable,
pero necesitamos mantener
la consistencia.

Hay fallos en el control de
stock que deben
corregirse urgentemente.

produccion y distribucion.

La inconsistencia genera incertidumbre
en los usuarios y resta valor a la
experiencia del cliente.

El descontrol del stock representa una
falencia critica en la gestion operativa y
puede derivar en incumplimientos.

SEGURIDAD
¢El personal de Agrimen El equipo tiene  Esta es una fortaleza; el conocimiento
muestra conocimiento de  conocimientos técnicos  técnico del personal aporta seguridad al

los productos que
ofrecen?

¢Los métodos de pagos
en Agrimen son seguros y
confiables?

iLa empresa su
informacion personal y
financiera?

¢El personal de Agrimen
inspira confianza por su
profesionalismo y trato
respetuoso?

adecuados.

Los métodos son seguros,
pero debemos reforzar la
confianza en  canales
digitales.

Se protege la informacién,
aunque debemos actualizar
los protocolos de
seguridad.

La mayoria del personal
mantiene  una  actitud
profesional y respetuosa.

cliente en el proceso de compra.

Aungue son seguros, la falta de
promocion o confianza en los métodos
digitales puede limitar su uso.

Aunque se protege, no hay certeza sobre
la actualizacion de protocolos, lo que
puede representar un riesgo latente.

Esta es una fortaleza del servicio, ya que
el respeto y la profesionalidad son pilares
en la atencion al cliente.

TANGIBILIDAD

¢Las instalaciones de la
empresa Agrimen son
higiénicas, organizadas y
apropiadas?

¢Los productos agricolas
de  Agrimen estan
expuestos y en buen
estado?

¢El personal utiliza
uniforme o tiene una

presentacion no
profesional?
¢Los materiales

informativos (catalogos,
redes sociales, paginas
web) tiene contenido de
calidad?

Las instalaciones son
basicas pero funcionales;
hay espacio para mejoras.

Si, aunque debemos cuidar
mejor la presentacion y
rotacion de productos.

Falta més constancia en el
uso del uniforme 'y
presentacion adecuada.

El contenido es limitado; se
requiere una estrategia de
comunicacion mas
profesional.

Las instalaciones son funcionales pero
béasicas, lo que impacta en la imagen y
percepcion fisica del servicio.

Existe una presentacién adecuada,
aunque se necesita reforzar la rotacion y
el cuidado visual de los productos.

La falta de uniformidad en la presentacion
afecta la imagen corporativa y el sentido
de pertenencia.

Esta es wuna debilidad clara; la
comunicacion digital es escasa, lo que
limita la proyeccion de la empresa y su
posicionamiento en el mercado.

Nota: Fuente Entrevista realizada al Gerente General de la Empresa Agrimen. Elaboracion: Autora.

4.1.2. Discusion del objetivo 1

A partir del analisis de las respuestas proporcionadas por el Gerente General de
AGRIMEN Quevedo, se evidencian aspectos clave que reflejan tanto fortalezas como
debilidades en la gestion administrativa y en la calidad del servicio. En lo que respecta a

la capacidad de respuesta, se identifican falencias en la agilidad y eficacia de los procesos
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de atencion, lo cual concuerda con lo planteado por Pin & Salazar (2023), en su
investigacion titulada “Gestion Administrativa Y Su Enfoque En La Calidad Del Servicio
Al Usuario, quienes sefialan que la rapidez en la respuesta es un elemento esencial para
satisfacer las expectativas del cliente. La falta de protocolos estandarizados y de una
cultura de servicio proactiva podria estar afectando directamente la percepcion del usuario

sobre la eficiencia institucional.

En otro contexto, en el componente de empatia, se constata una limitada capacidad
de escucha activa y de adaptacion personalizada al cliente, situacion que, de acuerdo con
Demarquet & Aguirre (2021), en su investigacion titulada “ Percepcion de la calidad de
servicio y satisfaccion del consumidor en la camara de comercio de Guayaquil”,
mencionan que se debilita la fidelizacion del usuario y compromete la calidad relacional
del servicio. Aunque el clima laboral interno muestra signos de positividad, es necesario
fortalecer la cultura organizacional hacia un modelo més participativo y horizontal.
Chiavenato (2009), en su libro “Administracion de recursos humanos” sefiala que,
promoviendo valores de respeto y reconocimiento entre compafieros, se fortalece la

empatia y el compafierismo.

En cuanto a la fiabilidad, se observan inconsistencias en el cumplimiento de los
tiempos de entrega y un control deficiente del stock, lo cual repercute negativamente en
la confianza del cliente. Segun lzquierdo (2021), en su investigacion “La calidad de
servicio en la administracion publica” , senala que, la confiabilidad es uno de los pilares
fundamentales en la prestacion de servicios, y su debilidad puede generar pérdida de
credibilidad y lealtad. Respecto a la seguridad, se reconoce como fortaleza el

conocimiento técnico y la actitud profesional del personal, elementos clave que, como
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indican Pefia et al (2022), en su investigacion “Gestion administrativa y su impacto en la
calidad del servicio”, mencionan que se generan un clima de confianza y reducen la

percepcion de riesgo por parte del usuario.

En cuanto a la tangibilidad, es necesario mejorar tanto las condiciones fisicas
basicas como la presentacion del personal para proyectar una imagen coherente y
profesional. La limitada presencia en medios digitales y la baja calidad de los materiales
informativos restringen la visibilidad institucional. En este contexto, Chiavenato (2019),
en su libro “Administracion de Recursos Humanos”, resalta la importancia del marketing
relacional y de una comunicacion estratégica que refuercen la identidad corporativa y la

percepcion del cliente.
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4.2. PERCEPCION DEL CLIENTE CON RESPECTO DE LA CALIDAD DEL

SERVICIO A LA CLIENTE OFRECIDA POR LA EMPRESA AGRIMEN

4.2.1. Encuesta a los clientes de la empresa Agrimen

Tabla 11
Datos Demograéficos de los clientes de Agrimen, Quevedo, 2024. Porcentaje.
Género
Masculino Femenino Total
70% 30% 100%
138 58 196
Edad
18-28 29-39 40-50 Mas de 51 Total
32% 29% 29% 11% 100%
62 56 57 21 196
Nivel Académico
Ninguna Primaria Secundaria Superior Total
24% 35% 27% 14% 100%
47 69 53 27 196
Ocupacién
Jefe/a de Hogar Agricultor Estudiante Total
45% 52% 3% 100%
88 102 6 196

Nota: Fuente Encuesta realizada a los clientes de la empresa Agrimen. Elaboracién: Autora.

Analisis: La tabla 8 muestra que predomina el género masculino con un 70%, lo que

evidencia una mayor participacion de hombres en el entorno agricola. En cuanto a la edad,

la mayoria de los encuestados se encuentra entre los 18 y 50 afios, representando un 89%

del total, reflejando una poblacion en edad productiva. Respecto al nivel académico, el

62% posee instruccion primaria o secundaria. En relacién con la ocupacion, el 52% son

agricultores y el 45% jefes de hogar, lo que indica que la mayoria de los participantes

tienen una vinculacion directa con la actividad agricola y la responsabilidad familiar.
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Datos técnicos
A continuacion, se presentan los resultados por dimension del modelo del

cuestionario SERVPERF, mismo que fue aplicado a los clientes de la empresa Agrimen,

Quevedo. Las tablas del modelo de cuestionario SERVPERF se presentan en anexos.

Figura 1
Dimension Capacidad de Respuesta. Clientes de Agrimen, Quevedo, 2024. Porcentajes

OPCIONES

35%
33%
28% ® Muy de acuerdo
24% 25%
23% 22% 23% ® De acuerdo
18% 20% 18% 19%
17% 16% 17% 16% = Neutro
15%
12 Poco de acuerdo
11%
8% B No de acuerdo

Nota: Fuente Encuesta realizada a los clientes de la empresa Agrimen. Elaboracién: Autora.

Recuento

productos agricolas?
cuando tengo una dificultad?

JEl personal de Agrimen me brinda una
atencion breve relacionada con los
¢El equipo de atencién al cliente me
ofrece resolver de manera eficiente
éLa empresa siempre me dauna
informacion adecuada sobre el estado de
mis pedidos de productos?
solucionarme misinconvenientesantes
de que se conviertan en problemas?

¢ El servicio de Agrimen es proactivo en

Analisis: La figura 1, evidencia que, un 33% Yy 23% de los encuestados estan de

acuerdo y muy de acuerdo en que el personal brinda informacion clara.

Asimismo, estan de acuerdo 35% y muy de acuerdo24%, en que el equipo ofrece

atencion amable, respectivamente.

Sin embargo, se observa una menor percepcién positiva en cuanto a la
proactividad del servicio para resolver problemas, donde el 25% esta de acuerdo y solo

el 19% muy de acuerdo.
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Ademas, entre el 12% y el 18% de los encuestados se mantienen en una postura

neutral en varios aspectos.

Figura 2
Puntos claves de la dimensién Capacidad de respuesta. Agrimen, Quevedo, 2024.
Porcentaje.

Recuento

Positivo Neutro Negativo

Nota: Fuente Encuesta realizada a los clientes de la empresa Agrimen. Elaboracién: Autora.

Analisis: La figura 2 refleja que el 47% de las respuestas reflejan una
percepcién positiva. Sin embargo, llama la atencién que un 35% expresa una
percepcién negativa. Ademas, el 18% se mantiene en una posicion neutra, lo que

puede reflejar indiferencia o experiencias inconsistentes.
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Figura 3
Dimensién Empatia. Clientes de Agrimen, Quevedo, 2024. Porcentajes

20% 42%

3% OPCIONES

25% 26%
23%
21% 20% 22%

0% 21%
17
12
10
5%
3%
m H

B Muy de acuerdo

m De acuerdo

20%
1495% Neutro
jLo% Poco de acuerdo
I B No de acuerdo

Recuento

?

éEl personal de Agrimen me
demuestra un interésreal en
entenderme mis necesidades como
cliente?
amabilidad y capaz de colaborarme en
todo momento?
¢Elpersonal de ventasme escucha y
comprende misinquietudes y
responde de manera comprensiva
i Me siento valorado como cliente
cuando necesito atendoén
personalizada para resolver mis
inquietudes?

éElequipo de Agrimen me muestra

Nota: Fuente Encuesta realizada a los clientes de la empresa Agrimen. Elaboracion; Autora.

Anélisis: La figura 3, destaca que un 21% y 17% de los encuestados estan muy

de acuerdo y de acuerdo en que el personal muestra interés en sus necesidades.

De la misma manera, los encuestados mencionan que estan de acuerdo 20% y muy

de acuerdo 12% en cuanto a la amabilidad constante.

Asimismo, un 25% considera que las inquietudes son atendidas de forma

competente, y con un 23% en posicion neutra,

Finalmente, aunque el 15% se siente valorado como cliente, un 26% y 10% adn

lo percibe poco o nada de acuerdo.
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Figura 4
Puntos claves de la dimensién Empatia, Agrimen, Quevedo, 2024. Porcentaje.

Recuento

Postivios MNeutros MNegativos

Nota: Fuente Encuesta realizada a los clientes de la empresa Agrimen. Elaboracion: Autora.

Analisis: La figura 4, muestra que el 33% manifiesta una experiencia positiva, el
35% se posiciona de manera neutra. Por otro lado, el 32% presenta una percepcion

negativa, lo cual evidencia una preocupacion importante.

Figura 5
Dimension Fiabilidad. Clientes de Agrimen, Quevedo, 2024. Porcentajes
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Nota: Fuente Encuesta realizada a los clientes de la empresa Agrimen. Elaboracion: Autora.
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Anélisis: Un 46% de los encuestados esta de acuerdo en que los productos

cumplen sus expectativas de calidad, y un 23% muy de acuerdo.

También, un 18% considera que los productos se entregan a tiempo y un 25%

estan un poco de acuerdo.

Un 35% considera que estan de acuerdo con la informacién brindada es clara y

util para la toma de decisiones, aunque un 22% se muestra neutral.

En cuanto a la confiabilidad de los productos, hay un equilibrio entre quienes estan

de acuerdo (33%) y quienes son Neutros (33%).

Figura 6
Puntos claves de la dimension Fiabilidad. Clientes de Agrimen, Quevedo, 2024.
Porcentaje.

Recuento

Postivios Neutros MNegativos

Nota: Fuente Encuesta realizada a los clientes de la empresa Agrimen. Elaboracién: Autora.

Analisis: Los resultados de la figura 6 muestran que un 52% de los encuestados
calificd su experiencia como positiva. Por otro lado, un 25% se mantiene en una posicién
neutra. Finalmente, el 23% manifestd una percepcion negativa, lo que representa una

alerta para revisar procesos logisticos, de comunicacion y control de calidad.
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Figura 7
Dimensidn Seguridad. Clientes de Agrimen, Quevedo, 2024. Porcentajes

39% OPCIONES
36% 38% 36%
34%
E 26% Ja% ® Muy de acuerdo
23%

Z 1% 21% 21% m De acuerdo
=2
Q Neutro
w 14% 15%

10 9% 10 Poco de acuerdo

6% 5% 6% 6% m No de acuerdo

éMe siento seguro al comprar
productos agricolas de Agrimen,
sabiendo que cumplen con todas las
normativas de calidad?
dAgrimen mantiene la confidencialidad
de mi informacidn personal y
financiera con seguridad y proteccion?
¢ El servicio al cliente de Agrimen me
brinda confianza y libre de erroresen
cada compra?
éSiempre que realizo una compra en
Agrimen, me siento que estoy
tomando una decision segura tanto en
el establecimiento fisico como en
canales digitales?

Nota: Fuente Encuesta realizada a los clientes de la empresa Agrimen. Elaboracion: Autora.

Analisis: la figura 7, refleja una percepcion mayormente neutral por parte de los
clientes de Agrimen en aspectos clave como seguridad en las compras (36%), mientras

que solo un 23% estan de acuerdo con la seguridad en las compras.

La posicion neutral de los encuestado con respecto a la confidencialidad de datos

(38%), mientras que un 21% estan de acuerdo.

En cuanto a la atencion al cliente un 36% esta en posicion neutral y un 34% poco

de acuerdo.

Los encuestados mantienen una postura neutral en la toma de decision de compra

(39%) y un 24% que esta de acuerdo.

54



Figura 8
Puntos claves de la dimensidn Seguridad. Clientes de Agrimen, Quevedo, 2024.
Porcentaje.

Recuento

Postivios Neutros Negativos

Nota: Fuente Encuesta realizada a los clientes de la empresa Agrimen. Elaboracidn: Autora.

Anélisis: Los resultados de la figura 8 reflejan que un 34% de los encuestados
considera que la empresa les transmite seguridad al momento de realizar sus compras.
Sin embargo, el 37% de los usuarios mantiene una postura neutral. Finalmente, el 18%

expresd opiniones negativas.

Figura 9
Dimension Tangibilidad. Clientes de Agrimen, Quevedo, 2024. Porcentajes

64%
OPCIONES
49% ® Muy de acuerdo
o 40% 43% M De acuerdo
'—
E W Neutro
=2 29
H 26% Poco de acuerdo
o 2%
18 16 5% 18 6% m No de acuerdo
3% 12%
7%
3% 5% 3%
0% 1%
] | -
élasinstalaciones ¢El material de éLos productos éElequipoyla
fisicas de Agrimen (silas promocion (catalogos, agricolas de Agrimen infraestructura utilizada
tiene) son limpias, folletos, pdgina web) de tienen una por Agrimen para la
organizadas, modernas  Agrimen es de alta  presentacion adecuada entrega de productos
¥y me transmite una calidad y facil de de manera clara y que son adecuadas y
imagen profesional ? entender? cumpla con estdndares modernas para
de calidad? atenderlos y mejorar la

calidad de servicios?

Nota: Fuente Encuesta realizada a los clientes de la empresa Agrimen. Elaboracién; Autora.
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Anélisis: La figura 9, evidencia que un 40% percibe las instalaciones como

limpias y profesionales, y solo un 26% est4 un poco de acuerdo.

El 64% considera que el material promocional es de alta calidad y fécil de

entender, y solo un 5% lo considera poco de acuerdo.

Mientras que el 49% valora positivamente la presentacion de los productos

agricolas, un 12% no lo valora de esa manera, y considera un poco de acuerdo.

Asimismo, y un 43% considera adecuados los equipos e infraestructura utilizados,

mientras que un 16% lo considera poco de acuerdo.

Figura 10
Puntos claves de la dimension Tangibilidad. Clientes de Agrimen, Quevedo, 2024.
Porcentaje.

Recuento

Postivios MNeutros MNegativos

Nota: Fuente Encuesta realizada a los clientes de la empresa Agrimen. Elaboracién: Autora.

Analisis: Los resultados de la figura 10 reflejan que el 69% de los encuestados
manifestaron una percepcion positiva respecto a los aspectos fisicos y visuales de la
empresa. Por otro lado, un 14% adoptd una postura neutral, Finalmente, solo un 17%

expreso una valoracion negativa.

56



4.2.1.1.Analisis general de las dimensiones del modelo SERVPERF.

A continuacion, en la figura 11, se presentard la distribucion radial de los
resultados obtenidos en las cinco dimensiones del cuestionario aplicado a los clientes de

la Empresa Agrimen, en la ciudad de Quevedo.

Figura 11
Diagrama radial de las dimensiones del SERVPERF

e Positivo
e Neutros TANGIBILIDAD
39%
e Negativos 33%
28%
0,
42%3740 37%
EMPATIA FIABILIDAD
24%
34% 39%
18%
239
37%
46%
SEGURIDAD 36% CAPACIDAD DE

40%  RESPUESTA

Nota: Fuente Encuesta aplicada con el modelo del cuestionario SERVPERF. Elaboracion: Autora.
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4.2.2. Discusion del objetivo 2:

El andlisis de los resultados obtenidos a traves de la aplicacién del modelo
SERVPERF permitid identificar las percepciones de los clientes respecto al servicio que
ofrece la empresa Agrimen, en la ciudad de Quevedo. Este modelo se estructura en torno
a cinco dimensiones fundamentales: capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad,
seguridad y tangibilidad, las cuales fueron evaluadas con el fin de determinar la calidad

del servicio percibido.

Se observa una percepcion mayormente positiva en las dimensiones de
tangibilidad (39%) y capacidad de respuesta (40%), lo que indica que los clientes valoran
favorablemente los aspectos fisicos del servicio y la disposicion del personal para atender
requerimientos. Esto coincide con lo planteado por Mora (2022), en su investigacion “La
calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor” quien sostiene que los elementos
tangibles del servicio pueden servir como indicadores visibles de calidad cuando los

servicios son intangibles por naturaleza.

En contraste, la dimensién de fiabilidad, aunque presenta un 24% de percepcion
positiva, refleja un alto porcentaje de opiniones neutras (39%), lo que sugiere
incertidumbre sobre el cumplimiento constante de lo prometido por la empresa. De igual
manera, la seguridad y la empatia muestran niveles positivos relativamente bajos (36% y
34%, respectivamente), acompafados de altos porcentajes neutros (46% y 42%), lo que
evidencia una debilidad en la generacion de confianza y en la atencion personalizada al
cliente. De la misma manera que, sefiala Siavichay et al (2023), en su investigacion
“Percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio: un estudio empirico” el
componente humano del servicio es critico para generar experiencias memorables y

fidelizar al cliente.
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Tal como sefialan Herndndez et al (2022), en su investigacion “Calidad del
servicio, expectativas de los usuarios y fuentes de comunicacion efectivas de satisfaccion
del usuario”, mencionan que la calidad del servicio se mide por la diferencia entre las
expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido. En este caso, los aspectos
negativos mas notorias se encuentran en el componente humano del servicio. De acuerdo
con Siavichay et al (2023), en su investigacion “Percepcion de los clientes sobre la calidad
del servicio: un estudio empirico” la empatia es clave para generar experiencias
memorables y fidelizar al cliente, por lo que es necesario tratar de implementar estrategias
de capacitacion orientadas al fortalecimiento de habilidades interpersonales vy

emocionales en el personal de atencion.
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4.3. ESTRATEGIAS DE

GESTION

ADMINISTRATIVA

PARA LA

OPTIMIZACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE.

4.3.1. Estrategias de gestion administrativa

En funcidon de los resultados obtenidos a través del analisis del

modelo

SERVPEREF, se implementan acciones que permite optimizar la gestion administrativa de

la calidad del servicio al cliente en la Empresa Agrimen. La presente seccion se oriente a

proponer estrategias concretas y variables que respondan a debilidades de las

percepciones de los usuarios, con el fin de fortalecer las areas criticas.

Tabla 12

Estrategias para mejorar la gestion administrativa de la calidad del servicio al cliente

de la Empresa Agrimen

Dimension . . . .
SERVPERF Estrategia Objetivo Acciones Indicador
Auditorias de Consolidar la Establecer 5% de entregas a
calidad y confianza del controles de tiempo.
g comunicacion cliente en los calidad internos v 10% de cliente
2 clara de politicas  procesos y Protocolizar que
% servicios entregas consideran
i ofrecidos Capacitar  sobre confiable la
estandares y empresa
politicas
Capacitacién en Desarrollar Talleres de v N° de
© habilidades habilidades atencion capacitaciones
= blandas y comunicativas y personalizada realizadas.
Q comunicacion de trato humano Simulaciones de v 10% de
UEJ empatica en el personal casos reales mejora en
Evaluaciones encuestas
post-capacitacion sobre empatia
Optimizacion de Aumentar la Publicar politicas 50% de
protocolos de percepcion de de privacidad cumplimiento de
proteccion de seguridad en la Certificar protocolos
2 datos y compra de procesos con 25% de clientes
2 transparencia productos normas de que se sienten
= agricolas seguridad seguros
) Difusion de
medidas

adoptadas en
canales digitales
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Consolidacién de Reforzar la Mejora de la 10% de
la identidad visual imagen presentacion de aprobacién en
< y estandarizaciéon profesional de locales y imagen
2 de imagen  Agrimen productos 45% de
=) profesional mediante sus Disefio de percepcion
g recursos fisicos y material grafico positiva de
—~ visuales estandarizado tangibilidad
Revision de
canales digitales
Sistema de Agilizar la Implementacién v Tiempo
seguimiento y atencidn al cliente de Gestién de promedio de
3 © respuesta rapidaa vy resolver relacion con el respuesta.
g ? pedidos y problemas  con cliente (CRM) 5% de resolucion
% 2 reclamos mayor eficiencia Chat de atencion en primer
s 8 inmediata contacto
S v Indicadores
diarios de
desempefio

Nota: Fuente Estrategia de gestién administrativa para la optimizacion de la calidad del servicio al cliente
de la Empresa Agrimen. Elaboracion: Autora.

4.3.2. Andlisis comparativo de la gestion administrativa de Agrimen con

empresas similares

Dentro de las percepciones, no se considerd el criterio del cliente interno
(personal), debido a las limitaciones metodoldgicas y logisticas presentadas durante la
etapa de recoleccién de datos. El disefio de los instrumentos priorizo la percepcion del
cliente externo y la vision gerencial, bajo la premisa de evaluar la calidad del servicio

desde su impacto directo y estratégico.

Ademas, la encuesta aplicada se estructuré en base al modelo SERVPERF,
enfocado exclusivamente en la experiencia del cliente como receptor final del servicio,
razén por la cual la muestra seleccionada se centré en usuarios externos. Asimismo, la
entrevista al gerente administrativo fue orientada a obtener informacién desde el nivel
directivo, permitiendo contrastar la vision organizacional con la percepcion del cliente.
Si bien se reconoce que el personal técnico desempefia un rol clave en la ejecucion y

calidad del servicio, su exclusion responde a criterios de delimitacion técnica del objeto
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de estudio en esta etapa exploratoria. Por lo que se realiz6 un andlisis comparativo con

empresas similares.

En comparacion con otras empresas que brindan asistencia técnica agricola y
soluciones para la optimizacion productiva, como Agrovit S.A. 0 Agropesa, la gestion
administrativa de Agrimen muestra oportunidades de mejora significativas,
especialmente en lo relacionado con la participacion interna del equipo técnico y
operativo en los procesos de evaluacion de la calidad del servicio. Si bien Agrimen cuenta
con un equipo capacitado y enfocado en mejorar el rendimiento agricola de sus clientes,
su modelo de gestion se centra casi exclusivamente en la percepcion externa (clientes) y
en la direccion gerencial, dejando de lado un actor clave: el personal técnico que ejecuta
los servicios directamente en el campo.

En empresas agroindustriales con estructuras similares, se ha evidenciado que
integrar la vision del equipo técnico y administrativo permite identificar problemas
estructurales que no son percibidos por el cliente, pero que impactan directamente en la
fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta del servicio. De acuerdo con Machin et al
(2020), factores como la falta de motivacion, escasa capacitacion continua, clima
organizacional desfavorable o sobrecarga operativa, pueden explicar por qué la gestion
administrativa no logra responder de forma eficiente a las demandas del cliente.

A diferencia de Agrimen, estas empresas han implementado mecanismos de
retroalimentacion interna, como encuestas de clima laboral, reuniones de evaluacion
técnica y espacios de capacitacion colaborativa, logrando identificar debilidades desde
dentro de los procesos, lo cual ha mejorado no solo la satisfaccion del cliente, sino

también la eficacia del equipo de trabajo.
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Por tanto, incorporar la perspectiva del personal técnico y operativo de Agrimen
es clave para fortalecer la gestion administrativa, ya que ellos no solo ejecutan las
recomendaciones técnicas, sino que también construyen la relacion de confianza con el
cliente en el terreno. Esto permitiria a la empresa obtener un diagnostico integral, mas
preciso, y disefiar estrategias de mejora que partan tanto del conocimiento técnico como

de la experiencia vivida por el personal.

4.3.3. Discusion del objetivo 3

La matriz de estrategias disefiada para mejorar la gestion administrativa de la
calidad del servicio al cliente en Agrimen responde de forma estructurada a las
debilidades detectadas, para convertirlas en fortalezas para la empresa. La fiabilidad, que
presentd una baja percepcion, se propuso la estrategia de implementar auditorias de
calidad y comunicacion clara de politicas. Esta medida es clave, ya que segin Demarquet
& Aguirre (2021), en su investigacion titulada “ Percepcion de la calidad de servicio y
satisfaccion del consumidor en la camara de comercio de Guayaquil”, la fiabilidad
permite a las organizaciones conectar de manera transparente y confiable con sus clientes,

generando fidelizacién a largo plazo.

Por otra parte, la percepcion de inseguridad manifestada por los clientes, permite
la propuesta de la estrategia de optimizacion de protocolos de proteccién de datos y
transparencia, que tiene como objetivo aumentar la percepcion de seguridad en la compra
de productos agricolas y las acciones puntuales de; publicar politicas de privacidad,
certificar procesos con normas de seguridad y difusion de medidas adoptadas en canales
digitales, estas acciones, segun Bustamante et al. (2020), en su investigacion “Desde las

expectativas a la percepcion de calidad de servicios en salud en Guayas, Ecuador”
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justifican la implementacién de protocolos visibles de proteccion de datos y politicas
claras sobre la calidad del servicio. Ademas, destacan que la seguridad percibida en las
transacciones y en el manejo de informacién personal es un factor decisivo en la
evaluacion del servicio, especialmente en contextos donde interviene la tecnologia, esto
conlleva a que una seguridad proporcionada por la empresa da mejor percepcion de

imagen y de satisfaccion al servicio.

A ello se suma la estrategia orientada a la capacidad de respuesta, la cual propone
un sistema de seguimiento y respuesta rapida a pedidos y reclamos, necesarios para
agilizar el tiempo de respuesta y mejorar la experiencia del cliente, en linea con lo
planteado por Castillo et al. (2020), en su investigacion titulada “Calidad del servicio
municipal desde la perspectiva del ciudadano” quienes identifican la capacidad de
respuesta como un determinante critico en la calidad percibida del servicio. Aunque las
dimensiones de capacidad de respuesta y tangibilidad mostraron percepciones positivas
con valores superiores a las expectativas, las estrategias propuestas apuntan a
consolidarlas como fortalezas sostenibles. En palabras de Guifiazu (2004), en su
investigacion titulada “ Capacitacion efectiva en la empresa”, sefialan que los aspectos
fisicos del servicio refuerzan la confianza del cliente cuando son consistentes con lo
prometido por la organizacion, contribuyendo asi a la reputacion y ventaja competitiva

de la marca.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

"No te preocupes por el fracaso, basta

con gue lo hagas bien una vez"

Ayn Rand



5.1.CONCLUSIONES

5.1.1

512

5.1.3

El diagndstico de la gestion administrativa en relacion con la calidad del
servicio en la empresa Agrimen Quevedo revela debilidades importantes
como; la ausencia de protocolos estandarizados y una limitada cultura de
servicio. Estos aspectos comprometen la eficiencia operativa y reducen la
percepcion positiva del servicio, evidenciando la necesidad de una
transformacion estructural. No obstante, también se identifican fortalezas
como el conocimiento técnico del personal y un clima laboral favorable.

El analisis de la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio brindado
por la empresa Agrimen, con base en el modelo SERVPERF, evidencia que,
si bien existen fortalezas en aspectos tangibles y de capacidad de repuesta,
también se presentan deficiencias relevantes en dimensiones clave como la
fiabilidad, empatia y la seguridad, lo cual compromete significativamente la
experiencia del usuario. Estas debilidades en la calidad del servicio percibido,
segun las dimensiones evaluadas por el modelo SERVPERF, puede impactar
negativamente en la percepcion del servicio al cliente.

La propuesta de estrategias disefiadas permite abordar de manera integral las
debilidades mas criticas de la percepcion de la calidad de servicio de la gestién
administrativa de la empresa Agrimen. Las acciones orientadas al
fortalecimiento de la confiabilidad, seguridad y empatia mediante estrategias
de comunicacién clara de politicas, capacitaciones en comunicacion efectiva
y escucha activa, asi como la implementacion de protocolos que refuercen la
seguridad y confianza del cliente, representan avances significativos hacia una

atencion més personalizada, transparente y eficiente.
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5.2. RECOMENDACIONES

De acuerdo con las conclusiones de la investigacion:

5.2.1

5.2.2

5.2.3

Se recomienda verificar y analizar los procesos administrativos de la empresa
AGRIMEN Quevedo, incorporando la implementacion de un sistema de
gestidn de relacion con el cliente (CRM), canales de atencion inmediata como
chats en linea y la evaluacion diaria de indicadores de desempefio. Estas
acciones responden a la dimension de capacidad de respuesta, permitiendo
agilizar la atencion y resolver problemas en el menor tiempo posible.

A partir del anélisis de percepcion del cliente, se hace indispensable disefiar e
implementar un plan de capacitacion permanente enfocado en habilidades
blandas, enmarcado en la dimension de empatia, que contemple talleres de
atencion personalizada, simulaciones de casos reales y evaluaciones
posteriores.

Es fundamental que AGRIMEN adopte un enfoque estratégico,
implementando protocolos de seguridad para brindar a sus clientes confianza,
asi como implementar la estrategia de comunicacion clara de politica y
auditorias de calidad, de esta manera consolidar la confianza hacia sus
clientes, estas estrategias se enfocan en la debilidad percibida de la empresa
(fiabilidad y seguridad), estas estrategias acompafiadas de una supervision
constante y una cultura de mejora continua, pueden lograr una fortaleza para

la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Certificado del sistema anti plagio (COMPILATIO).

CERTIFICADO DEL REPORTE DE LA HERRAMIENTA DE PREVENCION DE
COINCIDENCIA Y/O PLAGIO ACADEMICOQ

Quevedo, junio 23 del 2025

El suscrito, Dr. Guillermo Angamarca lzquierdo, PhD., mediante el presente certifico
que el informe de la investigacién cuyo tema es “GESTION ADMINISTRATIVA Y SU
INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIOS DE LA EMPRESA AGRIMEN
QUEVEDO, ANO 2023”, presentado por el Licenciada GENESIS ANNABELL
CHOEZ HOLGUIN, estudiante del Programa de Maestria Administracion de Empresas,
dirigido y revisado bajo mi direccion y desarrollado de acuerdo al Reglamento General
de Graduacion de Posgrado de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo. cumple con
el requenimiento de analisis de COMPILATIO el cual avala los niveles de originalidad en
un 94 % y similitud 6%, del trabajo investigacion.

Valido este documento a fin de que el Consejo Académico de Posgrado prosiga con los

tramites pertinentes, de acuerdo como lo establece el Reglamento.
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la Empresa Agrimen, Quevedo.

Quevedo, 06 de Diciembre del 2024

Sefior. -

ING. ANDRES MACIAS BARRES
GERENTE COMERCIAL

Presente

Reciba un atento y cordial saludo de parte del Leda. Génesis Annabell Chéez Holguin,
estudiante de la Maestria en Administracion de Empresas de la Universidad Técnica
Estatal de Quevedo, desedndole éxitos en las funciones que usted acertadamente
desempefia como Gerente Comercial de tan importante empresa como lo es AGRIMEN
S.A.

Por medio de la presente me dirijo a usted con la finalidad de solicitarle muy
comedidamente, me permita realizar una entrevista a vuestra autoridad y encuestas al
personal a su cargo, como parte del proceso investigativo que me encuentro efectuando,
para alcanzar los objetivos propuestos en el Proyecto de Investigacién titulado
“GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA EMPRESA AGRIMEN S.A, QUEVEDO, ANO 2023”.

La informacion obtenida durante el proceso investigativo sera de gran aporte e interés a
nivel académico y empresarial, que sin duda alguna realzara el Proyecto de Investigacién.
Le quedo sinceramente agradecido por la atencion brindada a la presente solicitud y a la
espera de una respuesta favorable.

Atentamente;

Leda. Annabell Chéez Holguin
Email: abellchoez97@hotmail.com
Celular: 0960994617

Anexo 2. Solicitud de autorizacién para la investigacion dirigida al Gerente General de
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Anexo 3. Autorizacion por parte de la Empresa Agrimen, Quevedo.

%
QgrnMen

Quevedo, 06 de Diciembre del 2024

Yo ANDRES MACIAS BARRES, en calidad de GERENTE COMERCIAL de la empresa
AGRIMEN S.A, ubicada en el km 1.5 Via a Valencia, por medio de la presente autorizo
a la Leda. Génesis Annabell Chéez Holguin estudiante de la Maestria en Administracion
de Empresas de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo, con la finalidad de realizar
su proyecto de tesis “GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE LA EMPRESA AGRIMEN S.A, QUEVEDO, ANO
2023”.

La Maestrante obtendra la informacién necesaria para el desarrollo exclusivo académico
y profesional que sera de gran aporte sin duda para la mejora continua de la empresa

Agrimen S.A
Atentamente,
AGRIMEN
“Afg. Ahdrés Macias Barres
GERENTE C RCIAL DE AGRIMEN S.A
Email: amacias@agrimen.com
Informacién Km 1.5 via a Valencia  (05) 2780-073 2780367

Quevedo - Ecuador * www.agrimen.com
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Anexo 4. Cuestionario SERVPERF para la encuesta a los clientes de la Empresa

Agrimen, Quevedo.

ENCUESTA

Objetivo: Medir la percepcion de los clientes de la empresa Agrimen, Quevedo, con
respecto a la calidad del servicio al cliente.
Instruccidn: Marque segln corresponda su respuesta, de acuerdo a su criterio.
Dirigido a: Clientes de Agrimen, Quevedo.

Datos Demogréficos

Género Edad Nivel de formacion  Ocupacion
O Masculino 1 18-28 1 Ninguna 1 Jefa/e del hogar
0 Femenino 1 29-39 1 Primaria 1 Agricultor
1 Otros 71 40-50 "1 Secundaria ] Estudiante
1 Més de 51 1 Superior 71 Otros
N° | Dimension Preguntas Opciones
[0 Muy relacionada
1 ¢El personal de Agrimen me brinda una atencién g Elzluiiloonada
breve relacionada con los productos agricolas? .
[0 Poco relacionada
[ No relacionada
- [ Muy eficiente
o e
2 s ¢El equipo de atencién al cliente me ofrece resolver g Elzﬁifgte
& de manera eficiente cuando tengo una dificultad? -
o [0 Poco eficiente
S [1  No eficiente
s [J  Muy adecuada
= ¢(La empresa siempre me da una informacion [1  Adecuada
3 § adecuada sobre el estado de mis pedidos de [1  Neutro
8 productos? [J  Poco adecuada
[1 No adecuada
(1 Muy proactivo
¢El servicio de Agrimen es proactivo en solucionarme [1  Proactivo
4 mis inconvenientes antes de que se conviertan en [1  Neutro
problemas? [1 Poco proactivo
[0 No proactivo
[1  Mucho interés
5 < ¢El personal de Agrimen me demuestra un interés real g :\T;E:?(S)
© en entenderme mis necesidades como cliente? o
o [J  Poco interés
E 71 No interés
6 ¢El equipo de Agrimen me muestra amabilidad y [0 Siempre colabora
capaz de colaborarme en todo momento? [0 Colabora
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Neutro
Poco colabora

U
U
[0 No colabora
[0 Siempre responde
7 ¢El personal de ventas me escucha y comprende mis g Ezzefgde
inquietudes y responde de manera comprensiva?
[0 Poco responde
[0 No responde
[0 Siempre resuelve
8 ¢Me siento valorado como cliente cuando necesito E Zizlizve
atencion personalizada para resolver mis inquietudes?
[1  Poco resuelve
[J  No resuelve
[ Siempre cumple
9 ¢Los productos agricolas que compro en Agrimen é E:umt[r);e
cumplen con mis expectativas de calidad?
[0 Poco cumple
[0 No cumple
[0 Siempre entrega
. . . [1 Entrega
¢Agrimen siempre me entrega los productos agricolas
10 - a tiempo? [0 Neutro
5] [J Poca entrega
E [l No entrega
g 0 Siempre confio
w ¢Confio en la informacion recibida por el personal de [ Confio
11 Agrimen sobre mis compras agricolas es precisa y 0 Neutro
clara? [1  Poco confio
[0 No confio
[0 Muy confiable
12 ¢Los_ productos de Agrimen han demostrado ser g Egz{:ﬁble
confiables? .
[ Poco confiable
[ No confiable
[l Muy seguro
¢Me siento seguro al comprar productos agricolas de (1  Seguro
13 Agrimen, sabiendo que cumplen con todas las 0 Neutro
normativas de calidad? 0 Poco seguro
[J No seguro
[0 Siempre mantiene
¢Agrimen mantiene la confidencialidad de mi 00 Mantiene
14 informacion personal y financiera con seguridad y [1  Neutro
k) proteccion? (1 Poco mantiene
2 [0 No mantiene
q?.; [ Mucha confianza
15 @ GEl _servicioi al cliente de Agrimen me brinda g Egzggnza
confianzay libre de errores en cada compra? .
[J Poca confianza
[J No confianza
[J  Muy segura
¢Siempre que realizo una compra en Agrimen, me [0 Segura
16 siento que estoy tomando una decisién segura tanto en O  Neutro
el establecimiento fisico como en canales digitales? [0 Poco seguro
[1  No segura
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17

16

19

20

Tangibilidad

modernas para atenderlos y mejorar la calidad de
servicios?

Poco mejoradas

[  Siempre transmite
¢Las instalaciones fisicas de Agrimen (si las tiene) son [ Transmite
limpias, organizadas, modernas y me transmite una [0 Neutro
imagen profesional? [0 Poco trasmite

[0 No transmite

[0 Siempre se entiende
¢El material de promocion (catalogos, folletos, pagina [0 Seentiende
web) de Agrimen es de alta calidad y facil de [0 Neutro
entender? [1  Poco se entiende

[1 No se entiende

[ Siempre cumplen
¢Los productos agricolas de Agrimen tienen una [0 Cumplen
presentacion adecuada de manera clara y que cumpla 0 Neutro
con estandares de calidad? 0 Poco cumplen

[0 Nocumplen
¢El equipo y la infraestructura utilizada por Agrimen g m;);gggradas
para la entrega de productos son adecuadas y © Neutro

0

[l

No mejoradas
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Anexo 5. Entrevista dirigida al Gerente General de la Empresa Agrimen, Quevedo.

ENTREVISTA

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de la gestion administrativa con relacion a la

calidad del servicio de la Empresa Agrimen.
Instruccidn: Responder segun su experiencia
Dirigido a: Gerente de la Empresa Agrimen

Preguntas

Respuesta

Andlisis

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢El personal de Agrimen considera sus solicitudes de manera répida y
eficiente?

¢Laempresa resuelve sus inquietudes e inconvenientes en el menor tiempo
posible?

¢Los funcionarios de Agrimen estan totalmente dispuestos a ayudar
cuando se les necesita?

¢La empresa facilita informacién clara y precisa sobre su producto y
servicios?

EMPATIA

(El personal de Agrimen demuestra interés verdadero en comprender sus
necesidades?

¢La empresa brinda un servicio personalizado segln sus requerimientos
especificos?

¢Se siente valorado y escuchado cuando interactla entre compafieros de
la empresa Agrimen?

¢La empresa muestra flexibilidad y disposicién para adaptarse a sus
necesidades?

FIABILIDAD

¢Agrimen cumple con los tiempos de entrega y los contratos establecidos?

¢La empresa ofrece productos agricolas que cumplen con los estandares
de calidad?

¢El servicio adecuado por Agrimen es consciente y confiable en cada
compra?

¢Agrimen es consciente del stop de los productos agricolas que ofrece?

SEGURIDAD

(El personal de Agrimen muestra conocimiento de los productos que
ofrecen?

¢Los métodos de pagos en Agrimen son seguros y confiables?

¢La empresa su informacién personal y financiera?

¢El personal de Agrimen inspira confianza por su profesionalismo y trato
respetuoso?

TANGIBILIDAD

¢Las instalaciones de la empresa Agrimen son higiénicas, organizadas y
apropiadas?

¢Los productos agricolas de Agrimen estan expuestos y en buen estado?

¢El personal utiliza uniforme o tiene una presentacién no profesional?

¢Los materiales informativos (catélogos, redes sociales, paginas web)
tiene contenido de calidad?
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Anexo 6. Evidencia de la entrevista realizada al Gerente de la Empresa Agrimen
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Anexo 8. Evidencia de la encuesta realizada
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Anexo 9. Graficos de las dimensiones del modelo del cuestionario SERVPERF

Capacidad de respuesta

¢El personal de Agrimen me brinda una atencion breve relacionada con los productos

agricolas?
Porcentaje Frecuencia
Muy relacionada 23% 45
Relacionada 33% 64
Neutro 17% 34
Poco Relacionada 11% 22
No Relacionada 16% 31
TOTAL 100% 196
33%
23%
o
= 17%
] 16%
o
[+4]
- 11%
Muy relacionada Relacionada Neutro Poco Relacionada No Relacionada
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¢El equipo de atencion al cliente me ofrece resolver de manera eficiente cuando tengo

una dificultad?

Porcentaje Frecuencia
Muy eficiente 24% 48
Eficiente 35% 68
Neutro 8% 15
Poco Eficiente 18% 36
No eficiente 15% 29
TOTAL 100% 196
35%
24%
S
o 18%
=
o 15%
o
8%
Muy eficiente Eficiente Neutro Poco Eficiente No eficiente

(La empresa siempre me da una informacion adecuada sobre el estado de mis pedidos de

productos?
Porcentaje Frecuencia

Muy adecuada 12% 24
Adecuada 20% 39
Neutro 28% 55
Poco adecuada 22% 44
No adecuada 17% 34

TOTAL 100% 196
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Recuento

28%
22%
20%
17%
] I

Muy adecuada

Adecuada

MNeutro

Poco adecuada

No adecauda

(El servicio de Agrimen es proactivo en solucionarme mis inconvenientes antes de que

se conviertan en problemas?

Porcentaje Frecuencia
Muy proactivo 17% 33
Proactivo 23% 45
Neutro 19% 38
Poco proactivo 25% 49
No proactivo 16% 31
TOTAL 100% 196
25%
23%
19%
e 17% 16%
=
g
g
Muy proactivo Proactivo Neutro Poco proactivo No proactivo
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Empatia

(El personal de Agrimen me demuestra un interés real en entenderme mis necesidades

como cliente?

Porcentaje Frecuencia
Mucho Interés 16% 32
Interés 21% 41
Neutro 40% 79
Poco Interés 19% 38
No Interés 3% 6
TOTAL 100% 196
40%
je)
—
% 21% 19%
2 16%
3%
[
Mucho Interés Interés Neutro Poco Interés No Interés

(El equipo de Agrimen me muestra amabilidad y capaz de colaborarme en todo

momento?
Porcentaje Frecuencia

Siempre Colabora 12% 24
Colabora 20% 39
Neutro 42% 83
Poco Colabora 21% 41
No Colabora 5% 9

TOTAL 100% 196
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42%

[=]
=
=
[ ]
1]
(3
12%
5%
Siempre Colabora Neutro Poco colabora No colabora
Colabora

(El personal de ventas me escucha y comprende mis inquietudes y responde de manera

comprensiva?
Porcentaje Frecuencia
Siempre responde 10% 19
Responde 22% 44
Neutro 23% 45
Poco responde 49% 49
No responde 39% 39
TOTAL 100% 196
25%
229 23%
20%
2
g
é 10%
Siempre Responde Neutro Poco responde Mo responde

responde
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(Me siento valorado como cliente cuando necesito atencioén personalizada para resolver

mis inquietudes?

Porcentaje Frecuencia
Siempre Resuelve 14% 27
Resuelve 16% 31
Neutro 35% 68
Poco Resuelve 26% 51
No Resuelve 10% 19
TOTAL 100% 196
35%
26%

o

=

s

o 16%

& 14%

10%
Siempre resuelve Resuelve Neutro Poco Resuelve No resuelve
Fiabilidad

(Los productos agricolas que compro en Agrimen cumplen con mis expectativas de

calidad?
Porcentaje Frecuencia

Siempre Cumple 23% 46
Cumple 46% 91
Neutro 10% 19
Poco Cumple 19% 38
No Cumple 1% 2

TOTAL 100% 196
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Recuento

46%
23%
19%
10%
I

Siempre cumple

Cumple

Nuetro Poco cumple No cumple

(Agrimen siempre me entrega los productos agricolas a tiempo?

Porcentaje Frecuencia
Siempre Entrega 14% 28
Entrega 18% 35
Neutro 35% 69
Poco Entrega 25% 49
No Entrega 8% 15
TOTAL 100% 196
35%
25%
o
[=
@ 18%
o 14%
8%
Siempre entrega Entrega Nuetro Poco entrega No entrega
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(Confio en la informacién recibida por el personal de Agrimen sobre mis compras

agricolas es precisa y clara?

Porcentaje Frecuencia
Siempre Confio 21% 41
Confié 35% 69
Neutro 21% 42
Poco Confio 17% 34
No Confio 5% 10
TOTAL 100% 196
35%
2 21% 21%
o
g 17%
(=)
18]
o
5%
Siempre confio Confio Nuetro Poco confio No confio
(Los productos de Agrimen han demostrado ser confiables?
Porcentaje Frecuencia
Siempre Confiable 16% 32
Confiable 33% 65
Neutro 33% 64
Poco Confiable 13% 25
No Confiable 5% 10
TOTAL 100% 196
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33% 33%

]

€

@ 16%

=

@ 13%

o

5%
Muy confiable Confiable Nuetro Poco confiable No confiable
Seguridad

(Me siento seguro al comprar productos agricolas de Agrimen, sabiendo que cumplen con

todas las normativas de calidad?

Porcentaje Frecuencia
Siempre seguro 21% 32
Seguro 23% 65
Neutro 35% 64
Poco seguro 13% 25
No seguro 5% 10
TOTAL 100% 196
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Recuento

35%
23%
21%
14%
I =

Muy seguro Seguro Neutro Poco seguro No seguro

(Agrimen mantiene la confidencialidad de mi informacion personal y financiera con

seguridad y proteccion?

Porcentaje Frecuencia
Siempre mantiene 10% 20
Mantiene 21% 42
Neutro 38% 74
Poco mantiene 26% 51
No mantiene 5% 9
TOTAL 100% 196
38%
26%
o
E
[o}]
=3
(]
[ ¥
oe
10%
5%
Siempre Mantiene Neutro Poco mantiene No mantiene

mantiene
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(El servicio al cliente de Agrimen me brinda confianza y libre de errores en cada compra?

Porcentaje Frecuencia
Mucha confianza 9% 18
Confianza 15% 29
Neutro 36% 70
Poco confianza 34% 67
No confianza 6% 12
TOTAL 100% 196
36%
34%

[w]

=

[ H]

=

g 15%

9%
6%
Mucha confianza Confianza Neutro Poca confianza  No confianza

(Siempre que realizo una compra en Agrimen, me siento que estoy tomando una decision

segura tanto en el establecimiento fisico como en canales digitales?

Porcentaje Frecuencia
Muy segura 10% 19
Segura 24% 48
Neutro 39% 76
Poco segura 21% 41
No segura 6% 12
TOTAL 100% 196
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39%

o 24%

—

=

@ 21%

=

(&)

@

e

10%
l =
Muy segura Segura Neutro Poco seguro No segura
Tangibilidad

(Las instalaciones fisicas de Agrimen (si las tiene) son limpias, organizadas, modernas y

me transmite una imagen profesional?

Porcentaje Frecuencia
Siempre Transmite 18% 36
Transmite 40% 28
Neutro 13% 75
Poco Transmite 26% 51
No Transmite 3% 6
TOTAL 100% 196
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40%

26%
o
=
=
S
3 18%
@
o
13%
3%
Siempre Transmite Neutro Poco transmite No transmite
transmite

(El material de promocion (catalogos, folletos, pagina web) de Agrimen es de alta calidad

y facil de entender?

Porcentaje Frecuencia
Siempre se entiende 16% 13
Se entiende 64% 126
Neutro 15% 29
Poco se entiende 5% 9
No se entiende 0% 0
TOTAL 100% 196
64%
)
=
=
g
16% 15%
5%
0%
Siempre se Se entiende Neutro Poco se entiende No se entiende

entiende
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(Los productos agricolas de Agrimen tienen una presentacion adecuada de manera clara

y que cumpla con estandares de calidad?

Porcentaje Frecuencia
Siempre Cumple 29% 57
Cumple 48% 95
Neutro 7% 14
Poco Cumple 12% 24
No Cumple 3% 6
TOTAL 100% 196
48%
8
c 29%
=
L]
=
12%
7%
N -
[
Siempre cumple Cumple Neutro Poco cumple No cumple

(El equipo y la infraestructura utilizada por Agrimen para la entrega de productos son

adecuadas y modernas para atenderlos y mejorar la calidad de servicios?

Porcentaje Frecuencia
Muy mejoradas 18% 36
Mejoradas 42% 82
Neutro 22% 44
Poco mejoradas 16% 32
No mejoradas 1% 2
TOTAL 100% 196
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Matriz de Operacionalizacion de variables

del cliente antes del servicio y su
percepcién después de
recibirlo”.

conformidad del
cliente

Ajuste a normas y
protocolos
establecidos

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos
Gestion La gestion administrativa se | 1. Plan Existencia de e Encuesta | e Cuestionario
administrativa | refiere al proceso de planear, | 2. Organizacion objetivos y metas e Entrevista | ¢ Guiade
(Variable organizar, dirigir y controlar los | 3. Direccion definidas entrevista
independiente) | recursos de una organizacion | 4. Control Asignacion de

con el fin de alcanzar objetivos funciones y

eficientemente. Segun recursos

Chiavenato (2006), la gestion Coordinacion y

administrativa “es el proceso de liderazgo efectivo

disefiar y mantener un ambiente Evaluacion del

en el que los individuos trabajen desempefio y toma

en grupo para alcanzar con de decisiones

eficiencia metas seleccionadas”.
Calidad de La calidad de servicios es el | 1. Eficiencia Tiempo de e Encuesta | e Cuestionario
servicios resultado de comparar las| 2. Eficacia respuesta y e Revision
(Variable expectativas del cliente con el | 3. Satisfaccion ejecucion del document
dependiente) desempefio  percibido  del del cliente servicio al

servicio. Para Cronin y Taylor | 4. Cumplimiento Logro de

(1985), “la calidad del servicio de estandares resultados

puede definirse como la esperados

diferencia entre las expectativas Nivel de




