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GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN
LA EMPRESA GRUPO RAMEXA E.I.R.L.-CAJABAMBA, 2023.
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Resumen

La intencion de esta tesis fue examinar la calidad del servicio y la gestion
administrativa en la empresa Grupo Ramexa E.l.R.L., situada en Cajabamba durante
el afio 2023. La investigacion se desarroll6 con un enfoque descriptivo de tipo
transversal no experimental, con la intencion de optimizar la gestion administrativa y

mejorar la calidad del servicio brindado por la compaiiia.

La poblacion se conformé por 10 participantes de la empresa Grupo Ramexa E.l.R.L.,
y el prototipo la conformd toda la ciudad, entre el propietario y los colaboradores que
labora en las areas de: Recursos Humanos, ventanilla de la empresa. La técnica que

se uso fue la encuesta y el cuestionario, como instrumento.

Los resultados de la investigacion son significativos. Por ejemplo, en la tabla 8, el 70%
de los encuestados afirmaron que la gestion administrativa controla la ocupacion de
los competitivos de gerencia de la organizacion logrando estabilidad econdmica,
eficiencia y competitividad. Asimismo, en la tabla 21, el 80% de los encuestados
indicaron que Grupo Ramexa E.I.R.L. se intranquiliza por reparar su calidad de
servicio mediante técnicas de andlisis adecuadas, lo que resulta en una administracién

y calidad efectivas en la empresa.
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Abstract
The intention of this thesis was to examine the quality of service and administrative
management in the company Grupo Ramexa E.I.R.L., located in Cajabamba during
the year 2023. The research was developed with a non-experimental transversal
descriptive approarch, with the intention of optimizing the administrative

management and improve the quality of the service providd by the company.

The population was made up of 10 participants from the prototype was made up of
the entire city, between the owner and the collaborators who work in the areas of:
Human Resources, company window. The technique used was the survey and the

questionnaire as an instrument.

The research results are significant. For example, in table 8, 70% of respondents
stated the administrative management controls the occupation of the organization's
management competencies, achieving economic stability, efficiency and
competitiveness. Likewise, in table 21, 80% of those surveyed indicated that Grupo
Ramexa E.I.R.L. is concerned about repairing its service quality through proper

analysis techniques, resulting in effective management and quality in the company.



1. INTRODUCCION

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Presentamos nuestros antecedentes con respecto a trabajos previos relacionados con

nuestras variables de estudio.

Segun Pérez (2023), en su estudio cubierto las contradicciones de los conocimientos
administrativos en la optimizacién asistencial en el hospital de salud Casanare, se
empled un enfoque mixto basado en el prototipo aclarativo, de tipo no empirico y
expresivo. Para la recopilacion de datos, se aplicd un interrogatorio a un modelo de
151 usuarios. Las derivaciones revelaron que la gestion administrativa se adapta
adecuadamente, contribuyendo a la mejora de los servicios para los pacientes. Ademas,
se encontrd que una gestion administrativa méas efectiva se correlaciona con una

percepcion mejorada de la optimizacion de los servicios por parte de los usuarios.

Segun Ghanouni (2022), su investigacidn tuvo como objetivo explorar la concordancia
entre dos elementos inconsistentes intimamente de la delegacion de Iran. En este
estudio se emplearon técnicas descriptivas, utilizando una encuesta como método de
recoleccion de datos aplicada a 120 ciudadanos. Se realizé una comparacion y analisis
de ambos elementos mencionados, y los resultados de las encuestas mostraron una
fiabilidad medida por el alfa de Cronbach de 0.879. Esto confirm¢ la efectividad de

variadas raices que afectan directamente a ambas variables estudiadas.

Segun Acosta (2022), se ha investigado la eficacia de los productos locales en la
administracion de la ciudad de Ambato, Ecuador, durante el afio 2022. Este estudio,
de naturaleza descriptiva y cuantitativa, utilizd una muestra de 147 estudiantes a
quienes se les aplicd un cuestionario con 35 items. Los resultados indican que la
calidad del servicio esta directamente afectar por la gestion administrativa; cuando la
administracion es efectiva, la calidad del servicio tiende a mejorar. En conclusion, se
destaca que una gestion administrativa adecuada es fundamental para el desarrollo
optimo de los servicios publicos y es crucial que la administracién se adapte

constantemente para alcanzar niveles de excelencia.



Como afirman Nordin y Khalid (2021), el proposito de su investigacion fue investigar
las correlaciones entre variables propuestas en el contexto de la policia turistica en
India. Utilizaron una metodologia de carécter universal y cualitativo, con un enfoque
experimental que incluyé una encuesta aleatoria aplicada a 150 turistas internacionales
mediante un cuestionario. Los resultados del analisis mostraron un efecto positivo
fuerte y significativo para uno y otras inconstantes y sus espacios (95% de confianza,
a = 0.05, 2 de 0.156). Los escritores concluyeron que la eficacia de los servicios
proporcionados por la policia turistica estd directamente relacionada con las

dimensiones de su cultura de servicio policial.

Segun Paredes (2020), la investigacion se centro en evaluar la gestion de las entidades
publicas en Ambato, Ecuador, durante el afio 2020 y su impacto en los servicios
ofrecidos. El estudio fue descriptivo, correlacional y no experimental, con una muestra
de 853 participantes a quienes se les aplicd un cuestionario de 27 items. Los resultados
indican una correspondencia verdadera entre las inconstantes; cuando los servicios se
proporcionan adecuadamente, es porque los administradores estan cumpliendo
activamente con sus funciones y los usuarios muestran alta satisfaccion. En resumen,
la administracion juega un papel crucial para las organizaciones publicas al mantener
la estabilidad en contextos cambiantes y garantizar la continua provision de servicios
de calidad.

En el contexto nacional, segun Ballena (2022), la gestién administrativa esta
pobremente relacionada con la calidad de la prestacion en el Hospital Leoncio Prado
de Huamachuco. La publicacion se llevo a cabo manipulando un disefio transversal no
experimental y correlacional. Se emple6 un cuestionario tipo Likert para recolectar
datos de un modelo dispuesto por 46 empleados del establecimiento de salud. Los
resultados revelaron una relacion significativa entre la gestion administrativa y la

calidad del servicio, evaluada mediante el coeficiente Rho de Spearman con un valor



de 0.872. Se concluy6 que un perfeccionamiento en la gestion administrativa conduce

a una mejora en la calidad de la prestacion compensado.

Segun Jiménez (2021), se realizd una encuesta para observar el bombazo de la
administracion en la eficacia de los servicios en el municipio de Punta Sal, Tumbes.
El estudio fue de tipo basico, correlacional, no experimental y transversal. La muestra
incluyd a 84 trabajadores y se utilizaron dos cuestionarios con 20 preguntas cada uno.
Las derivaciones conseguidas indican una correspondencia efectiva moderada entre la
gestion administrativa y la eficacia de los servicios. Se concluye que mejorar los
conocimientos administrativos tiene una secuela positiva en la modernizacion y
calidad de los servicios. En recapitulacion, la gestion administrativa desempefia el

papel crucial en la mejora de la calidad de los bienes en la ciudad de Punta Sal.

Segun Huerta (2022), cuyo objetivo fue fundar la correlacion entre la gestién
administrativa y la calidad del servicio, en una indagacion descriptiva correlacional no
experimental aprovechada a 183 usuarios, perfecciond que existe un alto nivel en
gestion administrativa y calidad de servicio. Se encontr6 una relacion inmediata y
efectiva, especialmente en superficies asi que seguridad, desconfianza, capacidad de
contestacion y empatia. Esta investigacion subraya la importancia de que todos los
jefes o gerentes de establecimientos conserven una alineacion sabia que abarque los
procesos técnicos administrativos, lo cual facilita la mejora en infraestructura,
condiciones laborales y otras areas, promoviendo relaciones melodiosas entre

acompariantes de compromiso y, en consecuencia, mejorando la calidad del servicio.

Como lo hace notar Gamero (2021), el objetivo importante de la investigacién fue
formar la correspondencia entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en
ESSALUD Tacna. EI método utilizado fue correlacional, descriptivo basico y no
experimental. Se aplicd un cuestionario para recopilar informacion, el cual fue
entregado a 338 interesados del servicio del hospital. Los resultados mostraron un
nivel de gestion administrativa satisfactorio del 68.34% y una alta percepcion de

calidad de servicio. Como conclusién, se determiné que la gestién administrativa tiene



un impacto caracteristico en la calidad del servicio proporcionado a los usuarios de
ESSALUD Tacna.

Segun Flores (2022), en su publicacion no experimental, se inicié con una poblacion
de 400 usuarios, de los cuales solo 218 fueron seleccionados para la muestra, utilizando
cuestionarios como principal método de investigacion. Su conclusion se basa en los
datos obtenidos, que muestran una alta correlacion positiva entre los temas estudiados,
con un factor de 0.952 y un porcentaje de 90.63%. Esto revela que el encargo enfocada
en los usuarios externos tiene un impacto significativo en los servicios ofrecidos. Por
lo tanto, es crucial desarrollar una gestion interna efectiva, ya que esto puede formar

los resultados anhelados para los consumidores.

Segun Vasquez (2020), el propdsito de este estudio fue instituir la relacién entre la
administracion hospitalaria en la Amazonia y la calidad del servicio. Se manejé un
rumbo cuantitativo, aplicado, no experimental y de correlacién causal, empleando un
cuestionario para recolectar identificaciones de un modelo de 245 pacientes que
utilizan los servicios médicos del centro de salud. Los resultados mostraron una
relacién positiva templada entre los métodos administrativos y la optimizacion del
servicio. Se concluyd que es crucial mejorar la infraestructura, ya que constituye un

componente fundamental para la calidad del servicio.

Segun Alva (2020), su publicacion posey6 a modo propdsito tasar la calidad de la
gestion y el servicio en los hospitales de la regién amazénica. Se emplearon métodos
basicos, descriptivos, relacionales y transversales, y se administré un formulario a 52
empleados del hospital para recopilar informacion. Los resultados confirmaron una
relaciéon significativa entre la administracién y la calidad del servicio segin la
perspectiva de los empleados. La conclusion principal es que la gestion del talento es
la dimensién mas crucial para perfeccionar la calidad del servicio hospitalario en esta

region.

A manera de vuestro conocimiento un trabajo de investigacion se sustenta en teorias

existentes sobre el tema en estudio, por lo que tomando en cuenta nuestra primera



variable de estudio Gestion Administrativa. Segun Chiavenato (2018), la
administracion implica seguir procedimientos continuos y organizados, que van desde
la planificacion de recursos hasta la direccion y el control. Estos pasos secuenciales,
ejecutados con personal calificado y controles adecuados, permiten que las

organizaciones alcancen sus metas y objetivos.

Mendoza (2019) argumenta que los procedimientos administrativos en entidades
publicas deben estructurarse claramente para lograr la satisfaccion de los empleados,
siguiendo la vision del Estado. Se destacan los planes para implementar métodos
administrativos estandarizados en planificacion, direccion y control, elementos
esenciales para una gestion efectiva, en el parrafo de Rodriguez (2020) concluye que
al mismo tiempo de proporcionar fortunas necesarios, la gestion implica resolver
tareas, dificultades y obstaculos, incluyendo la atencion al cliente y la reduccién de
demoras administrativas, Jesus (2022) subraya la jerarquia de la gestion ejecutiva y el
entendimiento profundo de colaboradores y empleados seniors en empresas publicas
y privadas. Propone estrategias que destacan al recurso humano como activo principal,
crucial para la diferenciacion e innovacion organizacional, estas perspectivas enfatizan
la jerarquia de una gestion administrativa enérgica, tanto en el sector pablico como
privado, para alcanzar objetivos organizacionales y mejorar la satisfaccion de

empleados y clientes.

Desde wuna perspectiva amplia, la administracion representa una de los
transcendentales compromisos de gerentes, quienes supervisan las sistematizaciones
de la compafiia garantizando el adecuado uso de recursos y la precision de la
informacion. Su impacto se fundamenta en componentes clave como la planificacion,
que implica establecer metas claras y desarrollar estrategias para alcanzarlas,

considerando factores como la ubicacion geografica y la rentabilidad.

Ademaés, la administracion implica la toma de decisiones para utilizar eficiente las
haciendas financieras, personas y bastas, definiendo los roles de cada empleado para
alcanzar los objetivos establecidos. Para lograr esto, se establecen reglas y métodos de

apoyo entre colegas, supervisados por roles como el director general, asistente



administrativo y consultor contable, se implementa una estructura organizativa que
asigna claramente responsabilidades a cada empleado y proporciona direccion para
organizar, motivar y mediar entre los empleados individuales. La gestion de equipos
se basa en liderazgo, compromiso en mecanismo y comunicacion efectiva para crear
un entorno profesional propicio para alcanzar objetivos compartidos, finalmente, se
realiza un control para evaluar los resultados del trabajo y verificar el logro de los
objetivos establecidos, utilizando criterios especificos para asegurar un control

efectivo y oportuno de las operaciones.

Segun Anchelia (2021), alcanzar la excelencia administrativa implica que las
instituciones deben contar con lideres excelentes que gestionen los recursos de manera
oportuna y efectiva. Estos lideres deben poseer habilidades como empatia, liderazgo,
comunicacion y motivacion. Estas habilidades contribuyen a crear un ambiente laboral
positivo donde los empleados se sientan satisfechos con sus responsabilidades diarias

y desarrollen un compromiso efectivo con la organizacion.

Como resultado, se mejora el desempefio profesional de los empleados y se fortalece
su compromiso organizacional. La excelencia administrativa no solo se refiere a la
eficiencia en el mandato de fortunas, sino asimismo a la cabida de liderazgo para
inspirar y motivar a distinguidos equipos, creando un entorno que fomente el

crecimiento personal y profesional dentro de la organizacion.

Para abordar mi segunda variable de calidad del servicio segun las perspectivas de
Izquierdo (2021) y Doroteo (2017):

Segun lzquierdo (2021), la calidad del servicio se refiere al ligado de operaciones que
corresponden para satisfacer las necesidades del consumidor y cumplir con las
preferencias de los usuarios. Esto implica adoptar medidas que aseguren la
complacencia del consumidor y la entrega de una prestacion que cumpla con sus

expectativas.

Doroteo (2017) destaca que para proporcionar buenos servicios a los ciudadanos es

crucial perfeccionar las practicas de los colaboradores y comprometerlos en las tareas



inherentes a la profesion administrativa. Ademas, subraya la importancia de crear un
ambiente laboral donde la buena actitud hacia los clientes y colegas sea fundamental

para ofrecer un excelente servicio.

Estas perspectivas enfatizan la importancia de centrarse en las necesidades y
preferencias del cliente, asi como en la capacitacion y motivacion del personal, para

garantizar la calidad del servicio en cualquier argumento organizacional.

Como sefiala Bustamante (2022), la calidad es un aspecto fundamental en la cultura
organizacional, especialmente en contextos de atencion a la salud, donde se busca
proporcionar respuestas rapidas, eficaces y eficientes a las condiciones de salud de los
pacientes. Esto implica alcanzar resultados esperados que satisfagan las necesidades
de la poblacién objetivo, apoyados en informacion actualizada, conocimiento y

profesionalismo constante.

La evaluacion de la calidad se basa en criterios estructurales que permiten cuantificar
la atencién brindada, asegurando que el nivel alcanzado refleje adecuadamente las
circunstancias y condiciones del servicio ofrecido. Esto incluye asegurar que los
estandares y procedimientos estén disefiados para garantizar una atencion de salud
Optima y adaptada a las necesidades especificas de los pacientes y usuarios del

servicio.

Considerando a Rojas (2020), proporcionar calidad de servicio a los compradores
dentro de una organizacion no deberia ser una eleccion, sino mas bien asegurar que
todos los procesos y recursos internos estén optimizados segun su responsabilidad
original hacia los usuarios. Esto implica ofrecer géneros de alta calidad que no solo
compensen las insuficiencias, sino también las esperanzas de cada usuario, asegurando
asi servicios de alto nivel. Ademas, la gestion eficaz de recursos y cadenas de
suministro es crucial para obtener insumos de calidad para desarrollar servicios
dirigidos a los usuarios objetivo. La implementacion de tecnologia avanzada es
fundamental para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a los compradores,

aunque asimismo conlleva aumentos en los costos de produccion y precios para el



cliente final. Esto se sustenta en una propuesta de valor adecuada y coherente con los
términos y condiciones del servicio proporcionado. Por lo tanto, si el usuario encuentra
el mejor precio aqui, también encontrara una oferta de servicios optima y de alta
calidad, creyendo que es posible ofrecerla a un precio competitivo, sin exageracion

alguna.
Justificacion de la investigacion

El motivo de este estudio de investigacion radica en las dificultades actuales que a
menudo no se abordan adecuadamente en las organizaciones, especialmente en lo que
corresponde a la gestion administrativa. Este campo esta ganando cada vez mas
importancia debido a que sus componentes tienen un impacto significativo, tanto
positivo como negativo, en la calidad del servicio y en la satisfaccion de los empleados.
Ademas, el estudio busca determinar si existe una relacion entre la gestion

administrativa y la calidad del servicio proporcionado por la empresa en cuestion.

A partir de un rumbo tedrico, la indagacion se explica al demostrar a través de
resultados la mejora de nuestras tacticas y métodos, como la aplicacion de encuestas y
entrevistas a los empleados. Esto permite plantear diversas reflexiones y estudios sobre
el concepto de gestion administrativa, fundamentales para sostener la buena calidad de
servicio dentro de cualquier empresa o entidad donde se apliquen.

La investigacion se justifico desde un enfoque practico debido a que los resultados
obtenidos nos permitieron aplicar efectivamente las variables estudiadas. Esto
contribuye a aumentar la informacién util y oportuna, lo cual es crucial para que los
gerentes y lideres de diversas organizaciones reconozcan que la gestion administrativa
ser capaz de significativamente en el trabajo tanto como del colaborador como del
gerente dentro de la empresa. Por lo tanto, es esencial que proporcionen un ambiente
que facilite la vision integral de cada producto, optimizando asi las operaciones de

ingresos y egresos de manera mas eficiente.

Medir esta relacion es fundamental porque permite a la empresa comprender su

situacion actual y facilita la mejora continua de la gestién administrativa. Esto se



cambia en una mejor prestacion de servicio, promoviendo asi el desarrollo positivo y

efectivo de la organizacion.

Justificacion Social. La investigacion se justificd socialmente debido a que contribuira
significativamente tanto a futuros estudiantes como al publico en general y a la
sociedad en su conjunto. Proporcionard conocimiento sobre la jerarquia de la gestion
administrativa internamente de las formaciones, destacando su papel crucial como
herramienta para ayudar a las sociedades a mejorar su base de clientes mediante la
liquidacién de servicios de alta calidad. Esto facilitara el logro de términos y justos
empresariales de condicién mas practica y sostenible, beneficiando asi al desarrollo
econdmico y social en general.

A continuacion, presentamos el problema en su contexto internacional: en Ecuador
Forbes (2022) descubrié que los empleados que velan en entornos con insolvencia de
particular son escasez lucrativos y manifiestan servicios de minima calidad. Es porq
ue estan bajo presién. Esto tuvo un impacto directo en los consumidores, dafiando po
tencialmente las comercializaciones y la popularidad de la marca.

Un estudio en Per( encontr6 que la felicidad de los colaboradores conmueve el dese
mpefo de la compafiia. La produccion y las comercializaciones aumentaron incluso u
n 40%. El compromiso de los colaboradores aumenté un 55 % vy la calidad del servici
0 mejord hasta un 25 %. La satisfaccién, por proporcion, dependia de la eficiencia de
| servicio y su entrega a los usuarios con adecuados controles de gestion.

A modo una parte de una compafiia, la gestién administrativa se concibié a modo una
fraccion fundamental en la maniobra lo que es un componente fundamental en la
gerencia lo que simboliza la base para que las compafiias obtengan el
perfeccionamiento en el contorno financiero, social, con creaciones especializadas;
especializado por ejecutar movimientos para proyectar, organizar, dirigir y controlar,

exteriores para una buena prestacion (Gonzélez, 2020).

Basandome en Bustamante (2022), la eficacia representa parte de la cultura
organizacional de una entidad y busca proveer contestaciones rapidas, eficaces y
eficientes a las insuficiencias de salud de los pacientes. Se fundamenta en el

conocimiento actualizado y la informacion disponible para asegurar que se alcancen



los resultados esperados, satisfaciendo asi las necesidades del publico objetivo. La
profesionalidad juega un papel crucial en este proceso, evaluandose a traves de
criterios ordenados que consideran la calidad del cuidado facilitado y reflejan el

contexto y el estado de rendimiento ofrecido.

Como sefiala Mendoza (2022), se destaca la jerarquia de abordar la eficacia y la
complacencia en la seccion salud, transmitido que las Gnicas acciones logran llevarse
a cabo con triunfo cuando la ciudad place de un estado insuperable de salud. La
ampliacién demografica asimismo ha resaltado escaseces urgentes, como la vigilancia
hospitalaria, especialmente en acontecimientos, lo que ha generado una mayor

demanda de servicios y retrasos en el tratamiento para los usuarios externos.

enfatiza la importancia de contender la calidad y
complacencia del sector salud, porque todos los movimientos se logran efectuar con
éxito cuando la poblacién se encuentra en un cambio insuperable de salud. La
ampliacion estadistica también ha puesto de relieve necesidades oscuras, como la
necesidad de atencion hospitalaria, especialmente en emergencias, lo que ha
creado usuarios externos adicionales y retrasos en el tratamiento.

Problema

Teniendo en cuenta esta realidad, planteamos el siguiente problema de investigacion:
¢ De qué manera repercute la gestion administrativa en la calidad de servicio del

personal de la empresa Grupo Ramexa E.l.R.L. Cajabamba 2023?

Respecto a la conceptuacion y operacionalizacion de nuestras variables pasamos a

presentar nuestras siguientes definiciones:

Definicion conceptual gestion administrativa.

Segin Chiavenato (2019), la administracion implica centralizar, coordinar y
inspeccionar las movimientos de una compafiia para conseguir metas generales. La
buena gobernanza también implica esfuerzos continuos para optimizar el uso de
recursos limitados. Decisiones acertadas pueden beneficiar a la organizacion, mientras

que las decisiones inoportunas pueden tener consecuencias negativas.
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La definicion operacional de gestion administrativa se refiere al proceso de evaluar la
gestion administrativa, medida mediante un cuestionario aplicado al personal de Grupo
Ramexa E.l.R.L.-Cajabamba 2023. Esta variable se operacionaliza con las siguientes

dimensiones: Planificacion, organizacion, direccion y control.

« Planificacion: Es fundamental para la administracion ya que establece metas
y métodos para alcanzarlas, basandose en teorias que guian las acciones futuras
(Concha et al., 2022). La planificacion proporciona la organizacion de
actividades necesarias para conseguir los propésitos de la empresa.

o Organizacién: Se refiere a coordinar actividades realizadas por personas
diferentes para lograr objetivos especificos en un entorno determinado (Avensa
et al., 2020). Incluye la creacion de una estructura jerarquica que agrupa
actividades y funciones respectivas.

o Direccion: Motiva a los empleados y resuelve problemas de manera efectiva,
delegando autoridad para influir en el logro de objetivos organizacionales
(Chévez, 2020). Proporciona un marco dindmico para resolver desafios y
mantener el progreso organizacional.

e Control: Involucra la seleccién y adquisicion de recursos necesarios para
implementar planes, asegurando la integracion de diferentes areas de trabajo y

cumplimiento de objetivos mediante politicas establecidas (Mendoza, 2017).

Estas dimensiones forman parte esencial de la gestién administrativa y contribuyen al
éxito organizacional mediante la coordinacion efectiva de recursos y acciones hacia

metas comunes.

En cuanto a los indicadores seran los siguientes: Definicion conceptual, compromiso
en equipo, formacién organizacional, liderazgo, gestion de la comprension, control

continuo, apreciacion del trabajo.

Definicion conceptual de calidad de servicio:

La calidad del servicio se refiere al grado de atencion que se presta a los usuarios que

buscan utilizar un servicio, asegurandose de comprender y satisfacer sus necesidades.
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Después de brindar el servicio, este debe estar en consonancia con el enfoque de la
empresa y ser organizado de manera eficiente para mantener la satisfaccion general de

los clientes internos.

En resumen, la calidad de servicio se refiere a la medida en que un proveedor de
servicios cumple con las expectativas y necesidades de los clientes. Es una evaluacién
de la excelencia y la satisfaccion que los consumidores experimentan al utilizar un

servicio especifico.
Definicion operacional de Calidad de Servicio:

Es el asunto de apreciacion de la calidad de servicio medido mediante un cuestionario
aplicado a los colaboradores que trabajan en la empresa Grupo Ramexa E.l.R.L. —
Cajabamba-2023. Esta variable se opera con las siguientes dimensiones: elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Elementos Tangibles: De acuerdo con Torres y Luna (2017), los elementos tangibles
se experimentan directamente en una compafiia, no solo es estar a la mira. Los
consumidores descubren estos elementos a través de la construccidn, instrumentales y
comunicacion servibles. Las compafiias que ponen énfasis en lo perceptible a menudo
requieren que los consumidores acudan al lugar para recoger el favor. La aptitud no
solo depende de lo que se edifica, sino igualmente de como se edifica y de como se
envuelve al consumidor en el sumario. Esto contribuye a satisfacer las necesidades del
consumidor y a dar una buena impresion de los productos ofrecidos por la

organizacion.

Fiabilidad: De acuerdo con Sanchez et al. (2017), la compafiia debe cumplir con sus
promesas a las clientelas de modo preciso y pertinente. Esto implica mantener el
sistema operativo en funcionamiento durante un periodo especifico bajo diversas

condiciones.

Capacidad de Respuesta: Segun Rojas et al. (2023), la transformacion en el

perfeccionamiento general de empleados, su composicion organizativa y una
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interaccion positiva con los compradores perfeccionan la responsabilidad y el
rendimiento de la empresa. Este progreso fortalece la confianza del cliente y la
posicién en el mercado, accediendo a la compafiia adaptarse a las permutas en el
ambiente institucional, resimenes perentorios para el triunfo continuado. Los clientes
valoran la cabida demostrada por el personal para resolver problemas y situaciones
durante el proceso de atencion, considerando ventajoso el trato recibido y la

informacidn proporcionada.

Seguridad: Es esencial para la calidad del servicio y el éxito empresarial frecuente,
segun se destaca. Anticipar la seguridad no solo protege a consumidores y a la
compafiia de problemas y riesgos, sino que también construye una reputacion sélida y
provoca la amistad entre consumidores y colaboradores. Esto crea un entorno propicio
para el crecimiento y mejora continuos de la organizacion. La seguridad no es solo un

compromiso, sino también una habilidad profunda para el incremento razonable.

Empatia: Segin Séanchez et al. (2017), la empatia es la cabida de brindar auxilio,
proteccion y vigilancia al cliente de manera efectiva, demostrando sensibilidad hacia

sus necesidades y preocupaciones durante el proceso de servicio.

Se concluye que comprende y satisface las necesidades emocionales de los usuarios.
En cuanto a los indicadores seran los siguientes: Acomodamiento de construccion,
innovacion de equipos logisticos, Indagacion conveniente y servicio minucioso,
creacion de aparatos logisticos, apresuramiento y esmero pertinente, modo pertinente
para atencion, atencién que brinde confianza, personal idéneo con actitud positiva,

confianza cortes y carifioso (a), compensar las amonestaciones del consumidor.
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Variables

Dimensiones Indicadores Items
e, Estrategia
Planificacion . g 1, 2,
Funcional
Compromiso en equipo
B Organizacion Formacion 3,4
Gestion o
RS organizacional
Administrativa .
Direccion Liderazgo 5,6,7
Asertividad T
Control Continuo
Control L, . 8,9
Apreciacion del Trabajo
Acomodamiento de
El ( infraestructura
emento 10, 11
Tangible L .
Innovacion de equipos
logistico
Indagacién conveniente
y servicio minucioso
Fiabilidad 12,13, 14
Creacion de aparatos
logisticos
Apresuramiento y
. esmero pertinente
ey e e 1516,17
atencion
Atencion que brinde
confianza
Seguridad 18,19
Personal idéneo con
actitud positiva
Confianza cortes y
carifioso (a)
Empatia 20,21

Compensar las
amonestaciones del
consumidor
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Hipotesis

La hipotesis fue la siguiente: Una buena gestion administrativa repercute de forma
favorable en la calidad de servicio de la empresa Grupo Ramexa E.1.R.L.
Cajabamba-2023

Esta hipotesis sugiere que una administracion eficaz y bien gestionada dentro de la
empresa mencionada tendra efectos beneficiosos en la calidad del servicio ofrecido a

sus clientes.
Objetivos

El objetivo general del estudio fue: "Analizar la gestion administrativa y su impacto
en la calidad de servicio de la empresa Grupo Ramexa E.I.R.L. - Cajabamba 2023."

En cuanto los Objetivos especificos: a) Examinar la gestion administrativa que se viene
desarrollando actualmente en la empresa Grupo Ramexa E.1.R.L. Cajabamba-2023; b)
Determinar la calidad de servicio del personal de la empresa Grupo Ramexa E.I.R.L.
Cajabamba-2023 y c) Sugerir nuevas tacticas para un buen manejo de gestidn
administrativa y mejorar la calidad de servicio del personal de la empresa Grupo
Ramexa E.l.R.L. Cajabamba-2023.
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2. METODOLOGIA
TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion se clasifico como descriptiva béasica, principalmente debido al uso de
teorias existentes, y tuvo como objetivo aumentar el discernimiento serio sin intervenir
en la experiencia. Se buscé obtener nueva informacidén basada en la observacion
directa del deforme aprendido. Asimismo, este tipo de saberes no tienen la intencion
de ser implementados directamente, sino que representan una busqueda sistemética de

informacion (Esteban et al., 2018).

DISENO DE LA INVESTIGACION

Fue de disefio no experimental transversal, el disefio no experimental implica a

investigaciones cuyas variables no sufren de manipulaciones (Botero et al, 2018).

Son Transversales porque la informacion sobre las variables se obtiene en un solo

momento, no se intenta observar como evoluciona (Alvarez et al., 2020).

Disefio no experimental, porque compromete la observacion del hecho en su condicion
natural, sin intervencion del investigador. Solo se describe y se analiza si incidencia

en correlacion de las variables en un momento dado.

Poblacion y Muestra
POBLACION

La poblacion fue conformada por 10 colaboradores de la empresa Grupo Ramexa
E.I.R.L. Cajabamba -2023. Es un conjunto de individuos que comparten caracteristicas
relevantes para la investigacion es finita cuando se sabe cuantos elementos posee; y es

infinita si no se conoce el dato de la cantidad exacta (Arias et al., 2020).
MUESTRA

Segun Palella y Martins (2017), se alude a la suma de las fortunas manejados, que
representa el total de recapitulaciones con caracteristicas similares sometidos a

evaluacion, ofreciendo resultados precisos. Este estudio selecciond especificamente
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diez empleados del departamento de recursos humanos y ventanilla de la empresa

Grupo Ramexa.

Técnicas e instrumentos de Investigacion
TECNICA

Existe una variedad de conveniencias o técnicas de obtencion de indagacion, es decir,
fortunas materiales manejados para conseguir y almacenar filiaciones (Arias &
Covinos, 2020). Como método, utilizamos una encuesta, que fue enviada a diez

empleados del Grupo Ramexa E.I.R.L.

INSTRUMENTO

Utilizamos el cuestionario como herramienta, segin lo mencionado por Arias &
Covinos (2020), que son medios empleados para recolectar indagacion o datos sobre
variables en una indagacion. La publicacion se centr6 en dos interrogatorios sobre las
variables de gestion administrativa y calidad de servicio, cada uno con 21
interrogatorios. Estos cuestionarios fueron validados mediante el método de juicio de

expertos, con la participacion de tres especialistas en el tema.

Procesamiento y analisis de la informacion

La informacidn se proceso; en un primer momento, luego se valido el cuestionario por
tres expertos en el tema, luego empleamos el programa Excel para la tabulacion de
los datos que se recogieron en los cuestionarios y aplicados a las 10 unidades de
estudio; es decir, se aplicoa 10 colaboradores de la empresa en estudio, y por Gltimo
se elaboraron las tablas estadisticas con la informacion recolectada, luego se elabord

el andlisis y discusion, las conclusiones y recomendaciones del presente estudio.
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3. RESULTADOS
Tablal
cree que las instrucciones administrativas proyectadas en Grupo Ramexa E.I.R.L.

estan orientados a trabajar en conjunto con el equipo.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 2 20%
Casi nunca 5 50%

A veces 1 0%
Casi siempre 1 20%
Siempre 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 1, se observa que un
50% manifestd que casi nunca cree que las instrucciones administrativas proyectadas
en Grupo Ramexa E.I.LR.L. estan orientados a trabajar en conjunto con el equipo,
seguido un 20% manifestd que nunca cree que las instrucciones administrativas
proyectadas en Grupo Ramexa E.I.R.L. estan orientados a trabajar en conjunto con el
equipo, mientras que el 20% manifestaron que casi siempre cree que las instrucciones
administrativas proyectadas en Grupo Ramexa E.I.R.L. estan orientados a trabajar en
conjunto con el equipo, finalmente un 10% que siempre cree cree que las instrucciones
administrativas proyectadas en Grupo Ramexa E.I.R.L. estan orientados a trabajar en

conjunto con el equipo,.
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Tabla 2
Se llevan a cabo reuniones periddicas en su area para evaluar el desempefio frente a

las metas y objetivos del plan de accion.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 0 0%
Casi siempre 3 30%
Siempre 7 70%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 2, se observa que un
70% manifestd que siempre se llevan a cabo reuniones periddicas en su area para
evaluar el desempefio frente a las metas y objetivos del plan en accién, seguido el 30%
manifestaron que casi siempre se llevan a cabo reuniones periddicas en su area para

evaluar el desempefio frente a las metas y objetivos del plan en accion
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Tabla 3
Esta organizacion cuenta con un proceso de comunicacion flexible en todas las

areas del departamento.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 1 10%

A veces 2 20%
Casi siempre 4 40%
Siempre 3 30%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 3, se observa que un
40% manifestd que casi siempre la organizacién cuenta con un proceso de
comunicacion flexible en todas las areas del departamento, seguido el 30%
manifestaron que siempre la organizacion cuenta con un proceso de comunicacion
flexible en todas las areas del departamento, mientras que el 20% manifestaron que a
veces la organizacion cuenta con un proceso de comunicacion flexible en todas las
areas del departamento finalmente tenemos un 10% que casi nhunca la organizacion

cuenta con un proceso de comunicacion flexible en todas las &reas del departamento.
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Tabla 4

Las politicas de laorganizacion cubrenlas necesidades de todos
los directivos que laboran en ella.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 1 10%
Casi siempre 4 40%
Siempre 5 50%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 4, se observa que un
50% manifestd que siempre las politicas de la organizacion cubren las necesidades de
todos los directivos que laboran en ella, seguido tenemos un 40% manifestaron que
casi siempre las politicas de la organizacién cubren las necesidades de todos los
directivos que laboran en ella, finalmente un 10% manifestd que a veces la

organizacion cubren las necesidades de todos los directivos que laboran en ella .
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Tabla 5
El gerente del dia a dia sigue los procedimientos administrativos y cumple la mision

de la organizacion.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 1 10%
Casi nunca 1 10%
A veces 1 10%
Casi siempre 2 20%
Siempre 5 50%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar lo resultados obtenidos y presentados en la tabla N°5, se observa que un
50% manifestd que siempre el gerente del dia a dia sigue los procedimientos
administrativos y cumple la mision de la organizacién, seguido un 20% manifestd que
casi siempre el gerente del dia a dia sigue los procedimientos administrativos y cumple
la mision de la organizacion, mientras que un 10% manifestd que a veces el gerente
del dia a dia sigue los procedimientos administrativos y cumple la mision de la
organizacion, y un 10% manifesté que casi nunca el gerente del dia a dia sigue los
procedimientos administrativos y cumple la mision de la organizacion, finalmente un
10% manifestdé que nunca el gerente del dia a dia sigue los procedimientos

administrativos y cumple la mision de la organizacion
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Tabla 6

Considera que el gerente general desempefia un papel crucial como lider en la
gestidn, influyendo y guiando a todo el equipo de trabajo para mejorar la calidad
del servicio en la organizacion.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 0 0%
Casi siempre 5 50%
Siempre 5 50%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.

Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N°6, se observa que un
50%manifestaron que siempre considera que el gerente general desempefia un papel
crucial como lider en la gestion, influyendo y guiando a todo el equipo de trabajo
para mejorar la calidad del servicio en la organizacion, seguido un 50% que casi
siempre considera que el gerente general desempefia un papel crucial como lider en
la gestion, influyendo y guiando a todo el equipo de trabajo para mejorar la calidad
del servicio en la organizacion
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Tabla 7
El gerente general aprecia y valora el desempefio, las habilidades y las destrezas de
todos los trabajadores de la institucion.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 1 10%
Casi siempre 5 40%
Siempre 5 50%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 7, se observa que un
50% manifestdé que siempre el gerente general aprecia y valora el desempefio, las
habilidades y las destrezas de todos los trabajadores de la institucion, seguido un 40%
que casi siempre el gerente general aprecia y valora el desempefio, las habilidades y
las destrezas de todos los trabajadores de la institucién, mientras que el 10% que a
veces el gerente general aprecia y valora el desemperio, las habilidades y las destrezas

de todos los trabajadores de la instituciéon.
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Tabla 8
Considera que la gestion administrativa supervisa y controla el desempefio de los
profesionales de administracion de la institucion.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 1 10%
Casi siempre 4 40%
Siempre 5 50%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.

Interpretacion:

Al observar los resultados presentados en la tabla N°8, se observa que el 50%
manifestaron que siempre considera que la gestion administrativa supervisa y controla
el desempefio de los profesionales de administracion de la institucion, seguido por el
20% manifestaron que casi siempre considera que la gestién administrativa supervisa
y controla el desempefio de los profesionales de administracién de la institucion
Ademas, el 30% expres6 que a veces consideran que la gestiébn administrativa
supervisa y controla el desempefio de los profesionales de administracién de la

institucion.
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Tabla 9

Todos los equipos y sistemas de la organizacion estan bajo la supervision de la

gerencia.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 1 10%

A veces 1 10%
Casi siempre 7 70%
Siempre 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 9, se observa que un
70% manifestd que casi siempre todos los equipos y sistemas de la organizacion estan
bajo supervisién gerencial, seguido un 10% manifesto que siempre todos los equipos
y sistemas de la organizacion estan bajo supervision gerencial, mientras que un 10%
manifestd que a veces todos los equipos y sistemas de la organizacion estan bajo
supervision gerencial, finalmente un 10% manifestaron que casi nunca los equipos y

sistemas de la organizacion estan bajo supervision gerencial.
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Tabla 10

Grupo Ramexa E.I.R.L. dispone de instalaciones adecuadas para facilitar un buen

servicio.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 2 20%

A veces 0 0%
Casi siempre 2 20%
Siempre 6 60%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados presentados en la tabla N° 10, se observa que el 60% indicd
que siempre Grupo Ramexa E.I.R.L. dispone de instalaciones adecuadas para facilitar
un buen servicio, seguido el 20% manifestaron que casi siempre Grupo Ramexa
E.I.LR.L. dispone de instalaciones adecuadas para facilitar un buen servicio. Ademas,
el 20% manifestaron que casi hunca Grupo Ramexa E.I.R.L. dispone de instalaciones

adecuadas para facilitar un buen servicio.
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Tabla 11
Los entornos del establecimiento son convenientes para el cuidado al cliente.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 1 10%
Casi siempre 2 20%
Siempre 7 70%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.

Interpretacion:

Al observar los resultados presentados en la tabla N° 11, se nota que el 70% indicé
que siempre los entornos del establecimiento son convenientes para el cuidado al
cliente, seguido por el 20% que menciond que casi siempre los entornos del
establecimiento son convenientes para el cuidado al cliente. Ademas, el 10% expresé

que a veces los entornos del establecimiento son convenientes para el cuidado al cliente
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Tabla 12
Grupo Ramexa E.I.R.L. efectla con la época promedio en corregir las dificultades

del comprador

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 1 10%
Casi siempre 4 40%
Siempre 5 50%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenido y presentados en la tabla N° 12, se observa que un
50% manifestd que siempre Grupo Ramexa E.I.R.L. efectla con la época promedio en
corregir las dificultades del comprador, seguido un 40% manifestd que caso siempre
Grupo Ramexa E.I.R.L. efectua con la época promedio en corregir las dificultades del
comprador, mientras que un 10% manifestd que a veces Grupo Ramexa E.I.R.L.

efectda con la época promedio en corregir las dificultades del comprador.
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Tabla 13

El colaborador acoge ganancia para solucionar los problemas del comprador

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 1 10%
Casi nunca 1 10%

A veces 0 0%
Casi siempre 2 20%
Siempre 6 60%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 13 se observa que u
60 manifest6 que siempre el colaborador acoge ganancia para solucionar los problemas
del comprador, seguido un 20% manifestd que casi siempre el colaborador acoge
ganancia para solucionar los problemas del comprador, mientras que un 10%
manifesto que casi nunca el colaborador acoge ganancia para solucionar los problemas
del comprador, finalmente un 10% manifest6é que nunca el colaborador acoge ganancia

para solucionar los problemas del comprador.

30



Tabla 14

Los colaboradores de Grupo Ramexa E.I.R.L, cumplen con su asistencia adecuada

diariamente

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 2 20%
Casi siempre 3 30%
Siempre 5 50%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 14, se observa que
un 50% manifesto que siempre los colaboradores de Grupo Ramexa E.1.R.L., cumplen
con su asistencia adecuada diariamente, seguido un 30% manifesto que casi siempre
los colaboradores de Grupo Ramexa E.I.R.L. cumplen con su asistencia adecuada
diariamente, mientras que el 20% manifestd que a veces los colaboradores de Grupo

Ramexa E.l.R.L. cumplen con su asistencia adecuada diariamente.
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Tabla 15

Se siente comodo optando por los productos que brinda la empresa

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 1 10%
Casi nunca 0 0%

A veces 5 50%
Casi siempre 3 30%
Siempre 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 15, se observa que
un 50% manifestd que a veces se siente comodo optando por los productos que brinda
la empresa, seguido un 30% manifestod que casi siempre se siente comodo optando por
los productos que brinda la empresa, mientras que 10% manifestd que siempre se
siente cdmodo optando por los productos que brinda la empresa y un10% manifestd

gue nunca se siente comodo optando por los productos que brinda la empresa.
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Tabla 16

La organizacion dispone de tiempo necesario para optar por nuevos clientes

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 3 30%
Casi siempre 3 30%
Siempre 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 16, se observa que
un 40% manifesto que siempre la organizacion dispone de tiempo necesario para optar
por nuevos clientes, seguido un 30% manifestd que casi siempre la organizacion
dispone de tiempo necesario para optar por nuevos clientes, mientras que el 30%
manifestd que a veces la organizacién dispone de tiempo necesario para optar por

nuevos clientes.
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Tabla 17

Existe disponibilidad inmediata por aclarar dudas, inquietudes y/o resolver

reclamos

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 1 10%

A veces 3 20%
Casi siempre 2 20%
Siempre 4 50%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 17 se observa que un
50% manifestd que siempre existe disponibilidad inmediata por aclarar dudas,
inquietudes y/o resolver reclamos, seguido un 20% manifestd que a veces existe
disponibilidad inmediata por aclarar dudas, inquietudes y/o resolver reclamos,
mientras un 20% manifesté que casi siempre existe disponibilidad inmediata por
aclarar dudas, inquietudes y/o resolver reclamos, y un 10% que casi nunca existe

disponibilidad inmediata por aclarar dudas, inquietudes y/o resolver reclamos.
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Tabla 18
Los colaboradores refieren con instrucciones bastantes hacia el perfeccionamiento

de sus movimientos

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 3 30%
Casi siempre 7 70%
Siempre 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 18, se observa que
un 70% manifestd que casi siempre los colaboradores prefieren con instrucciones
bastantes hacia el perfeccionamiento de sus movimientos, seguido un 30%manifesto
que a veces los colaboradores prefieren con instrucciones bastantes hacia el

perfeccionamiento de sus movimientos
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Tabla 19

El personal se encuentra capacitado para el cargo que desempefia

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 4 40%
Casi nunca 3 30%

A veces 2 10%
Casi siempre 1 20%
Siempre 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 19, se observa que
un 40% manifestdé que nunca el personal se encuentra capacitado para el cargo que
desempefia, seguido un 30% manifestd que casi nunca el personal se encuentra
capacitado para el cargo que desempefia, mientras que un 20% manifesto que a veces
el personal se encuentra capacitado para el cargo que desempefia, y un 10% manifestd

que casi siempre el personal se encuentra capacitado para el cargo que desempenia.

36



Tabla 20

La atencion que brindan Grupo Ramexa E.I.R.L. es amable

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 1 10%
Casi siempre 4 40%
Siempre 5 50%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenidos y presentados en la tabla N° 20, se observa que
un 50% manifestd que siempre la atencién que brindan Grupo Ramexa E.L.R.L. es
amable seguido un 40% manifestd que casi siempre la atencion que brindan Grupo
Ramexa E.I.R.L. es amable, mientras que un 10% manifestd que a veces la atencion

que brindan Grupo Ramexa E.I.R.L. es amable.
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Tabla 21

Grupo Ramexa E.I.R.L. se preocupa por mejorar su disposicion de asistencia

Alternativas Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%

A veces 2 20%
Casi siempre 3 30%
Siempre 5 50%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta al personal de Grupo Ramexa E.I.R.L.
Interpretacion:

Al observar los resultados obtenido y presentados en la tabla N° 21, se observa que un
50 manifestd que siempre Grupo Ramexa E.I.R.L. se preocupa por mejorar su
disposicion de asistencia, seguido un 30% manifestd que casi siempre Grupo Ramexa
E.lLR.L. se preocupa por mejorar su disposicion de asistencia mientras que un 20
manifesto que a veces Grupo Ramexa E.1.R.L. se preocupa por mejorar su disposicién

de asistencia .
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4, ANALISIS Y DISCUSION

Considerando nuestro objetivo principal, los resultados de la tabla 5 muestran que el
70% de los encuestados indicaron que el gerente general casi siempre y siempre sigue
el gerente del dia a dia sigue los procedimientos administrativos y cumple la mision
de la organizacién, en contraste, el 20% menciono6 que el gerente del dia a dia sigue
los procedimientos administrativos y cumple la mision de la organizacion, mientras
que el 10% afirmé que solo a veces el gerente del dia a dia sigue los procedimientos
administrativos y cumple la misién de la organizacion, De manera similar, los
resultados de la tabla 8 revelan que el 90% de los encuestados opinaron que casi
siempre y siempre consideran que la gestion administrativa casi siempre o siempre
supervisa el desempefio de los profesionales de administracion en la institucion,
mientras que el 10% manifestaron que a veces consideran que la gestion administrativa
casi siempre o siempre supervisa el desempefio de los profesionales de administracion

en la institucién

Por otro lado, contrastando con los resultados de (Pei, 2022), podemos afirmar que
nuestros resultados son concurrentes puesto que sus resultados determinaron que
cuanto mejor una buena gestién administrativa es el jeroglifico de la maniobra de una
compafiia, asimismo un impulsor esencial de su éxito a largo plazo. Sin embargo, para
lograrlo, es esencial que todos se envuelvan genuinamente con la permuta y la creacion
firme, lo que finalmente se cambiard en géneros conclusivos determinados y en la
plena complacencia del consumidor. También nuestros resultados coinciden con los
resultados de Florian (2020), cuando buscaba mejorar la gestion del proceso
productivo y la calidad del servicio de la empresa, generando una buena gestién
administrativa controla el desempefio de los colaboradores, otorgandole estabilidad

economica, eficiencia y competitividad.

La experiencia continta demostrando que una empresa que lleva a cabo una gestion
administrativa eficiente logra mantener su calidad y servicio, lo que a su vez

contribuye a la conservacion y rentabilidad de la empresa. Asimismo, es importante
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considerar que una buena atencion al cliente puede traducirse en mayores ganancias,

permitiendo asi a la empresa cumplir consistentemente con sus obligaciones.
En analogia con nuestro objetivo especifico 1, presentamos los siguientes resultados:

En la tabla 2, observamos que el 70% de los encuestados indicaron que siempre se
Ilevan a cabo reuniones periddicas en su area para evaluar el desempefio frente a las
metas y objetivos del plan en accidn, mientras que el 30% sefial6 que casi siempre se
Ilevan a cabo dichas reuniones periddicas en su area para evaluar el desempefio frente
a las metas y objetivos del plan en accion. Por otro lado, en la tabla 18, se mostro que
el 70% de los encuestados mencionaron que casi siempre los colaboradores refieren
con instrucciones bastantes hacia el perfeccionamiento de sus movimientos, mientras
que el 30% expresé que solo a veces los colaboradores refieren con instrucciones
bastantes hacia el perfeccionamiento de sus movimientos cuentan con estos
conocimientos. Ademas, en la tabla 8, el 90% de los encuestados afirmaron que
siempre o casi siempre consideran que la gestion administrativa casi siempre o siempre
supervisa el desempefio de los profesionales de administracion en la institucion
Comparando con otros resultados de Robbins (2018), este autor afirma que la gestidn
administrativa implica administrar una entidad a través de la planificacion, ejecucion
de inspecciones y vigilancia para lograr términos. Esto coincide con nuestros
resultados en la tabla 18, donde més de la mitad de los encuestados manifest6 que, al
emplear estos indicadores de gestion administrativa, existe una buena gestion de esta
herramienta en una organizacién. Nuestros resultados también son casi coincidentes
con los de Paredes (2020), quien sostiene que las funciones del proceso de gestion
afectan la calidad del servicio. Es decir, cuando las etapas de planificacion,
organizacion, gestién y control se fortalecen, esto se refleja en la calidad del servicio
prestado. Es importante tener en cuenta estos resultados de Fayol (2020), ya que son
coincidentes y determinaron que la gestion administrativa es crucial porque
evidenciaron que las técnicas aplicadas al anélisis de gestion administrativa fueron
insuficientes, como en el caso de la empresa en estudio. Solo un poco mas de la mitad
de los encuestados manifestaron que siempre y casi siempre los colaboradores relatan

con instrucciones bastantes para el perfeccionamiento de sus movimientos. Es de
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nuestro conocimiento que esta herramienta resulta hoy en dia de mucha importancia
ya que, precisamente, su buen manejo en la empresa genera calidad. Esta calidad se
convierte en uno de los indicadores que permite a las empresas mantener su estabilidad
y firmeza en el mercado. Es decir, la gestion administrativa respalda a las empresas, y
con una gestion eficaz y adecuada, estas empresas obtendrén ventajas en el negocio.

Siguiendo con el objetivo especifico 2 de nuestro estudio, presentamos a continuacion

nuestros resultados:

En la tabla 17, observamos que el 70% de los encuestados indicaron que casi siempre
y siempre existe disponibilidad inmediata por aclarar dudas, inquietudes y/o resolver
reclamos, mientras que el 20% manifestaron que a veces existe dicha disponibilidad.
Ademas, el 10% indicé que casi nunca hay disponibilidad inmediata por estos
propdsitos. En la tabla 19, podemos apreciar que el 70% de los encuestados
manifestaron que casi nunca y nunca Se sienten capacitados para el cargo que
desempefian, mientras que el 10% mencionaron que a veces se sienten capacitados, y

un 20% sefalaron que casi siempre se sienten capacitados para su cargo.

Es relevante contrastar nuestros hallazgos con los resultados de Rengifo et al. (2018),
quien concluye que una gestion administrativa eficiente requiere, entre otros factores,
una infraestructura adecuada para satisfacer las necesidades de los usuarios y generar
expectativas positivas. Nuestros resultados coinciden con los de este autor, ya que
muestran que la empresa en estudio enfrenta problemas de calidad de servicio, tal

como se refleja en la tabla 5.

En la tabla 13, la totalidad de los encuestados manifestaron que el interés para
solucionar los problemas del consumidor debe ser inmediato y oportuno para cumplir

con los compromisos corrientes.

Asimismo, en la tabla 20, observamos que el 90% de los encuestados indicaron que
siempre y casi siempre la atencion que brinda Grupo Ramexa E.I.LR.L. es amable,

mientras que el 10% opino que a veces la atencion es amable.
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En la tabla 10, el 80% de los encuestados manifestaron que casi siempre y siempre
Grupo Ramexa E.I.LR.L. dispone de instalaciones adecuadas para facilitar un buen
servicio, mientras que el 20% indicaron que casi nunca Grupo Ramexa E.l.R.L.

dispone de instalaciones adecuadas para facilitar un buen servicio

Comparando los resultados de esta ultima tabla con los resultados de Ghanouni (2022),
se demuestra que la capacidad de respuesta tiene un impacto en la gestion
administrativa, permitiendo la entrega de un servicio de calidad por parte de los
colaboradores al implementar estrategias que mejoran el tiempo y la inmediatez en las
respuestas de la institucion. En la empresa en estudio, se observa que las personas
responsables del manejo de esta importante herramienta poseen los conocimientos y
habilidades necesarios para el desarrollo y crecimiento rentable. Esto significa que han
logrado crecer y operar correctamente gracias a una buena gestion administrativa y

calidad de servicio.

Secciones especificas muestran saldos no significativos, como las inversiones que
rentabilizan, lo que esta convirtiendo a la empresa en una organizacion importante.
Esta situacion estd atrayendo muchas ofertas a futuro, asegurando asi una buena

estabilidad econdmica.

Con respecto al objetivo especifico 3, es importante mostrar nuestros resultados de la
tabla 9, donde apreciamos que el 80% de los encuestados manifestaron que casi
siempre y siempre todos los equipos y sistemas de la organizacion estan bajo
supervision gerencial, mientras que el 10% mencionaron que a veces los equipos y
sistemas de la organizacién estan bajo supervision gerencial y otro 10% indicaron
que casi nunca todos los equipos y sistemas de la organizacion estan bajo supervision
gerencial. Es muy interesante comparar estos resultados con los de Gonzales et al.
(2020), quienes definen la organizacion como la articulacion y equipamiento de sus
areas con herramientas economicas, cientificas, de bases de datos y humanas,
permitiendo asi un desarrollo eficaz de las acciones encargadas. Esto les permite

alcanzar las metas propuestas y obtener resultados significativos.
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Asimismo, Sanchez et al. (2017) define la seguridad como el conocimiento que tiene
un colaborador para el desarrollo de sus actividades, lo que genera confianza y
determinacion al mejorar el crecimiento y la atencion a los clientes. Estamos de
acuerdo con estos investigadores, ya que nuestros resultados de la tabla 8 coinciden
con sus hallazgos. Una de las estrategias para mejorar la gestion administrativa de la
empresa en estudio seria garantizar una adecuada organizacion y planificacion, de
modo que la calidad del servicio sea auténtica y aceptable, mejorando asi la situacién
econdmica y la calidad general de la empresa. Ademas, es crucial verificar si existe
la capacidad de manejo necesaria para cumplir con las obligaciones. Otra estrategia
seria que la empresa cuente con un profesional o especialista en computacion que
sepa administrar todos los equipos y sistemas, evitando deficiencias futuras. Por
ultimo, se debe implementar una charla diaria antes de comenzar a trabajar, para

mejorar continuamente la calidad del servicio en la empresa en estudio.
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5. CONCLUSIONES

-Después de analizar nuestros resultados, y respecto a nuestro objetivo general,
concluimos que la empresa en estudio. Realizando una buena gestién administrativa
mejoraria complacidamente su calidad de servicio, esta herramienta garantiza que las
empresas tengan un control de desempefios, tal como lo demuestra nuestros resultados
de la tabla 8, en donde el 70% de los encuestados manifestaron que casi siempre y
siempre creen que la gestion administrativa controla el desempefio de los profesionales
de la institucion, otorgandole estabilidad econdmica, eficiencia y competitividad. por
lo que aceptamos la hipotesis de nuestra investigacion.

-Concluimos respecto a nuestro objetivo especifico 1, y se sustenta con nuestros
resultados de la tabla 18, en donde un poco méas de la mitad de los encuestados
manifestaron que casi siempre y siempre los colaboradores cuentan con instrucciones
bastantes para el perfeccionamiento de sus movimientos, en donde va existir una buena
gestion de esta herramienta en la empresa, por lo tanto deberia emplear indicadores de
gestion administrativa, emplear técnicas suficientes de andlisis, ya que actualmente es
de mucha importancia su aplicacién, porque necesariamente su buen manejo en la
empresa, genera calidad de servicio en ella y se convierte en uno de los indicadores
que va a permitir a las empresas, su estabilidad y persistencia en el mercado; es decir,
la gestion administrativa respalda a las empresas, y con una calidad fuerte y adecuada,

estas empresas arrojarian utilidades en el negocio.

-Teniendo en cuenta nuestro objetivo especifico 2, concluimos que la empresa en
estudio, su calidad estimada no es buena, tal como lo demuestra nuestros resultados en
la tabla 19, donde casi la mayoria de los encuestados, un 70% manifestaron que casi
nunca la empresa no esta cumpliendo con sus obligaciones de conexién a los sistemas,
mientras que un 20% manifestaron que a veces y casi siempre la empresa no esta
cumpliendo con sus obligaciones de conexién a los sistemas, seguido un 10% de
encuestados manifestaron que a veces la empresa no esta cumpliendo con sus
obligaciones de conexion a los sistemas, . Por lo que las personas responsables del

manejo de esta importante herramienta, no cuentan con los conocimientos o de un
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modelo estratégico para el desarrollo y crecimiento sostenible; es decir no han sido
capaces de crecer y operar correctamente, precisamente por la falta de calidad de

servicio.

-De conformidad con el objetivo especifico 3, concluimos que las estrategias para el
mejor manejo de la gestion administrativa y asi mejorar la calidad de servicio de la
empresa, seria; de que, quienes manejen la gestion administrativa de esta empresa en
estudio, deben cuidar de que los sistemas y equipos de la empresa se encuentren dentro
de un rango determinado, con la finalidad de que la calidad de servicio sea auténtica y
aceptable, y asi conocer y evaluar la situacion econémica y firmeza del cliente de la
misma, Yy asi ver si existe capacidad de pago para cumplir con sus obligaciones, otra
estrategia seria, que la empresa deberia contar con un profesional o especialista en
sistemas que conozca la gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio en
Grupo Ramexa E.I.R.L. y todo esto seria porque esta sustentado con la tabla 9 en donde
apreciamos que el 80% de los encuestados manifestaron que seria Gtil disefar
estrategias para solucionar los problemas del manejo de la gestion administrativa y asi

mejorar la calidad de servicio del negocio.

6. RECOMENDACIONES.
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v Se recomienda a la gerencia y a los funcionarios de la empresa, establecer
habilidades que sigan manteniendo y mejorando a ampliacion de la gestion
administrativa, y asi obtengan la estabilidad econémica que s necesita y
puedan permanecer en el mercado, que les va a permitir generar calidad de

servicio para cumplir con las obligaciones.

v' A la gerencia y funcionarios de la empresa, se desarrollen estrategias
sistematicas con la finalidad que se desarrollen empresarialmente y asi
permitirles obtener una buena gestién administrativa autentica; pues, como
es de conocimiento los equipos que obtenga una empresa, debe superar a

sus sistemas.

v Se suplica a la autoridad, funcionarios y sistemas de Grupo Ramexa
E.ILR.L., tomar medidas respecto a la supervisién y control respecto al
personal responsable que maneja los equipos y ambientes y equivalentes
de productos, estableciendo habilidades de administracion, con el fin de
que este manejo sea transparente y eficiente, e integren, ademas, a los

componentes de la gestion administrativa.

v" A la gerencia y funcionarios de Grupo Ramexa E.L.R.L., utilizar las
herramientas indicadas para mantener la capacidad sisteméatica de la
misma, aplicando instalaciones suficientes a fin de monitorear y hacer un
seguimiento a la calidad de servicio de Grupo Ramexa E.I.R.L., en lo
posible este negocio debe contar con un profesional o especialista en
sistemas que sepa conocer la gestion administrativa y asi obtener calidad

de servicio esperado.
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Anexo 01:

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Gestion administrativa y calidad del servicio en la empresa Grupo Ramexa E.I.R.L.-Cajabamba, 2023.

Escala
Variable Definicién conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Itms medicié
n
La gestion ad_mmlstratlva_ se define Planificacion Estra_tegla
como un conjunto de acciones que Funcional 1,2
posibilitan la prevencion, correccion Es el procedimiento de la gestion Compromiso en
y aplicacion de un proceso de toma | administrativa que se mide en base a un Organizacién w0 __
de decisiones racional, para lograr la cuestionario de preguntas que sera Formacion
Gestion provision de bienes y servicios de aplicado al personal que labora en la organizacional 3,4 Ordinal
Administrativa |calidad en una organizacion, ya sea empresa Grupo Ramexa E.I.R.L. S Liderazgo
privada o publica, asi también Cajabamba -2023. Se operacionalizara con Direccion Gestion del
permite dirigir a una empresa hacia | 1as siguientes dimensiones: Planificacion, conocimiento 5,67
el cumplimiento de su meta por organizacion, direccion y control. Control continuo
medio d_e la generacion de Control Apreciacion del
estrategias (Pérez et al., 2022) trabajo 8,9
Pa_tra que haya una buena atencion al | Es eI_ p_roce(_jlmlento de I_a gestion Acomodamiento
Calidad d cllentei se (_JlebgI |:1crement|a(r1 Ials admltmstra_tlvgl que se rrtude en bas,e aun de infraestructura
Sa idad de | competencias de tperslor:]la | e asI cu:e_s |3nar||o e preglgun asI cl|3ue seraI Elemento tangible - 10, 11| Ordinal
ervicio organizaciones integrandolos en las | aplicado al personal que labora en la Creacién de
tareas de ocupaciones empresa Grupo Ramexa E.I.R.L. aparatos
administrativas, para que dicho Cajabamba -2023. Se operacionalizara logisticos
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objetivo se logre la institucion debe
desarrollar estrategias apropiadas
para que el personal tenga un buen
clima laboral, debido a que es muy
importante el buen trato por ambas
partes, fin de poder asegurar una
excelente atencion al cliente
(Doroteo et al., 2017)

con las siguientes dimensiones:
Elementos tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad,
Empatia.

Fiabilidad

Indagacion
conveniente y
Servicio
minucioso

Cumplimiento
del buen servicio

12,
13,14

Capacidad de
respuesta

Apresuramiento
y esmero
pertinente

Actitud oportuna
para la atencién

15,
16, 17

Seguridad

Personal Idoneo
con actitud
positiva

Confianza cortes
y carifioso (a)

18, 19

Empatia

Trato cortés y
amable

Compensar las
amonestaciones
del consumidor

20,21
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Anexo N° 2: Matriz de consistencia

Gestion Administrativa y calidad de servicio del personal de la Empresa Grupo

Ramexa E.I.R.L. Cajabamba-2023

PROBLEMA VARIABLES OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
¢De que manera Gestion OBJETIVO GENERAL: | Una buena Tipo: Descriptivo
repercute la gestion | administrativa Analizar la gestion gestion

administrativa en la
calidad de servicio
del personal de la
empresa Grupo
Ramexa E.l.R.L.
Cajabamba 2023?

Calidad de
Servicio

administrativa y su
repercusion en la calidad
de servicio en la empresa
Grupo Ramexa E.I.R.L.-

Cajabamba 2023.

OBJETIVOS

ESPECIFICOS:

1. Examinar la gestion
administrativa que se
viene desarrollando
actualmente en la
empresa Grupo
Ramexa. Cajabamba-
2023.

2. Determinar la calidad
de servicio del
personal de la empresa
Grupo Ramexa
E.I.LR.L. Cajabamba-
2023

3. Sugerir nuevas tacticas
para un buen manejo
de gestion
administrativa y
mejorar la calidad de
servicio del personal
de la empresa Grupo
Ramexa E.l.R.L.
Caajabamba-2023

administrativa
repercute de
forma favorable
en la calidad de
servicio de la
empresa Grupo

Ramexa E.l.R.L.

Cajabamba-
2023

Disefo: de
investigacion
transversal.

Poblacion:
Conformada por 10
colaboradores de la
empresa.

Muestra:
Conformada por 10
colaboradores de la
empresa Grupo
Ramexa E.l.R.L.
Cajabamba-2023

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Anexo N°3: Cuestionario

La aplicacion del presente cuestionario es con fines exclusivamente académicos, para

sustentar la tesis y asi obtener el titulo profesional, cuyo titulo de la investigacion es:

GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA GRUPO RAMEXA E.I.R.L.-CAJABAMBA, 2023.

En tal sentido esta encuesta es anonima, por favor responda con sinceridad, lea usted
con atencioén y conteste marcando con una “x” la proposicion que usted considere
Como respuesta.

Tiempo individual: 10 a 15 minutos

Escala |Valor
1 Nunca
2 Pocas veces
3 Algunas veces
4 Casi siempre
5 Siempre
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VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

NO

ITMS

1

Dimension Planificacion

Cree que las instrucciones administrativas proyectadas en Grupo
Ramexa E.l.R.L. estan orientados a trabajar en conjunto con el
equipo.

Se llevan a cabo reuniones periddicas en su rea para evaluar el
desempefio frente a las metas y objetivos del plan de accion.

Dimensidn organizacién

Esta organizacion cuenta conun proceso de comunicacion
flexible en todas las areas del departamento.

Las politicas de la organizacion cubren las necesidades de todos

los directivos que laboran en ella.

Dimension direccion

El gerente del dia a dia sigue los procedimientos administrativos
y cumple la mision de la organizacion.

Considera que el gerente general desempefia un papel crucial como
lider en la gestion, influyendo y guiando a todo el equipo de
trabajo para mejorar la calidad del servicio en la organizacion.

El gerente general aprecia y valora el desempefio, las habilidades y
las destrezas de todos los trabajadores de la institucion.

Dimensién control

Considera que la gestion administrativa supervisa y controla el
desempefio de los profesionales de administracion de la
institucion.

Todos los equipos y sistemas de la organizacion estan bajo la
supervision de la gerencia.

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

ITMS

Dimensién elemento tangible

10

Grupo Ramexa E.l1.R.L. dispone de instalaciones adecuadas para
facilitar un buen servicio.

11
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Los entornos del establecimiento son convenientes para el cuidado
al cliente.

Dimensién Fiabilidad

12

Grupo Ramexa E.I.R.L. efectta con la época promedio en corregir
las dificultades del comprador

13

El colaborador acoge ganancia para solucionar los problemas del
comprador

14

Los colaboradores de Grupo Ramexa E.I.R.L, cumplen con su
asistencia adecuada diariamente

dimensién capacidad de respuesta

15

Se siente comodo optando por los productos que brinda la empresa

16

La organizacién dispone de tiempo necesario para optar por
nuevos clientes

17

Existe disponibilidad inmediata por aclarar dudas, inquietudes y/o
resolver reclamos

Dimension seguridad

18

Los colaboradores refieren con instrucciones bastantes hacia el

perfeccionamiento de sus movimientos

19

El personal se encuentra capacitado para el cargo que desempefia

Dimensién empatia

20

La atencion que brindan Grupo Ramexa E.I.R.L. es amable

21

Grupo Ramexa E.I.R.L. se preocupa por mejorar su disposicion de

asistencia
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