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RESUMEN

La investigacion que se presenta tiene como objetivo establecer la relacion
enfre la gestion administrativa y la calidad del servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de coro, Estado Falcén. La investigacion fue no
experimental, de campo y de nivel correlacional. La técnica a utilizada fue la
encuesta y el instrumento de recoleccidn de datos fue el cuestionario
estructurado de catorce (14) items, segun la escala de Likert. Para la validez del
instrumento se consultd la opinidn de tres expertos y para la confiabilidad se
aplicd una prueba piloto, cuyos resultados fueron aqjustados a fravés del
coeficiente de Alfa de Cronbach que arrojo un valor de 0,796, demostrando un
nivel de alta confiabilidad del instrumento. Los resultados demostraron a traves
de la variable gestion administrativa y la dimensidon elementos de la gestion
administrativa que los indicadores planeacion, organizacion, direccidon y control
tienen debilidades. Con relacién a la variable calidad de servicio, los
indicadores cortesia y comunicacion, resultaron con tendencia regular y el
indicador comprension fue negativo. Se logré determinar el coeficiente de
correlaciéon de Pearson (rxy), el cual resulto igual 0,94, lo cual indica una
correlaciéon positiva alta entre las variables gestion administrativa y a la calidad
de servicio; demostrandose que si la gestion administrativa, mejora la calidad
de servicio también mejora.

Descriptores: Relacion — Gestion Administrativa — Calidad de Servicio.
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SUMMARY

The research presented aims to establish the relationship between administrative
management and the quality of service of the company Churrolandia Dulceria
F.C. choir, Falcén State. The research was non-experimental, field and
correlational level. The technique used was the survey and the data collection
instrument was the structured questionnaire of fourteen (14) items, according to
the Likert scale. For the validity of the instrument, the opinion of three experts was
consulted and for reliability a pilot test was applied, whose results were adjusted
through the Cronbach's alpha coefficient, which yielded a value of 0.796,
demonstrating a high level of reliability of the instrument. The results showed
through the administrative management variable and the administrative
management elements dimension that the planning, organization, direction and
conftrol indicators have weaknesses. Regarding the quality of service variable,
the courtesy and communication indicators showed a regular tfrend and the
understanding indicator was negative. The Pearson correlation coefficient (rxy)
was determined, which was equal to 0.94, which indicates a high positive
correlation between the variables administrative management and quality of
service; demonstrating that if the administrative management improves the
quality of service it also improves.

Descriptors: Relationship - Administrative Management - Quality of Service.
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INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones
empresariales, estdn siendo
sometidas a grandes cambios y mas
especificamente dentro de su drea
de la gestion administrativa; los
cambios globales han incidido
directamente en las funciones de
dicha drea ya que las han llevado a
asumir nuevos refos y a tomar
nuevas posturas ante los avances
cientificos y tecnoldgicos que son los
protagonistas de esta nueva era de
globalizaciéon y transculturizacion.
Entre los aportes importantes que ha
brindado el proceso de
globalizacién junto con los avances
tecnologicos de este nuevo tiempo,
se encuentran los llamados sistemas
de informacion; los que aportan a

las organizaciones estrategias
innovadoras de gestion
administrativa 'y control de la

informacion que se maneja dentro
de cada organizaciéon y que son de
gran utilidad e importancia para las
mMismas.

En concordancia con lo Ultimo
expresado, es necesario poner en
marcha un conjunto de estrategias
para desarrollar al mdximo las
habilidades del talento humano, en

cuanto a una adecuada
planificacion, organizacion,
direccion y confrol, procesos
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administrativos que se tfraducen en
una mayor eficiencia y calidad del
producto o servicio prestado por los
trabajadores. La calidad es una
acftitud y esta a su vez es un valor
cultural que antecede a la
conducta, Quijono citado por
Requena (2007) sostiene que “un
comportamiento para la calidad
supone un compromiso personal de
cada individuo hacia la creencia de
que la calidad es la base de ventaja
competitiva”(p.11).  De alli la
necesidad de esta investigacion,
que tiene la finalidad de establecer
la relacidon  enfre  la  gestion
administrativa  y la calidad del
servicio de la empresa Churrolandia
Dulceria F.C. de Coro, Estado Falcon.

Estructural, el estudio se presenta en
base a cinco capitulos. El Capitulo |,
consta del plantfeamiento del
problema, el cual enfoca de
manera detallada la situacidon que
lleva a la investigacion, el objetivo
general determina la intencion vy los
especificos, cada uno de los
aspectos necesarios para consolidar
el propdsito del estudio, la
justificacion senala el para qué vy el
porqué del estudio, avalando la
importancia del mismo, la
delimitacion muestra el  dmbito
espacial, temporal, temdadtico
requerido en la investigacion.

El Capitulo Il, estd conformado por el
marco tedrico, el cual incluye los



aspectos que sustentan la temdtica
abordada, como las investigaciones
previas donde se citan estudios
pertinentes a lo misma, vy
seguidamente, se exponen las bases
tedricas y el sistema de variables, en
lo que respecta a las bases tedricas,
son postulados y  basamentos
relacionados con la temdatica.

El Capitulo lll, confiene el marco
metodolégico, donde se hace
referencia al fipo y diseno de
investigacion, a la poblacion,

muestra, técnica e instrumento de

recoleccion de datos, donde se
agrupan las informaciones
necesarias para realizar la
investigacion.  Posteriormente  se

encuentra la validez y confiabilidad,
utilizadas para describir el medio
que se utilizard para darle veracidad

a los items del instrumento, mds
indica el nivel de consistencia del
mismo. De igual forma aparece

expresado el procedimiento o fases
a seguir para llevar a cabo la
investigacion.  En  Capitulo IV
contempla los resultados obtenidos
en la presente investigacion y su
tratamiento estadistico.

En el capitulo V se muestran las
conclusiones y recomendaciones
derivadas del flujo de informaciéon
obtenida en los resultados, haciendo
especial mencidon en los aspectos
resalfantes del estudio vy las
correcciones correspondientes  a
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objeto de infroducir los cambios
organizacionales, para mejorar la
calidad de servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro.
Y finalmente se encuentran las
referencias  bibliograficas y  los
anexos del estudio.

CAPITULO |
EL PROBLEMA

En el presente capitulo se desarrolla
todo lo relacionado al problema de
investigacion para  Arias  (2012)
expresa “Un problema de
investigacion es una pregunta o
interrogante sobre algo que no se
sabe o que se desconoce, y cuya
solucidon es la respuesta o el nuevo
conocimiento obtenido mediante el
proceso investigativo” (p.39). En el
presente capitulo se plantea el
problema objeto de estudio, la
formulaciéon  del  problema, el
objetivo general y los especificos, la
justificacion e importancia y los
aspectos que delimitan el alcance
del mismo.

Planteamiento del Problema

En los Ultimos tiempos, dada la
coyuntura politica, econdmica vy
social que se vive a nivel mundial,
con el fendmeno de la globalizacién,
se han generado cambios
sustanciales en las instituciones para
ejecutar las operaciones y uno de



ellos es la complejidad de los
recursos necesarios como capital,
tecnologia, actividades de apoyo y
especialmente referente al recurso

humano, pues se intensifica la
aplicaciéon de conocimientos,
habilidades y destrezas

indispensable para mantener la
competitividad de la organizacion.
De esta manera, se puede
garantizar que 1os recursos humanos,
financieros y tecnologicos sean
eficientemente utilizados y que las
personas representen la diferencia

competitiva que mantiene vy
promueve el éxito de las
organizaciones.

Ahora bien, para alcanzar esos
éxitos en las organizaciones, es

necesario confar con una gestion
administrativa eficiente. Al respecto
la gestion administrativa, segun
Storner, Freman y Gilbert (1996) “es
una especialidad que frata de las
cuestiones referentes al tiempo y a
las  relaciones humanas que se
presentan en las organizaciones”.
Por lo tanto, la gestion administrativa
es la principal actividad que marca
una diferencia en el grado que las
organizaciones les sirven a las
personas que afectan. El éxito que
puede tener la organizaciéon al
alcanzar sus objetivos y también al
satisfacer sus obligaciones sociales
depende, en gran medida, de sus
gerentes. Si los encargados de
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gestion administrativa realizan
debidamente su trabagjo y toman en
cuenta los conocimientos,
habilidades y actitudes del talento
humano, seguramente las
organizaciones alcancen sus metas.

En referencia a lo anterior, Dessler,
citado por Garcia (2012) afiirma que
“el talento humano representa una
ventaja competitiva, cuando la
fuerza de trabajo estd
comprometida y posee las
competencias laborales necesarias
para que la organizacion alcance
sus metas”(p.?). Al respecto, en base
a las consideraciones de estos
Ultimos autores, el talento humano
deben tomarse en cuenta a través
de la retribucidn y recompensa,
aspectos relacionados con las
condiciones ambientales,
considerando  la disciplina e
incorporando  tanto la  higiene-
seguridad como un entorno que
incluya una infraestructura acorde a
las labores; asegurandose ademds,
de proporcionar condiciones
psicologicas que faciliten el
desempeno a fravés de la mejora
de la calidad de vida vy las
relaciones laborales.

Sobre la base de las consideraciones
anteriores, Deming en sus catorce
punto en referencia a la calidad,
subraya, que la misma, es un
enfoque holistico de la
administracion que demanda un



entendimiento intimo del proceso,
de la delicada interaccion de los
materiales, las mdquinas y de las
personas, todo lo cual determina la
productividad, la calidad vy la
ventaja competitiva (Bateman, 2005,
p.280).Por lo tanto, la calidad es una
acftitud y esta a su vez es un valor
cultural que antecede a la
conducta, un comportamiento para
la calidad supone un compromiso
personal de cada individuo hacia la
creencia de que la calidad es la
base de la ventaja competitiva, en
consecuencia la calidad de los
servicios depende de las actitudes y
conductas que se traducen en un
comportamiento de todo el personal
que labora en una empresa.

Conrelacion a la calidad de servicio,
Requena (2007), considera ‘“la
calidad de servicio es la amplitud de
la discrepancia o diferencia que

existe entre las expectativas o
deseos de los clientes y sus
percepciones en funcidon de la
tangibilidad, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad
y empatia”(p. 12). Por tal motivo, la
calidad de servicio no es facil de
conceptualizar pues se entfiende
que estd sujeto a una serie de
valores subjetivos, pero entendemos
que estd directamente relacionado
con la percepcion que tiene el
cliente de un servicio en particular.
La calidad de servicio, que se
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extiende a la excelencia en el
servicio al cliente y atencion dl
cliente, garantiza la supervivencia
de la empresa en un medio
competitivo e incluso puede
significar su liderazgo, por lo que la
safisfaccion del cliente es clave del
éxito comercial.

Tal como se ha visto, en aquellas
empresas en las cuales su producto
es un servicio que se presta, la
calidad no puede medirse
matemdticamente y dependerd
casi exclusivamente de lo
percepcion del cliente, por lo que
una efectiva interaccion enfre el
cliente y la empresa se hace mas
necesaria que nunca. En este caso,
el producto depende de un
accionar de la empresa, no es un
producto concreto, por lo que la
estandarizacion de su calidad es
imposible y deberd adaptarse en el
tiempo a las necesidades del cliente.

Desde esta perspectiva, el cliente es
el punto vital para cualquier
empresa, por lo que conocer a
fondo las necesidades y encontrar
una mejor manera de satisfacerla
con prdcticas adecuadas debe ser
el reto de las organizaciones
modernas, por consiguiente, el
servicio al cliente debe surgir a partir
de la comunicacién con el mismo a
fin de cubrir sus expectativas vy
necesidades. En ese sentido, es
importante que todo sistema de



atencion cliente, exista la continua
motivacion a través de programas
de incentivo al capital humanos que
realiza sus labores, la cual sirve de
impulso para la realizaciéon de las
tareas asignadas en su respectivo
puesto de trabajo, garantizando los
niveles de equilibrio econdmico vy
productividad de la organizacion,
en consecuencia las empresas del
sector privado, cComo la
organizacion objeto de estudio,
deben monitorear continuamente a
los clientes y evaluar la satisfaccion
de los mismo, con respecto a la

calidad del servicio y los
requerimientos exigidos.
No obstante, las opiniones

expresadas y la importancia de las
mismas para el éxito empresarial,
existen todavia empresas del sector
privado, que escasamente aplican

estrategias de lo gestion
administrativas  para  mejorar la
calidad del servicio, por
consiguiente presenta ciertas

dificultades para lograr los resultados
esperados, como es el caso de
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcdn, el cual presta un
servicio de lunes a domingo en
horario vespertino y nocturno.

La empresa antes mencionada, se
dedicada a la produccion y venta
de “Churros” con materia Unica vy
original, con el objetivo de deleitar a
los clientes con un sabor Unico,
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agradable y de alta calidad. Fue
creada el 25 de octubre del 2012 en
la Ciudad de Coro, Estado Falcoén,
municipio Miranda, parroquia San
Gabriel. Cabe destacar que la
historia de la marca tiene una base
solida, ya que fue creada en un
nucleo familiar, Churrolandia
Dulceria F.C. surgid mediante un
acuerdo de crear una empresa
innovadora. Un integrante de la
familia llamado Rigoberto Jorddn,
propuso la produccion y venta de
“churros”. Asi mismo la produccion
comenzo con la elaboracion de los
Churros, con azicar, arequipe Yy
chocolate la cual tuvo éxito, que
hoy en dia aun lo siguen haciendo.
No cabe duda que sus churros
satisfacen los paladares de cientos
de personas.

Ahora bien, sobre la base de una
entrevista realizada por lo
investigadora a los tfrabajadores de
la organizacion objeto de estudio,
las deficiencias mencionadas tiene
su causa principal en la ausencia de
una adecuada gestion
administrativa, no existe planes de
trabajo diarios, el drea de frabagjo

presenta desorganizacion en
espacio fisico, pero también en
cuanto las funciones de los

trabajadores, el talento humano que
labora estd desmotivados e
insafisfechos y no existe conftrol
efectivo de los ingresos y egresos de



los recursos financieros de la
empresa. Todo esto afecta en forma
negativa las dimensiones
importantes de la calidad de servicio
como la confiabilidad, destrezas vy
conocimientos profesionales para
prestar un buen servicio, cortesia vy
buena comunicacidn que debe
existir con los clientes internos vy
externos.

En correspondencia con lo anterior,
es conveniente establecer la
relacion entre la gestion
administrativa vy la calidad del
servicio de la empresa Churrolandia
Dulceria F.C. de Coro, Estado Falcdn
y en funcidon de este resultado
presentar las acciones y sugerencias
que mejoren la calidad de servicio
de la empresa, para ubicarse en los
niveles de excelencia del mundo
actual de los negocios.

Formulacidon del Problema

Atendiendo a la problemdatica antes
mencionada y a objeto de
establecer la relacion enfre la
gestion administrativa y la calidad
del servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcon, surgen las siguientes
interrogantes:

sCudl es la situacion  actual
relacionada con la gestion
administrativa de empresa

Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcong
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2Como es la calidad del servicio de
la empresa Churrolandia Dulceria
F.C. de Coro, Estado Falcén?

sComo es la relacion enfre la
gestion administrativa y la calidad
del servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcon?

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Establecer la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad
del servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcon.

Objetivos Especificos

-Diagnosticar la  situacion  actual
relacionada con la gestion
administrativa de empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcon.

-Describir la calidad del servicio en la
empresa Churrolandia Dulceria F.C.
de Coro, Estado Falcon.

-Determinar la relacidon entre la
gestion administrativa y la calidad
del servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcon.

Justificacion de la Investigacion

La gestion administrativa en una
empresa es clave y sirve como base



para la ejecucion y potencializacion
de tareas para cumplir con los
objetivos planteados y contribuir con
la supervivencia y crecimiento de la
misma. Para lograr tal propdsito, es
necesario contar con la puesta en
practica de cuatros procesos
claves que son la planificacion o
planeacion, que estd relacionado
con la busqueda de los objetivos, la
organizacion, es decir distribuir en
forma equilibradas las actividades
laborales, la direccidn y finalmente
el control de los procesos de la
empresa. Por 1o tanto, esta
investigacion se justifica
empresarialmente porque involucra
la gestion administrativa, es decir
busca la utilizacidn de recursos para
que la empresa alcance sus
objetivos.

Desde el punto de vista social, la
investigacion se justifica porque al
establecer la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad
del servicio de la empresa, permite
encontrar algunos aspectos que van
mejorar el mejor funcionamiento de
los procesos como los planes de
frabajo, organizacion de  las
funciones de los trabajadores, asi
como aumentar la rentabilidad de la
empresa con un adecuado control
de recursos, que se reflejaran en
mejores condiciones
socioecondmicas para los
trabajadores.
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La investigacion se justifica desde el
punto de vista prdctico, dado que la
misma  proporciona informacion
valida, confiable, y estandarizada,
con miras, a que dicha organizacion

las acoja en busca de un
mejoramiento  significativo en el
proceso administrafivos de la

empresa Churrolandia Dulceria de
Coro. De la misma forma, con la
informaciéon diagnosticada en este
estudio, los gerentes de la empresaq,
podrdn establecer las correcciones
pertinente que el caso amerite y
también se optimizaran las tomas de
decisiones correctas y oportunas,
que se reflejaran positivamente con
una mejor calidad de servicio para
los clientes.

En ese mismo orden de ideas, la
investigacion se justifica desde el
punto de vista metodoldgico,
tomando en cuenta que en el
desarrollo de la misma se elabord un
insfrumento de recoleccién de datos,
cuyos resultados de su aplicacion,
servirdn de base para futuras
investigacion relacionadas con las
variables gestion administrativa y
calidad de servicio.

Delimitaciones

Poblacional: El estudio estuvo
comprendido por ocho(8)
trabajadores, que laboran en la
empresa Churrolandia Dulceria F.C.
de Coro, Estado Falcon.



Geogrdfica: La investigacion se
realizd Churrolandia Dulceria F.C. de
Coro, Estado Falcon., ubicada en la

Av. Buchivacoa con Av. Pinto Salinas.

Temporal: La presente investigacion
se desarrolld en el periodo
comprendido entre el mes de enero
2019- mayo 2019.

Tematica: Este estudio estuvo
orientado a establecer la relaciéon
enfre la gestion administrativa y la
calidad del servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcdn. Consideradas para
este estudio con dos variables, que
fueron la gestion administrativa vy
calidad de servicio; en referencia a

la  gestion  administrativa  estd
sustentada en  aufores como
Langrod (2015), Leonard (2001),
Argandona (2012), Reyes (2012),

entre otros, por su parte, la variable
calidad de servicio se apoyd en la
fundamentacion tedrica de Berry vy
ofros (2006), Bateman(2012),
Gutiérrez (2010), entre otros.

Alcance

El trabajo de investigacion permitird
establecer la relacidn entre la
gestion administrativa y la calidad
del servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcdén, siendo su alcance
final, las conclusiones y
recomendaciones, estas  Ultimas
tendrdn la  responsabilidad  los
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gerentes y propietarios de la
empresa de su implementacion.

CAPITULO I

MARCO TEORICO

En el presente capitulo se presentan
los frabajos de investigacion que
servirdn de antecedentes para el
presente estudio, asi como el
desarrollo de las bases tedrica vy
conceptuales, sistema de variables,
en ella se refleja desde el concepto
de gestion administrativa y calidad
de servicio, también  teorias
generales hasta llegar al sistema de
variable y su operacionalizacion.

Antecedentes de la Investigacion

Se realizd una revision de diversos

estudios sobre las variables
Estrategias Organizacionales y
Desarrollo del tfalenfo humano,

habiendo recopilado los siguientes
aspectos relevantes a la temdatica.

Viloria  (2018) presentd ante la

Universidad Nacional Experimental
“Rafael Maria Baralt, su trabajo
especial de grado a nivel de

Maestria de Gerencia de Financiera
titulado: Estrategias de  control
financiero para mejorar el proceso
administrativo  en la Oficina de



Gestion Administrativa de la Zona
Educativa del Estado Falcén. La
presente investigacion estuvo
enmarcada en un diseno de
investigacion no experimental, del
tipo de campo, nivel descriptivo, la
Investigacion tiene como objetivo
proponer estrategias de control
financiero para mejorar el proceso
administrativo en la Oficina de
Gestion Administrativa de la Zona
Educativa del Estado Falcon.

La muestra se considerd igual a la
poblacion de diez (10) personas,
para la recoleccion de la
informacion se aplicd un instrumento
tipo  encuesta el instrumento
aplicado estuvo constituido por 20
items con 5 alternativas  de
respuestas segun la escala de Likert
de excelente, muy buena, buena,
regular y deficiente, dirigidas al
personal antes mencionado. Para la
validez del instrumento se consultd la
opinidn de tres expertos y para la
confiabilidad se realizd una prueba
piloto, cuyos resultados fueron
ajustados a través del coeficiente de
Alfa de cronbach que arrojo un valor
de 0,796, demostrando un nivel de
alta confiabilidad del instrumento.

Con respecto a los resultados, se
determind que la Oficina de Gestion
Administrativa de la Zona Educativa
del Estado Falcdn, no realiza una
planificacion financiera conforme a
los objetivos propuestos, tampoco se
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efectUa oportunamente el andlisis
financiero, no realizan los registros
financieros, no aplican indicadores
para evaluar la gestion financiera,
no se toma acciones correctivas del
desempeno de los trabajadores en
la realizacidon de las operaciones
financieras, no cuenta una
estructura organizativa actualizada
para alcanzar los nuevos objetivos
propuestos. En la organizacion en
estudio no existen politicas de
control  actualizadas para el
cumplimiento del proceso
administrativo.

El antecedente mencionado
constituye un valioso aporte para el
desarrollo del presente estudio
debido a que refiere sobre un
sistema de control de gestion para

los procesos administrativos,
tomando en consideracion que la
gestion de los procesos
administrativos o) gestion

administrativa como también se le
denomina, constituyen elementos
detectores de fallas y deviaciones
operativas, que deben ser
corregidas para garantizar la mayor
efectividad en el servicio que presta
en la empresa Churrolandia
Dulceria F.C. de Coro, Estado Falcon.

Mora (2016), realizo una
investigacion a nivel maestria de
gerencia de recursos humanos en la
UNERMB. Con objetivo de Proponer
Estrategias  Organizacionales de



gestion del talento humano para
optimizar la calidad del servicio.
Caso: MILHOJAS CAFE C.A, del
Municipio Miranda Estado Falcén. La

presente investigacion estuvo
enmarcada en la modalidad de
estudio  descriptivo y  proyecto

factible, con un diseno de campo
no experimental y transeccional, la
finalidad de la investigacion es
proponer estrategias
organizacionales de gestion del
talento humano para optimizar la
calidad del servicio de la empresa
MILHOJAS CAFE C.A, del municipio
Miranda estado Falcon. La muestra
se considero igual a la poblaciéon de
veinte y cuatro tfrabajadores.

Para la recoleccion de la
informacion se aplicd un instrumento
tipo  encuesta el instrumento
aplicado estuvo constituido por 20
items con 5 alternativas de
respuestas segun la escala de Likert,
dirigidas al personal antes
mencionado. Para la validez del
instrumento se consultd la opinidn de
tres expertos y para la confiabilidad
se realizd una prueba piloto, cuyos
resultados fueron ajustados a través
del coeficiente de Alfa de cronbach
que arrojé un valor de 0,856.

Los resultados de este estudio
reflejaron que existe un
desconocimiento de mision y vision,
la seleccién del personal no se hace
en base a los conocimientos vy
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habilidades del cargo y tampoco los
trabajadores son integrado a la
organizacién, nunca existe un
programa de  capacitacion  y
seguridad, existe debilidades en la
cortesia para los atender a los
cliente, y los empleados al atender a
los clientes nunca comprenden sus
necesidades de servicio. Se
concluye que hay que disenar las
estrategias  organizacionales  de
gestion del talento humano para
optimizar la calidad del servicio de la
empresa MILHOJAS CAFE C.A, del
municipio Miranda estado Falcon.

Como puede notarse, esta
investigacion estd enmarcada en el
tema de la calidad de servicio en
una empresa privada que presta
servicio de alimentacion en el
estado Falcén, por lo tanto, el
estudio de Mora brinda valiosos

aportes ya que el instrumento
utilizado  sirvid de guia  para
fortalecer metodolégicamente el

presente estudio.

Colina (2014), realizo una
investigacion en Universidad
Nacional Experimental Rafael Maria
Baralt a nivel maestria titulada
Gestion del talento humano vy
calidad del servicio de atencion al
publico en la divisidon de personal en
la zona educativa Falcén, la
presente investigacion tiene como
objetivo general, establecer la
influencia de la gestion del talento



humano en la calidad de servicio de
atenciéon al publico en la division de
personal en la Zona Educativa
Falcén. La investigacion fue de fipo
descriptivo, de campo.

La poblacion objeto de estudio
estuvo conformada por todos los
funcionarios que integran Ia Division,
que representan  un total de
veintiséis (26) personas a las cuales
se les aplico un cuestionario
estructurado por dieciocho (18)
items organizados de acuerdo a los
indicadores  del  estudio, con
opciones multiples de respuestas
cerrada totalmente de acuerdo, de
acuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, en desacuerdo vy
totalmente en desacuerdo.

Los resultados indican que en la
Divisidon no se realiza el proceso de
reclutamiento y seleccidn de
manera adecuada. No se integra al
nuevo personal a la cultura vy
contexto de la Division. El personal
no es recompensado por su
desempeno. No se capacita al
personal a fravés. Entre  las
recomendaciones se tiene:
Abastecer a la Division con el
personal necesario y capacitado.
Implementar talleres, foros,
seminarios para capacitacion del
personal y readlizar evaluaciones y
seguimiento del desempeno del
personal. Motivar e incentivar al
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personal en la construccidon de una
cultura de servicio.

Esta investigacion brinda grandes
aportes a la investigacion en
desarrollo y tiene bastante similitud
en lo referente a la variable de
calidad de servicio, de igual forma
la poblacion y la muestra del estudio
de Colina es bastante parecida a la
investigacion en proceso, es decir
de veinte seis (26) y veinte cuatro
respectivamente.

Todos los trabajos de investigacion
antes referidos, son trabagjos de
grado relacionados con las variables
objeto de estudio, para las cuales los
aportes obtenidos fueron altamente
valiosos en lo que respecta a la
orientacion para el enfoque tedrico
de la presente investigacion, asi
como los autores mdas destacados y
expertos en gestion admistrativas y
calidad de servicio. Del mismo modo,
ubicaron a la investigadora en
elementos relacionados con la
metodologia de investigacion, el
tratamiento para la recoleccidon de
datos y ofros aspectos formales
requeridos por los tfrabajos de grado.

Bases Teodricas

Las bases tedricas estan
conformadas por un conjunto de
definiciones consfruidas por el
investigador, mediante la revision
bibliogrdfica, electronica consultada,
con la finalidad de sustentar el tema



de estudio. Segun Arias (2012) las
bases  tedricas  “Implican  un
desarrollo amplio de los conceptos o
proposiciones que conforman el
punto de vista o enfoque adoptado,
para sustentar o  explicar el
problema planteado” (p. 107). Para
el autor, las bases tedricas fienen
que ver con las diversas definiciones,
opiniones y teorias consultadas por
el investigador para comprender de
una manera mds clara el problema

planteado, logrando asi  los
resultados deseados.

Gestion Administrativa

Leonard (2001) explica que

administracion es la accién de
administrar (del latin Administratio —
ONIS), accidén que se realiza para la
consecucion de algo o la
tramitacion de un asunto, es acciéon
y efecto de administrar. Es “la
capacidad de la institucidon para
definir, alcanzar y evaluar sus
propossitos con el adecuado uso de
los  recursos disponibles”. “Es
coordinar todos los recursos
disponibles para conseguir
determinados objetivos”.

Meigs y Larsen, (2004) definen el
acto de administrar Ccomo
planeacion, organizacion, direccion
y controlar. Las funciones que
administracion es la acciéon de
administrar (del latin Administratio —
ONIS), accidén que se realiza para la
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consecucion de algo o la
tramitacion de un asunto, es accién
y efecto de administrar. Es “la
capacidad de la institucidon para
definir, alcanzar y evaluar sus
propossitos con el adecuado uso de
los  recursos disponibles”. “Es
coordinar todos los recursos
disponibles para conseguir
determinados objetivos”.

Argandona (2012)
trascendente, definié
operativamente la administraciéon
diciendo que la misma consiste en
"Preveer, organizar, mandar,
coordinar 'y confrolar, ademads
consider6 que era el arte de
manejar a los hombres”. Por su parte,
Chiavenato (2004) expresa “La
palabra administracion proviene del
latin ad (hacia, direccion,
tendencia,) y minister (subordinacion
U obediencia), y significa aquel que
realiza una funcion bajo el mando
de otro, es decir, aquel que presta
un servicio a ofro.” Es “el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar
el uso de los recursos para lograr 1os
objetivos organizacionales”.

un autor muy

Por lo consiguiente, se puede decir
que la gestion administrativa en una
empresa se encarga de realizar
estos procesos recién mencionados
utilizando todos los recursos que se
presenten en una empresa con el fin
de alcanzar aquellas metas que
fueron planteadas al comienzo de la



misma. En conclusion se frata de un
proceso para readlizar las tareas
bdsicas de una empresa
sistemdticamente, un proceso como
la gestion administrativa es mucho
maAs facil de comprender
descomponiéndolo en partes,
identificando aquellas relaciones
bdsicas; este tipo de modalidad de
descripcion se denomina modelo y
se utiliza para representar aquellas
relaciones complejas.

Proceso de la Gestion Administrativa

Es un conjunto de fases o pasos a

seguir para darle solucidn a un
problema administrativo, en él
encontraremos asuntos de

organizacion, direcciéon y control,
para resolverlos se debe contar con
una buena planeacién, un estudio
previo y tener los objetivos bien
claros para poder hacer del proceso
lo mas fluido posible (Brever, 2011).
Para que el proceso administrativo
llevado a cabo sea el mds indicado
se deben tomar en cuenta una serie
de pasos que no por ser una parte
del todo son menos importantes, por
mencionar algunos estdan, las metas,
estrategias, politicas, entre ofros.

La técnica de planeacion y la
organizacion son partes
fundamentales en el proceso ya que
ahi radica la complejidad del
método que se utilice pues al ser los
pasos con mAs cantidad de deberes

189

se vuelve un poco mds complicado
tener el conftrol, pero en estos pasos
existen mds sub-categorias que no
deben permitir que el procedimiento
se salga de control, esto quiere decir
que cada parte tiene una funcion
especifica y que si hubiera alguna
falla en cualguiera de estos pasos
seria dificil lograr un procedimiento
limpio y (Rodriguez-Pena herrera,
2000)

Para una buena gestion publica es
prioritario  conocer vy aplicar el
proceso administrativo que implica

planificar,  organizar, dirigir vy
controlar adecuadamente lo
orientaciéon para el frabgjo de
direccion 'y liderazgo, es muy

importante en el proceso de gestion
puUblica moderna en si el Modelo de
gestiéon concentra la atenciéon en el
resultado de cada uno de Ios
procesos que realiza la Organizacion,
en lugar de las tareas o actividades
individuales.

Elementos de la Gestion
Administrativa

Reyes (2012) define el acto de
administrar como planeacion,
organizacion, direccion y controlar.
Las funciones engloban los
elementos de la administracion.

Estos mismos elementos constituyen
el proceso administrativo que
pueden ser enconfrados en
cualguier drea de la empresa, es



decir, que cada cual desempena
actividades de planeacion,
organizacion, direcciéon y control,
como actividades administrativas
esenciales. A continuacion  se
describe dichos elementos.

Planeacion

La planeacion, consiste en saber
qué se va a hacer por anticipado,
cudl va a ser la direccion que se va
a tomar para alcanzar los objetivos
de la manera mds eficiente. sQué se
desea conseguir (objefivos)e 3Qué
se va a hacer para alcanzarlo?
2Quién y cudndo lo va a hacer?
2Como lo va a hacer (recursos)? La
planeacion trata de crear un futuro
deseado. Esta etapa abarca la
definicion de las metas de la
organizacion, el establecimiento de
una  estrategia  general  para
alcanzar esas metas y el desarrollo
de una jerarquia minuciosa de los
planes para integrar y coordinar |as
actividades; establecer metas sirve
para no perder de vista el trabagjo
que se hard y para que los miemlbros
de la organizacion fijlen su atenciéon
en las cosas mds importantes
(Alvarado, 2012).

Charry-Rodriguez (2013) Afirma que
planificar abarca la definicion de las
metas de la organizaciéon, el
establecimiento de una estrategia
general para alcanzar esas metas y
el desarrollo de una jerarquia
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minuciosa de los planes para
integrar y coordinar las actividades.
Establecer metas sirve para no
perder de vista el trabajo que se
hard y para que los miembros de la
organizacion fijen su atencion en las
cosas mds importantes.

Elementos de la planeacion

Los propositos:  Las  aspiraciones
fundamentales o finalidades de tipo
cuadlitativo que persigue en forma
permanente o semipermanente un
grupo social.

La investigacion: Aplicada a la
planeacion la investigacion consiste
en la determinacion de todos los
factores que influyen en el logro de

los propdsitos, asi como de los
medios Optimos para conseguirlos.
Los objetfivos: Representan  los

resultados que la empresa desea
obtener, son fines para alcanzar,
establecidos cuantitativamente vy
determinados para realizarse
transcurrido un tiempo especifico.

Las estrategias: Cursos de accion
general o alternativas que muestran
la direccion y el empleo de los
recursos y esfuerzos, para lograr los
objetivos en las condiciones mas
ventajosas.

Politicas: Son guias para orientar la
accioén; son criterios, lineamientos



generales a observar en la foma de
decisiones, sobre problemas que se
repiten dentro de una organizacion.

Programas: Son esquemas en donde
se establece, la secuencia de
actividades que habrdn de
realizarse para lograr objetivos y el
tiempo requerido para efectuar
cada una de sus partes y todos
aquellos eventos involucrados en su
consecucion.

Presupuestos: Son los planes de
todas o algunas de las fases de
actividad del grupo social
expresado en términos econdmicos,

junto con la comprobacion
subsecuente de la readlizacidon de
dicho plan.

Procedimientos: Establecen el orden
cronolégico y la secuencia de
actividades que deben seguirse en
la readlizaciobn de un frabagjo
repetitivo.

Organizacion

La organizacion es un sistema que
permite una utilizacion equilibrada
de los recursos cuyo fin es establecer
una relacion entre el trabajo y el
personal que lo debe ejecutar. Es un
proceso en donde se determina qué
es lo que debe hacerse para lograr
una finalidad establecida o)
planeada, dividiendo y coordinando
las actividades y suministrando los
recursos. Chacon, (2002) explica que
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organizar es disponer el frabajo para

conseguir las metas de la
organizacion.  Organizar  incluye
determinar qué tareas hay que

hacer, quién las hace, cémo se

agrupan, quién rinde cuentas a
quién y dénde se toman las
decisiones.

Elementos de la organizacion

Division del trabajo: Para dividir el
trabagjo es necesario seguir una
secuencia que abarca las siguientes
etapas. La primera; (jerarquizacion)
que dispone de las funciones del
grupo social por orden de rango,
grado o importancia. La segunda;
(departamentalizacion) que divide y
agrupa todas las funciones vy
actividades, en unidades especificas,
con base en su similitud.

Coordinacioén: Es la sincronizacion de
los recursos y los esfuerzos de un
grupo social, con el fin de lograr

oportunidad, unidad, armonia vy
rapidez, en el desarrollo de los
objetivos.
Direcciéon

La direccion es la funcidn que trata,
a través de la influencia
interpersonal, de lograr que todos los
involucrados en la organizacion
contribuyan al logro de sus objetivos.
Se ejerce a fravés de fres
subfunciones que son liderazgo, la
motivacion y la comunicacion.



Charry-Rodriguez (2013) dice que la
direccion es el proceso para dirigir e
influir en las actividoades de los
miembros de un grupo o una
organizacion entera, con respecto a

una tarea. La direccion llega al
fondo de las relaciones de los
gerentes con cada una de las
personas que trabajan con ellos.
Elementos de la Direccion

Toma de decisiones: Significa la

eleccion de un curso de accidén o
alternativa. Al tomar decisiones es
necesario antes de evaluar las
alternativas, definir y analizar el
problema, para posteriormente
aplicar la decisidon o alternativa que
mejor se sugiera.

Infegracion: Al igual que en la toma
de decisiones, también existe un
proceso para lo adecuada
integracion en cuanto al personal se
refiere, este proceso inicia con el
reclutamiento u obtencidn de los
candidatos que aspiran a un puesto
determinado, en seguida @ se
infroducirdn, o dicho en ofras
palabras, se les ambientard; para
finalmente capacitarlos en el
desarrollo de las funciones que
habrdn de realizar.

Motivaciéon: La motivacion es la
labor mds importante de la
direccion, a la vez que la mas

compleja, pues a fravés de ella se
logra la ejecucion del frabajo, de
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acuerdo a normas o patrones de
conducta esperados.

Comunicacién: La comunicacion en
cualqguier grupo que se frate, es de
vital importancia ya que involucra a
los individuos no solo en su papel de
comunicadores, sino en el buen uso
que a la informacién se le da.

Supervision: Consiste en  vigilar vy
guiar a los subordinados de tal forma
que las actividades se realicen
adecuadamente.

Control

El control es la funcidon que efectua
la  medicion de los resultados
obtenidos compardndolos con los
esperados (planeados) con el fin de
buscar la mejora continua. Carrasco
(2011) sostiene que el control es la
actividad de seguimiento
encaminada a corregir las
desviaciones que puedan darse
respecto a los objetivos. El control se
ejerce con referencia a los planes,
mediante la comparacion regular y
sistemdtica de las previsiones y las
consiguientes  realizaciones vy la
valoracion de las desviaciones
habidas respecto de los objetivos. El
control, pues, contrasta lo planeado
y lo conseguido para desencadenar
las  acciones correctores, que
mantengan el sistema regulado, es
decir, orientado a sus objetivos.

Elementos del control



Establecimiento de estandares: Es la
aplicacion de una wunidad de
medida, que servird como modelo,
guia o patrén con base en lo cual se
efectuard el control.

Medicidn de resultados: La accidon

de medir la ejecucion y los
resultados, puede de algun modo
modificar la misma unidad de
medida.

Correccioén: La utilidad concreta vy
tangible del control estd en la
accion correctiva para integrar Ias

desviaciones en relacidn con los
estdndares.

Retroalimentacion: El
establecimiento de medidas
correctivas da lugar @ la

refroalimentacion; es aqui en donde
se encuenfra la relacidn mads
estrecha entre la planeaciéon y el
control.

En fin los elementos de la gestion
administrativa sirven para garantizar
la disposicion de determinadas
capacidades y habilidades con
respecto a este tema, por ejemplo,
la capacidad de liderazgo, la de
direccion 'y en especial, la
capacidad de motivacion que le
puede proporcionar a su equipo de
trabajo. Como complemento
imprescindible no se puede ignorar
el hecho de que en la actualidad
para lograr el desarrollo de ciertos
elementos mencionados, el
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responsable de la gestion
administrativa de cualquier entidad
debe disponer de fundamentos
coherentes cuando lleve a cabo la
utilizacion de los recursos
econdmicos, materiales y humanos

para el cumplimiento de los
objetivos de la misma. A
continuacion mediante la figura 1 se
establecen los elementos de la
Gestion administrativa antes
descritos:

FASES DEL PROCESO
DMINISTRATIVO

o

Figura 1. Elementos de la Gestion administrativa
Fuente: (Herrera, 2015)

La gestion administrativa frabaja en
conjunto con otros departamentos,
asegurando de esta forma un
desarrollo exitoso en las actividades
pertinentes, ademads de impulsar una
organizacion mds eficiente, asimismo,
este  proceso busca que el
empresario sea un verdadero lider
de su organizaciéon, asegurando la
participacion de todos que
involucrandose en todos los
procesos de la cadena productiva.
Para ello él debe  adquirr



compromisos profundos, ya que él es
el principal responsable de la
ejecucion del proceso y la mds
importante fuerza impulsadora de su
empresa.

Para llevar a cabo este proceso
tanto en un departamento
determinado como en toda
organizacion publica o también
privada, se debe tomar en

consideracion que dicho proceso
debe ser: econdmico, es decir, debe
requerir menos esfuerzo que el
beneficio que aporta; y acumulativo,
que la mejora que se haga permita
abrir las posibilidades de sucesivas
mejoras a la vez que se garantice el
cabal aprovechamiento del nuevo
nivel de desempeno logrado.

Calidad

La calidad Segun Bateman (2012), es
“la excelencia de un producto, lo
cual incluye su atractivo, su carencia
de defectos, la integridad y la
confiabilidad a largo plazo”p.12).
Por lo tanto, va alld de los bienes
fisicos que los clientes compran, la
calidad en el servicio es vital,
facilitarle las cosas a los clientes es
una dimension de calidad, en
efecto atender las demdads
necesidades de los clientes crea
mayor calidad percibida.

Por su parte Deming citado por
Gutiérrez (2010), luego de desarrollar
sus catorce punto sobre la calidad,

194

afirma la “Calidad es traducir las
necesidades futuras de los usuarios
en caracteristicas medibles, solo asi
un producto puede ser disenado y
fabricado para dar satisfaccion a un
precio que el cliente pagard”(p.32).
De lo expresado por los dos autores,
se puede sinfetizar diciendo que la
calidad es cumplir con los
requerimientos que necesita el
cliente con un minimo de errores vy
defectos.

La calidad del servicio

La calidad del servicio segun Berry y
otros (2006.p.27), la definen como un
compuesto de numerosos elementos
o caracteristicas de calidad, tales
como cortesia, oportunidad o
rapidez en la enfrega, producto libre
de defectos al momento de la
entregaq, precios justos entre otros, los
cuales son evaluados por los clientes
en relacion, segun como haya sido
la satisfaccion de sus necesidades y
expectativas. Por tanto, un servicio
de calidad no es solo ajustarse a las
especificaciones, sino mds bien
ajustarse a los requerimientos del
cliente.

Sobre la base de las consideraciones
anteriores y bajo el criterio del mismo
autor, se tfiene que la calidad de
servicio es tanto realidad como
percepcion, es decir las opiniones
que emiten el cliente sobre la
calidad de servicio depende de



como perciben los clientes la
realizacidon del servicio en contraste
con sus expectativas. De acuerdo a
esto la calidad del servicio, desde la
Optica de las percepciones de los
clientes puede ser definida como
calidad percibida, la cual equivale a
la amplitud de diferencia que existe
entre las expectativas o deseos de
los clientes y sus percepciones, en
términos matemdaticos seria de la
siguiente manera:

Calidad percibida= Calidad Real -
Calidad esperada

Dimensiones de la calidad del

servicio

Una vez definido las expectativas del
cliente, es conveniente analizar los
elementos que influyen en el
proceso de prestacion del servicio,
bajo la percepcion de los clientes,
para Berry, Leonad y otros (2006,
p.46), existen seis dimensiones de la
calidad del servicio que mads
perciben los clientes y que se han
convertido en criterios generales
para evaluar el servicio en cada uno
de los momentos suscitados. En ese
sentido, la primera dimensidon son, los
elementos tangibles, es decir la
parte visible de la oferta de servicio
(apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, capital humano,
materiales entre otros), la segunda y
tercera dimension, es la
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confiabilidad y la capacidad de
respuesta o responsabilidad.

En ese mismo orden de ideas, estd la
cuarta dimension que se refiere a la
seguridad (la profesionalidad,
cortesia, credibilidad y seguridad
fisica), otro elemento a considerar es
el precio y finalmente la empatia en
el cual estdn implicitos indicadores
como accesibilidad, comunicacion
y comprension del usuario. Es
importante destacar que para 1os
efectos de esta investigacion, se
consideran las dimensiones de
confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, en
virtud de estas estdn directamente
relacionadas con el talento humano
de la empresa Churrolandia Dulceria
F.C. de Coro.

Elementos tangibles

Los elementos tangibles, son la parte
visible de la oferta del servicio, se

reflere a la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de

comunicacion, esto influye en la
percepcion de la calidad de servicio
directamente o dando una idea del
mismo.

Confiabilidad

Como su nombre lo indica y asi lo
expresa Berry, Leonad y otros (2006,
p.46), es la habilidad para realizar el
servicio prometido de forma fiable y



cuidadosa, esto implica que se
deben cuidar todos los detalles a
objeto de darle cumplimiento a la
promesa de servicio 'y una
prestacion sin errores.

Capacidad de

responsabilidad

respuesta o}

Estd dirigido a tener foda la
disposicion y voluntad para ayudar a
los usuarios y proporcionar un
servicio rdpido, es tener el deseo de
servir oportunamente, de tal manera
de hacerle ver al cliente que la
organizacion se le quiere y aprecia.

Seguridad

Se refiere a que los conocimientos,
atenciéon y habilidades mostradas
por los empleados, inspiren
credibilidad y confianza, la
seguridad es la cortesia unida a la
erudicion en el ftrabgjo, es el
resultado de asignar al cargo la
persona adecuada, competente vy
con las fortalezas  personales
necesarias. Dentro de la seguridad
se incluye:

La profesionalidad: Se entiende
como  profesionalidad, aquellas
personas que poseen las destrezas
requeridas y el conocimiento del
proceso de prestacion en la
ejecucion del servicio.

La cortesia: Se define como la
atencidn, consideracion, respecto vy
amabilidad del personal de
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contacto, es decir el talento
humano mds cercano al cliente o
también llamado la linea del frente.

La credibilidad: Este aspecto se
refiere al criterio que tiene el cliente,
en el senfido que crea en la
veracidad y honestidad del servicio
que se le suministra.

La seguridad fisica: Este indicador
significa  para el cliente la
inexistencia de peligros y riesgos,
aqui se puede incluirse las dudas o
incerfidumbre que pueda tener el
cliente sobre el servicio.

Empatia

Para los efectos de calidad de
servicio, Berry, Leonad y otros (2006,
p.46), la definen como la atencioén
individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes, es deseo de
comprender las necesidades
precisas del cliente y enconfrar la
repuesta mds adecuada, la empatia
incluye:

La accesibilidad: Como su nombre lo
indica, estd relacionado con la
facilidad del servicio, que el mismo
no tenga obstdculos, por lo tanto
serd alcanzable a la disposicion del
cliente.

La comunicacién: Esta definicidon
desde el punto de vista de calidad
de servicio, tal como expresa Berry,
Leonad vy ofros (2006, p.46) estd
relacionado con mantener



informados al cliente en relacion a
su solicitud, para ello debe utilizar un
lenguaje que puedan entender, de

igual manera debe tener la
capacidad de escuchar con
atencion.

La comprension del cliente: Consiste
en hacer el esfuerzo de conocer a
los clientes y sus necesidades, es
decir fener la capacidad de
entender cada una de las
situaciones que vive el cliente en ese
momento e internalizarla como si
fueran propias de la persona que
afiende el servicio.

El precio

Para Sabino (2012, p.190), el precio
es la cantidad de dinero dada a
cambio de una mercancia o servicio,
el precio es el valor de un bien
expresado en términos monetarios,
es decir se refiere al costo en dinero
que el cliente debe pagar para
recibir el servicio ofertado, es la
relacion calidad/ precio.

Beneficios de la calidad de servicio

La calidad del servicio es una
prioridad para las organizaciones, de
tal manera que debe ser el centro
de estrategias en las empresas de
servicio como Churrolandia Dulceria
F.C. de Coro, con el fin de
diferenciarse y obtener eficiencia en
los costos, por el crecimiento de la
participacion en el mercado, la
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calidad de servicio es una estrategia
de beneficio para un negocio
dedicado a la prestacion de servicio,
los beneficios de la calidad desde la
opinidn de Berry, Leonad y otros
(2006, p.46), estd la mayor lealtad de
los clientes, repeticion de negocios,
vulnerabilidad reducida a la guerra
de precios, habilidades para disfrutar
de unos precios relativamente mds
alto sin que afecte la participacion
en el mercado, costos de mercado
inferiores 'y crecimiento de la
participacion en el mercado.

Identidad Organizacional
Mision

Satisfacer y deleitar el paladar de la

clientela con un sabor Unico vy
agradable para que puedan
endulzar sus dias, ofreciendo un

producto con la mas alta calidad, y
ademds con la buena atencidn de

nuestros empleados, donde se
sobrepasen las expectativas de
nuestros clientes.

Vision

Ser la mejor dulceriac a nivel

municipal y regional, reconocida vy
preferida por todos, como un grupo
de ftrabajo original, profesional vy
solido, ademds, de administrar
adecuadamente nuestros recursos,
para llegar asi, a ser una empresa
altamente productiva, innovadora vy
dedicada a la safisfaccion de los



consumidores, estableciendo una
cadena célebre.

Valores

Se rige baqjo los siguientes valores
con el fin de lograr un buen
desenvolvimiento de las actividades
que redliza la empresa. En ese
sentido los valores son autonomia,
corresponsabilidad,  coordinacion,
cooperacion, solidaridad,
transparencia, honestidad,
humanismo, ética y responsabilidad.

Sistemas de Variables
Variable: Gestion administrativa

Definicion conceptual: Es un proceso
que contiene las cuatfro funciones
que deben llevar a cabo los
respectivos  gerentes de  una
empresa: el planeamiento, la
organizacion, la direccion y el

conftrol, desempenada para
determinar y lograr  objetivos
manifestados mediante el uso de

seres humanos y de ofros recursos
(Langrod, 2010).

Definicion operacional: Se definird
operacionalmente a partir de los
resultados obtenidos al aplicar el
insfrumento de recolecciéon de datos
de catorce (14) items, con la
dimension elementos de la gestion
administrativa, con sus respectivos
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indicadores tal como se muestra en
la tablal.

Variable: Calidad del servicio

Definicion Conceptual: un
compuesto de numerosos elementos
o caracteristicas de calidad, tales
como cortesia, oportunidad o
rapidez en la enfrega, producto libre
de defectos al momento de la
entrega, precios justos entre otros, los
cuales son evaluados por los clientes
en relacion, segun como haya sido
la satisfaccion de sus necesidades y
expectativas (Berry y otros,
2006,p.27).

Definicion Operacional: Es una serie
de elemento que garantizan la
calidad del servicio, los cuales serdn

evaluados a través de un
cuestionario aplicado a los
trabajadores  de lo empresa

Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcéon. , el instrumento
contiene una sola dimension, que es
atencion las dimensiones de la
calidad de servicio y SUS
correspondientes indicadores como
confiabilidad, responsabilidad
profesionalidad entre ofros, tal como
se muestra en la tabla 1.



Tabla 1. Operacionalizacién de las variables

Objetivo General: Establecer la relacion entre la gestidn administrativa y
la calidad del servicio de la empresa Churrolandia Dulceria F.C. de Caro,
Estado Falcon
Variables

Dimensién Indicador Items

Planeacion 1

Gestidn Elementos de la Organizacion 34

administrativa gestion administrativa | Direccion 56
Control T8

Confiabilicad 9

Responsabilidad 10

Dimensiones de la Profesionalidad 1"

Calidad de servicio | calidad de servicio Cortesia 12

Comunicacién 13

Comprension 14

Fuente: Elaboracion propia (2018}

CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

El presente capitulo abordard los
aspectos metodolégicos que guio
esta  investigacion, los  cuadles
comprenderdn el diseno, tipo, nivel,
modalidad, identificacion de la
poblacién, fipo y tamano de la
muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccidon de datos y la validez y

confiabilidad. La definicion del
diseno, tipo, nivel - modalidad,
poblacidn 'y muestra de la

investigacion; se realizard conforme
a la taxonomia expuesta por Palella
y Martins (2015, pag.84-105).

Diseno de la investigacion

El diseno de investigacion se refiere a
la estrategia que adopta el
investigador para responder al
problema, dificultad o inconveniente
planteado en el estudio. Para los
efectos de esta investigacion el
diseno fue no experimental; el cual
es definida por Palella y Martins
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(ob.cit), como aquella donde se

realiza “sin manipular en forma
deliberada ninguna variable. El
investigador no sustituye
infencionalmente las variables

independientes. Se observan los
hechos tal y como se presentan en
su contexto real y en un tiempo
determinado o no, para analizarlo”

(p.87).

Describir la calidad del servicio en la
empresa Churrolandia Dulceria F.C.
de Coro, Estado Falcon.

En base a las consideraciones
anteriores, la investigacion fue de
diseno no experimental; dado que,
la investigadora diagnosticd la
situacion  actual de la gestion
administrativa y la descripcidn de la
calidad de servicio en la empresa
Churrolandia Dulceria F.C de Coro,
Estado Falcdn, sin ejercer influencia
sobre los hechos que acontecen; ni
intentar modificar la realidad de las
variables objeto de estudio al
momento de recoger la informacion,
es decir; que no se lleva a cabo
ningun experimento, ni tampoco se
manipula el comportamiento del
fendmeno estudiado.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion se refiere a la
clase de estudio que se va realizar



orienta sobre la finalidad general del

estudio y sobre la manera de
recoger las informaciones o datos
necesarios. Para los efectos del
estudio la investigacion fue de
campo, la cual segun Palella vy
Martins  (ob.cit) consiste en la

“recoleccién de datos directamente
de la realidad donde ocurren los
hechos sin manipular o conftrolar
variables. Estudia los fendmenos
sociales en su estado natural” (p.88).

Por su parte, Arias (2012), expresa
que la investigacion de campo
“consiste en la recoleccidén de datos
directamente de la realidad donde
ocurren los hechos, sin manipular o
controlar variables alguna”. (p. 31).
Por lo tanto, los datos de interés se
recogieron en forma directa de la
realidad donde se desarrolla la
problemdtica objeto de estudio que
es la situacion actual de la gestion
administrativa y la descripcidon de la
calidad del servicio en la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcon.

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion, tal como lo
plantea Arias (2006), se refiere “al
grado de profundidad con que se
aborda un objeto o fendmeno”
(p.23). La investigacion fué del nivel
correlacional al  contener  dos
variables, en las que se establece la

200

asociacion entre las entre las
variables gestion administrativa y su
relacidén con la calidad de servicio.

En referencia la investigacion
correlacional, Arias (2006), afirman
que la misma, persigue “determinar
el grado de relacién o asociacion
existente enfre dos o mds variables.
En estos estudios, primero se miden

las variables y luego, mediante
pruebas de hipdtesis correlacionales
y la aplicacion de técnicas
estadisticas, se estima la
correlacion” (p.25). Esta
investigacion se aplica en
sifuaciones complejas en que

importa relacionar variables, pero en
las cuales no es posible el control
experimental; permite medir e
interrelacionar mdltiples  variables
simultdneamente en situaciones de
observaciéon naturales.

En este senfido la presente
investigacion  estuvo  dirigida @
determinar la determinar la relaciéon
entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcdn, permitiendo alcanzar
la consecucidon de los objetivos
planteados en el estudio, como es
establecer el tipo de relacion que
hay enfre la gestion administrativa y
la calidad de servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria.

Poblacion y muestra



Poblacién

La poblacidn para Herndndez,
Ferndndez y Batista (2010), es "el
conjunto de todos los casos que
concuerdan con ofras series de
especificaciones. Debiendo situarse,
claramente en forno  a  sus
caracteristicas de contenido lugar
en el tiempo", para los efectos de la
investigacion la poblacion estuvo
conformada por un numero finito de
elementos establecidos por ocho (8)
trabajodores de la  empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcon, distribuida de la
siguiente manera:

Tabla2
Distribucién de la poblacién

Cantidad de
Personas

Descripcion de Cargos

Area administrativa Financiera 03

Total 8
Fuente: Elaboracian propia (2013)

Muestra
Para Arias (ob.cit), la muestra
representa "un subconjunto

representativo y finito que se extrae
de la poblacion accesible"(p.83). En
la presente investigacion, se aplicd
el criterio senalado por el citado
autor, quien plantea que “si la
poblacién, por el numero de
unidades que la integran, resulta

accesible en su totalidad no serd
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necesario extraer una muestra”. En
consecuencia, se podrd investigar u
obtener datos de toda la poblaciéon
objetivo, sin que se trate
estrictamente de un censo. Para
este caso especifico se encuestd a
los ocho (8) frabajadores de la
empresa Churrolandia Dulceria F.C.
de Coro, Estado Falcon, que prestan
sU servicio en esta organizacion.

Técnicas e insfrumentos de

recoleccion de datos

Una vez seleccionado el diseno de
investigacion y la muestra
adecuada segun el estudio
desarrollado, se procedid a
recolectar los datos pertinentes de la
investigacion, mediante la utilizacion

de técnicas e instrumentos,
aplicados para obtener la
informacion necesaria. Un

instrumento es aquello que se
emplea para recoger y almacenar
informacidén, es decir es un medio
que utiliza el investigador para medir
el comportamiento o aftributo que
posee cada variable.

En cuanto a la técnica a utilizada
fue la encuesta a través del
cuestionario como instrumento, el
cual fue aplicado en forma directa
a la poblacién seleccionada. Cabe

senalar, que para Arias (ob.cit)
define la encuesta como “una
técnica que pretende obtener

informacién que suministra un grupo



O muestra se sujetos acerca de si
mismos, o en relacion con un tema
en particular” (p.72); mientras que el
cuestionario es considerado por
Balestrini (2007), “*como un medio de
comunicaciéon  escrito  enfre el
encuestador y el encuestado, que
facilita traducir los objetivos y las
variables de la investigacion'(p.138).

A tal efecto, se utilizd el instrumento
del cuestionario tipo escala Likert el
cual contempla catorce (14) items,
con cinco alternativas de respuestas,
cada una de ellas se les asignd un
valor numeérico siendo estas: siempre
(5), casi siempre (4), algunas veces
(3), casi nunca (2) y nunca (1).
Partiendo de lo expuesto, por medio
de este instrumento se buscd medir
el grado de actitud que tienen los
encuestados en relacidon a la
variable de estudio. De acuerdo a lo
planteado, Herndndez, Ferndndez vy
Batista  (2008), que define el
instrumento tipo Likert como “un
conjunto de items que se presentan
en forma de afiimaciones para
medir la reaccion del sujeto en ftres,
cinco, o siete categorias, este
instrumento es utilizado cuando se
procure medir actitudes en los

sujetos objefo de investigacion”
(p.341). En ese sentfido, para los
efectos del estudio se utilizd el

siguiente Baremos:
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Tabla3
Barremos de confiabilidad

Casi
nunca

Siempre Casi Algunas Munca

siempre Weces

5 4 3 2 1

Fuente: Adaptacion de la autora con referencia a Hernandez, Fernandez y
Batista {2008, p.343)

Validez y confiabiidad de los
instrumentos
Validez

La validez, en términos generales,
describe el grado en que un
instrumento  realmente mide la
variable que pretende medir segun
Herndndez, Ferndndez vy Batista
(2006), es importante tomar en
cuenta los diferentes tipos de validez.
En cuanto a la validez de contenido
puede decir que se refiere al grado
en que el instrumento refleja el
dominio especifico de contenido de
lo gue se mide. Segun Herndndez et
al.(2006, p.277), es el grado en que
la medicidon representa al concepto
o variable medida.

La validez de criterio segun el mismo
autor establece la validez de un

instrumento de medicion al
compararla  con algun criterio
externo que pretende medir lo

mismo y la validez de constructo,
partiendo que esta es una variable
medida y que tiene lugar dentro de
una hipodtesis, teoria o un esquema
tedrico.

En el
investigacion,

caso especifico de esta
se valido el



cuestionario a fravés de la técnica
de juicio de tres expertos. Para ello
se disend un formato dirigido para
medir la validez de las preguntas
que conforman el instrumento, y fue
presentado a los expertos. Los
mismos fuvieron la oportunidad de
hacer las correcciones que
consideraran oportunas en cuanto
al contenido, pertinencia,
ambigUedad, redaccion y otros
aspectos en los que estimaran
necesario  realizar mejoras.  Es
importante  destacar que  las
observaciones y sugerencias de los
expertos, permitid la validacion del
insfrumento de medicién, para luego
someterlo a la confiabilidad.

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento estd
determinada por la posibilidad de
establecer el minimo margen de
error en su aplicacion, para
Herndndez, et al. (2006, p.288), la
confiabilidad de un instrumento de
medicion se refiere al grado en que
su aplicacion repetida al mismo
sujeto u objeto produce resultados
iguales. En tal sentfido, existen
diversos procedimientos para
calcular la confiabilidad de un
instrumento de medicidon. Todos
utilizan  formulas  que producen
coeficientes de confiabilidad. La
mayoria de estos coeficientes
pueden oscilar entre cero y uno,
donde un coeficiente de cero
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significa nula confiabilidad vy el
coeficiente con valor uno representa
un maximo de  confiabilidad
(confiabilidad total). Cuanto mds se
acerque el coeficiente a cero (0),
mayor error habrd en la medicion.

Herndndez, Ferndndez y Batista (2003)
indican que “la confiabilidad de un
insfrumento de medicion se refiere al
grado en que su aplicacion repetida
al mismo sujeto u objeto, produce
iguales resultados” (p.243). Para la
ejecucion del procedimiento
metodoldgico, se aplicd una prueba
pilofo en una organizacion similar,
que presente las mismas
caracteristicas de los demds sujetos
de la poblacion. Para hallar el
“Coeficiente de confiabilidad Alpha
de Cronbach” se procedid de la
siguiente manera:

a) Codificacion de las respuestas;
transcripcion de las respuestas en
una matriz de tabulacidén de doble
entrada con el apoyo del programa
estadistico SPSS version 21.

b) Cdlculo del Coeficiente de
Alfpha de Cronbach.

c) Interpretacion de los valores
tomando en cuenta la escala
sugerida por Palella y Martins (2015,
p.162), tal como se muestra en la
tabla 4.



Tabla 4
Criterios de decisidn parala confiabilidad de un instrumento

RANGO MAGNITUD
081-1.00 H luy alta
0.61-080 i Alta
041 =060 Moderada
T T [ isaassae: s
0.001-020 !
Fuente: Adaptacion de la autora con referencia a Palella y Martins (2015,
p.162)

Muy baja

El cdlculo del coeficiente se realizard
con el modelo Alfa de Cronbach,
que se aplicard para determinar la
consistencia interna en instrumentos
cuyos items o apartes tienen mds de
dos alternativas de respuestas, es
decir son preguntas “policotomicas”.
Con la aplicacion del Programa
Estadistico Computarizado [BM -
S.P.S.S - STATISTICS. Version 21. El
resultado obtenido del coeficiente
de Alfa de Cron Bach a través de la
aplicacion del paquete estadistico
SPSS, fue de 0,796, representado una
confiabilidad alta, tal como
aparece en la tabal 4 de Palella y
Martin, (2015:162).

Técnicas y Andlisis de Datos

Una vez recopilados los datos,
se procedi® a su decodificacion,
empledndose la técnica de andilisis
estadistico de tipo cuadlitativo vy
cuantitativo, donde se realizd6 el
andlisis y comparacién, en base a
los datos obtenidos de la aplicacion
del instrumento. Para efectos de
analizar la informacién se hizo una
presentacion de la misma a través
de fe estadistica descriptiva
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haciendo uso de tablas de
frecuencias, porcentajes, graficos y
figuras, a fravés de la postura
positivista. En relacidén con lo anterior,
Arias (2006) afirma: “en lo referente
al andlisis, se definirdn las técnicas
l6gicas  (induccidn,  deduccién,
andlisis-  sintesis), o estadisticas
(descriptivas o inferenciales), que
serdn empleadas para descifrar lo
que revelan los datos recolectados”

(p.111).

Coeficiente de correlacion de Karl
Pearson

Dado dos variables, la correlacion
permite hacer estimaciones del valor
de una de ellas conociendo el valor
de la ofra variable. Los coeficientes
de correlacion son medidas que
indican la situacion relativa de los
mMismos sucesos respecto a las dos
variables, es decir, son la expresion
numeérica que nos indica el grado de
relacion existente entre las 2
variables y en qué medida se
relacionan. Son nUmeros que varian
entre los limites +1 y -1. Su magnitud
indica el grado de asociacion entre
las variables; el valor r = 0 indica que
no existe relacion entre las variables;
los valores 1 son indicadores de
una correlaciéon perfecta positiva (al
crecer o decrecer X, crece O
decrece Y) o negativa (Al crecer o
decrecer X, decrece o crece Y). Las
variables utilizadas en la
investigacion son las siguientes: X



(Gestion Administrativa), Y (Calidad
de Servicio).

Cada variable fue estudiada de
acuerdo a las dimensiones
generadas por cada una de ellas,
reflejdndolas en un cuestionario
contenido de 14 items para los
cuales se obtuvieron unos puntajes
de respuestas por persona
encuestada. Dichos puntagjes son
mostrados en la tabla 16.

Luego se correlacionan las variables,
por aplicacion de férmulas de
Pearson:

Donde:

N: Numero de sujetos
X: Suma total de los valores de X
Y: Suma total de los valores de Y

Yixy: Resultado de sumar el
producto de cada valor de X por su
correspondiente valor Y

rxy=(32 xy) NI
(Formula de correlacion Pearson
resumida)

Es conveniente destacar que con el
resultado obtenido de la aplicacion
de la formula correlacion de Pearson,
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luego se pasa a ubicar en la tabla 5
de Suarez (2014) y se obtiene el
significado de  coeficiente de
correlacion.

Tabla 5
Valores y significado de Coeficientes de correlacion

Valor Significado

-1 Correlacion negativa grande v perfecta
-0,9a-099
-0,7a-089
04 a-0869
-0,2a-039
-001a-019
0 Carrelacion nula
001a019
02a039

T04a069

074039

[09a0499
1 Correlacion positiva grande vy perfecta

Fuente: Suarez (2014)

Correlacion negativa muy alta

Correlacion negativa alta

Correlacion negativa moderada

Correlacion negativa baja

Correlacion negativa muy baja

Correlacion positiva muy baja

Correlacion positiva baja

Correlacion positiva moderada

Correlacion positiva alta

Correlacion positiva muy alta

Procedimiento de la investigacion

Una vez planteado y delimitado el
tema de investigacion y teniendo
como base los soportes tedricos que
permitieron desarrollar el estudio, se
procedid a ejecutar las siguientes
actividades con el propdsito de
lograr el cumplimiento de los
objetivos propuestos:

Fase |. Revisidn
Documental:

Bibliogrdafica vy

En esta fase se revisd la bibliografia
actualizada que guarda relaciéon
con la gestion administrativa y
calidad de servicio, en funcion de



preparar la fundamentacion tedrica
del planteamiento del problema,
antecedentes y bases tedricas que
guardaron relacion con la
investigacion. Todo esto para abrir el
camino para alcanzar el objetivo
general que estuvo orientado a
determinar la relacidon entre la
gestion administrativa y la calidad
del servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
para tal fin se realizd visitas a las
bibliotecas, consultas por internet y
lectura de revistas cientificas.

Fase Il. Trabajo de campo:

En esta segunda fase, estuvo
relacionado con la visita realizada a
la empresa, de igual forma en esta
fase se obtuvo informacion
relevante de la investigacidon como
ubicacion geogrdfica de la empresa,
misidn, vision, valores y cantidad de
trabagjadores, de igual forma se
hace la noftificaciéon de la realizacion
de la investigacion y se solicita la
colaboracion para ejecucion de la
misma, en esta fase también estd
implicita el diseno y aplicacion del
instrumento, el cudl permitid
recolectar la informacién valiosa
gue fue objeto de andlisis.

Fase lll. Andlisis de Datos:

En esta tercera fase, consistidé en
analizar los datos vy resultados
obtenidos en la aplicacion del
instrumento, para ello se utilizara la
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estadistica descriptiva, es decir las
frecuencias de la respuesta y sus
respectivos porcentajes, para llevar
a cabo estas actividades se realizd a
través de software SPSS (Stafistical
Package for the Social Sciences o
Paquete Estadistico para las
Ciencias Sociales) y posteriormente
se procedid a su respectivo andlisis.
También en esta fase se determind
la correlacion entre las variables
estudiadas, la misma se realizé por la
formula de correlacion de Pearson

Fase V. Conclusiones y
recomendaciones:

En esta fase, se describieron las
conclusiones a las cuales se llegd
durante todo el proceso de
investigacion, y se establecieron las
recomendaciones pertinentes, todo
esto en correspondencia con 10s
andlisis y resultados obtenidos en la
fase anterior.

CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS
RESULTADOS

En el presente capitulo se presenta
el andlisis e interpretacion de los
resultados obtenidos mediante la
aplicacion del instrumento que
permiti®  recolectar  informaciéon
relacionada con una investigacion
orientada a establecer la relacion
enfre la gestion administrativa y la



calidad del servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de Coro,
Estado Falcdn. En ese sentido el
instrumento aplicado estuvo
constituido por 14 items con 5
alternativas de respuestas segun la
escala de Likert, las cuales fueron
siempre, casi siempre, algunas veces,
casi nunca y nunca, en el mismo los
encuestados seleccionaron una sola
respuesta de las  alternativas
presentes para cada item.

En correspondencia con lo
anteriormente expresado, los datos
recolectados fueron ordenados,
procesados, tabulados e
interpretados mediante las técnicas
estadisticas descriptivas para
representar las tablas de frecuencias
y porcentaje, ademds de los graficos
o figuras de los indicadores tal como
se establecid6 en el cuadro de
Operacionalizacion de la variable.
En funcion de esto a continuacion se
presenta la tabla y graficos de cada
una de las dimensiones e
indicadores de las variables.

Variable: Gestion administrativa

Dimension: Elementos de la gestion
administrativa

Indicador: Planeacion

ftem 1: En la empresa Churrolandia
Dulceria establecen las metas vy
objetivos en forma clara y precisa.
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ftem 2: En la empresa Churrolandia
Dulceria se elabora los planes de
accién de forma racional y objetiva.

Tabla6
Planeacion

Casi Casi i Nunca
Siempre

F % F % F % F % F %

Siempre Algunas

Items veces Nunca

1 0 o0 5 162 ] 38 0 0 0 0
2 00 2 125 4 50 2 25 0 0

Fuente: Célculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado a los
trabajadores de la empresa Churrolandia Dulceria, elaboracién propia
(2019)

iernpre
i Siernpre
eres
s ‘=i Hunca
= fiunca
0%
0%
ITEM L ITEM 2

Figura 2: Planeacion. Fuente: Céalculos basados en las respusstas del
cuestionario aplicado a los frabajadores de la empresa
Dulceria, elaboracion propia (2019)

En la figura 2, aparecen simplificados
los datos del item 1 y 2; en lo
concerniente al item 1, el mismo
arrojo que el 62% de los encuestados,
dijeron que casi siempre en la
organizacion establecen las metas y
objetivos en forma clara y precisq,
mientras el 38% se inclind por decir
algunas veces. En condiciones
similares estdn los resultados del item
2, tomando en cuenta que 50% de
trabajadores  consideraron  que
algunas veces en la empresa
Churrolandia Dulceria se elabora los
planes de accion de forma racional
y objetiva, 19% casi siempre y 9% casi
nunca.

De las consideraciones anteriores se
infiere que el indicador planeaciéon
es de tendencia regular, tomando



en cuenta que las alternativas de
respuesta algunas veces obtuvo el
mayor valor porcentual en promedio
con el 44%, esto indica que la
planificacidon que se lleva a cabo en
la empresa Churrolandia Dulceria, es
de forma irregular, siendo esto una
debilidad institucional. Este resultado
estd en direccion contraria de lo
expresado por Munich y Garcia
(2004) quien expresa que la
planificacion es “la determinaciéon
de los objetivos y eleccion de los
cursos de accion para lograrlos, con
base en la investigacion vy
elaboracidbn de un esgquema
detallado que habrd de realizarse
en un futuro” (p.57).

Indicador: Organizacion

ftems 3: Los frabajadores de la
empresa  Churrolandia  Dulceria,
conoces la estructura organizativa
donde laboran.

ftems 4: Conoces usted, las tareas
especificas de tu empresa
Churrolandia Dulceria.

Tabla7
Qrganizacién
Siempre

Casi Algunas Casi Nunca

item Siempre Nunca
F (% F % F %Yo F % F %
3 o 0 2 125 5 62 T 13 0 a

4 (U] 3037 4 50 1 413 g 0

veces

Fuente: Calculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado a los
trabajadores de la empresa Churrolandia Dulceria, elaboracidn propia
(2019)
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Figura 3: Organizaciéh. Fuente: Calculos basados en las respuestas del
cuestionario aplicado a los trabgjadores de la empresa Churralandia
Dulceria, elaboracidn propia (2019).

La figura 3, muestra los resultados del
items 3y 4, en referencia al item 3, el
mismo reflejd que el 62% de los
encuestados afirmaron que algunas
veces en |la organizaciéon conocen la
estructura organizativa donde
laboran, 25% casi siempre y 13% casi
nunca. Con respecto al item 4, los
resultados fueron similares, dado que
50% de consultados manifestaron
que algunas veces conocen las
tareas de especificas de adscripcion,
37% casi siempre y 13% casi nunca.

De los resultados anteriores se
evidencia que el indicador
organizacion reflejo un nivel de
debilidad  empresarial;  aspecto

contrario al criterio expresado por
Madrigal (2006), quien al referirse a
la funcidn de Ila organizacion,
considera que "“es la coordinaciéon

de las actividades de todos los
individuos  que  integran una
institucién con el propdsito  de
obtener el MAximo de
aprovechamiento posible de los
elementos materiales, técnicos vy



humanos en la realizacion de los
fines que se persiguen”(p.164).
Indicador: Direccién

ftem 5: Existe motivacidon para

realizar las tareas asignadas en la
empresa Churrolandia Dulceria.

item 6: Existen canales de
comunicacidon coénsonos con las
realidades de la empresa

Churrolandia Dulceria.

Tabla 8
Direccién
Siempre

Casi Algunas Casi Nunca

item Siempre Nunca
F % F % F % F % F %
5 040 2 125 4 50 2 25 0 0

6 0 0 2126 4 50 2 25 10 0

veces

Fuente Calculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado a los
trabajadores de la empresa Churrolandia Dulceria, elaboracidn propia
(2019)
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Figura 4: Direccién. Fuente
cuestionario aplicado a los trabajadorss de la empresa Churrolandia
Dulcerfa, elaboracidn propia (2019}

Célculos basados en las respusstas del

La figura 4, contiene los resultados
del item 5 y 6, iniciando el andlisis
con el item 5, el mismo reflejé que el
75% de los encuestados
manifestaron que algunas veces vy
casi nunca existe motivacion para
realizar las tareas asignadas en la
empresa Churrolandia Dulceria y
25% respondieron casi siempre. A su
vez en item 6, los trabajadores
opinaron en un 50% que algunas
veces existen canales de
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comunicacidon coénsonos con las
realidades de lo empresa
Churrolandia Dulceriq, 25%

respondieron casi siempre y 25%
dijeron casi nunca, esto refleja que
la organizacion objeto de estudio
presenta debilidades en cuanto a
las  funciones administrativas de
direccion; fomando en cuenta que
el 75% en promedio de los
encuestados opinaron que algunas
veces Yy Casi  nunca existe
motivacion para realizar las tareas
asignadas y canales de
comunicacion coénsonos con las
realidades de la empresa.

Los resultados antes mencionados
no estdn en correspondencia con lo
planteado por Koontz y Weihrich
(2012), quien considera que ‘“la
direccion, es la funcidn gerencial de
dirigir procesos mediantes el cual se
influye en las personas para que
contribuyan a las metas
organizacionales y de grupo” (p.414).
Por lo tanto, la funcidon de la
direccion se relaciona directamente
con la manera por la cual el objetivo
o los objetivos deben alcanzarse, por
medio de la actividad de las
personas que componen  la
organizacion.

Indicador: Conftrol

ftem 7: Se monitorea el rendimiento
del talento humano de la empresa
Churrolandia Dulceria.



ftem 8: Existe

la revision de las
acciones  ejecutadas  por  los
gerentes de la empresa

Churrolandia Dulceria

Tabla 9
Control

Siempre | Casi Algunas Casi Nunhca
Siempre | veces Nunca

F % F % F % F % F %

item

7 i 0 0 2 _E75: £B 75 10 10 0 0

8 0 o0 2 957 S 62 1 113 10 i0
Fuente: Calculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado a los
trabajadores de la empresa Churrolandia Dulceria, elaboracion propia
(2019)
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Figura 6: Control. Fuente. Calculos basados en las respuestas del
cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Churrolandia
Dulcerfa, elaboracidn propia (2019).

En la figura 5, contiene los resultados
del item 7 y 8, iniciando el andlisis
con el item 7, el mismo reflejé que el
75% de encuestados, dijo que
algunas veces en la organizacion se
monitorea el rendimiento del talento
humano y 25% casi hunca. A su vez
en item 8, los trabajadores opinaron
en un 62% que algunas veces existe
la revision de las  acciones
ejecutadas por la empresa
Churrollandia Dulceria, 25% opind
casi siempre y 13% casi nunca. De las
consideraciones anteriores se tiene
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que el indicador confrol tiene
debilidades, dado que la alternativa
de respuesta algunas veces, obtuvo
el mayor valor porcentual en
promedio con el 69%, por lo que se
puede inferir, que en la organizacion
no se monitorea el rendimiento del
talento humano y no se realiza las
revisiones de las acciones
ejecutadas de forma adecuada, por
lo tanto, estos resultados van en
sentido confrario de lo expresado
por Bateman y Sneel (2004) quien
afirma que “ los gerentes deben
encontrar la manera de controlar lo
que pasa en sus organizaciones,
tradtese de asegurar la creatividad,
mejorar la calidad y reducir los
costos” (p.490).

Variable: Calidad de servicio
Dimensidon: Dimension de la calidad
Indicador: Confiabilidad

ftems 9: En la empresa Churrolandia
Dulceria, se ofrece el servicio
confiable y sin errores



Tabla10
Indicador Cor
Siempre

Casi Algunas Casi Nunca

Siempre  veces Nunca
‘F % F % F % F % F %
9 i1 113 4 {50 {3 37 10 0 0 0
Fuente: Calculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado a los
trabajadores de la empresa Churrolandia Dulcerfa, elaboracion propia
(2019)

65 I = hunca
0%
ITEM 2

Figura 6: Confiabilidad. Fuente: Calculos basados en las respuestas del
cuestionario aplicado a los frabajadores de la empresa Churralandia
Dulceria, elaboracion propia (2019)

En la tabla 10 y figura 6, se muestra
el resultado del items 9, que expresa
que el 13% de los trabajadores
siempre ofrecen el servicio confiable
y sin errores, 50% casi siempre y 37%
algunas veces son de la idea que
nunca en la organizacion se ofrece
el servicio confiable y sin errores. Este
indicador tiene un comportamiento
positivo, si se suma la alternativa
siempre y casi siempre totaliza un
63%, que un nivel porcentual
aceptable. Por tal razén estd en la
misma direccidon de lo planteado
Berry, Leonad y otros (2006,p.46) “es
la habilidad para realizar el servicio
prometido de forma fiable vy
cuidadosa”, es decir hace
referencia a la ausencia de errores
en las actividades realizadas.

Indicador: Responsabilidad
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ftems 10: El personal de Churrolandia
Dulceria, actia con rapidez vy
prontitud en el servicio al cliente

Tabla 11
Respensabilidad
Siempre

Casi Algunas | Casi Nunca

Siempre  veces Nunca
F % F % F % F % F %
10 1 13 4 50 i3 37 0 0 0 0
Fuente: Calculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado a los
trabajadores de la empresa Churrolandia Dulceria, elaboracion propia
[2019)

Items

10% I
0%

ITEWI 10

Figura 7: Responsabilidad. Fuente: Célculos basados en las respuestas
del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Churrolandia
Dulceria, elaboracién propia (2019)

En la tabla 11 y figura 7, de manera
particular en el items 10, se presenta
que el 13% de los trabajadores
respondieron que  siempre el
personal de Churrolancia Dulceria
actua con rapidez y prontitud en el
servicio al cliente, 50% casi siempre y
37% algunas veces. Este indicador al
igual que el anterior fiene un
comportamiento positivo, si se suma
la alternativa siempre y casi siempre
totaliza un 63%, que es un rango
aceptable, por lo tanto los
trabagjadores cumplen con  su
responsabilidad, la cual es definida
por Bateman y Snell (2009,p.297)
como ‘“la asignacioén de una tarea



que debe llevar a cabo

empleado”

un

Indicador:; Profesionalidad

ftems 11: El servicio que presta el
personal Churrolandia Dulceria se
realiza con profesionalismo y buena
destreza.

Tabla12

Profesionalidad
Siempre

Casi Nunca

Nunca

Casi Algunas

items Siempre  veces

F % F % F % F % F %
& 1 113 4 50 '3 37 0 i i 0
Fuente: Calculos hasados en las respuestas del cusstionario aplicado a los
trabgjadores de la empresa Churrolandia Dulceria, elaboracion propia
{2019)
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Figura 8: Profesionalidad. Fuente: Calculos basados en las respuestas del
cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Churrolandia
Dulceria, elaboracion propia (2019).

Como se puede evidenciar en la
tabla 12 y figura 8, el items 11, arrojo
que el 13% de los trabajadores
respondieron que siempre el servicio
se readliza con profesionalismo vy
buena destreza, 50% casi siempre vy
37% algunas veces. El resultado
anterior demuestra que el indicador
tiene un fendencia positiva, si se
suma la alternativa siempre y casi
siempre totaliza un 63%, el cual esta
en un rango aceptable y coincide
con lo publicado por ABC Negocios
(2015, p.1) el termino
profesionalismo ufiiza  para

se
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describir a todas aquellas prdcticas,
comportamiento y actitudes que se
rigen por las normas preestablecidas
del respecto, la mesura, la
objetividad y la efectividad en la
actividad que se desempene”

Indicador: Cortesia

ftems 12: Los tfrabajadores de la
empresa Churrolandia Dulceria, al
momento de atender al cliente lo
hacen con cortesia.

Tabla13
Cortesia
Siempre

Casi Algunas Casi Nunca

Siempre  veces Nunca
F % F % F % F % F %
12 1 13 3 37 4 50 0 0 0 0
Fuente: Célculos basados en las respuestas del cuestionario aplicade a los
trabajadores de la empresa Churrolandia Dulceria, elaboracion propia
(2019}
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Figura 9: Cortesia. Fuente. Calculos basados en las respuestas del
cuestionario aplicado & los trabajadores de la empresa Churrolandia
Dulceria, elaboracién propia (2019}

Como se puede evidenciar en la
taba 13 y figura 9, el items 12, arrojo
que el 13% de los trabajadores
respondieron que siempre  10s
empleados al momento de atender
al cliente lo hacen con cortesia, 37%
casi siempre y 50% algunas veces. El
resultado anterior demuestra que el
indicador tiene un tendencia regular,
en virtud de que alternativa a veces
es de 50%, el cual amerita ser



atendida con
planteado Berry,

prontitud, por o
Leonad vy ofros

(2006, p.46) que considera la
cortesiacc  como  “la  atencién,
consideracion, respecto y
amabilidad del personal de
contacto”.

Indicador: Comunicaciéon

ffems 13: Los trabajadores de la
empresa  Churrolandia  Dulceria,
mantienen bien informados a los
clientes con respecto a su solicitud.

Tabla 14

Comunicacion
. Siempre
Items

Casi Algunas Casi Nunca

| Siempre | veces Nunca
F % F (% [F % F % F %
13 1 013 3 137 14 50 |0 0 0 0
Fuente: Calculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado a los
trabajadores de la empresa Churrolandia Dulceria, elaboraciéan propia
(2019)
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Figura 10: Comunicacién. Fuente: Calculos basados en las respuestas del
cuestionario aplicado a los trabgjadores de la empresa Churrolandia
Dulceria, elaboracion propia (2013)

Como se puede evidenciar en la
tabla 14 vy figura 10, el items 13,
arrojo que el 13% de los trabajadores

respondieron que siempre los
empleados mantienen bien
informados a los clientes con

respecto a su solicitud, 37% casi
siempre y 50% algunas veces. El
resultado anterior demuestra que el
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indicador se mantiene ligeramente
en un rango regular de 50%, en
virtud de que la alternativa algunas
veces se ubicdé en 50%, por
consiguientes, se debe realizar un
monitoreo y confrol continuo, a
objeto de minimizar cualquier
debilidad que perturbe el proceso
de comunicacion, debido a la
importancia y el propdsito que esta
debe tener para las organizaciones,
como lo afiima Koontz y Weihrich
(2012,0.484) * el propdsito de la
comunicacién en una empresa es
disponer de informacién para actuar
en los procesos de cambios ©
facilitarlos, esto es, influir en la accidon
para lograr el bienestar de la
empresa”.

Indicador: Comprension

ftems 14: Los tfrabajadores de la
empresa Churrolandia Dulceria, al
atender a los clientes comprende sus
necesidades de servicio.



Tabla 15
Comprension

Siempre | Casi Algunas Casi Nunca

Items Siempre  veces Nunhca

F % F % F % F % F %
14 00 3137 4 500 i1 13 30 0

Fuente: Célculos basados en las respuestas del cuestionario aplicado a los
trabajadores de la empresa Churrolandia Dulceria, elaboracidn propia
(2019).
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Figura 11: Comprensidn. Fuente: Calculos basados en las respuestas del
cuestionario  aplicado a los trabajadores de la empresa Churrolandia
Dulceria, elaboracion propia (2019)

En la tabla 14 y figura 11, se tiene
que el items 14, arrojo que el 41% de
los frabajadores al atender a los
clientes casi siempre comprenden
sus necesidades de servicio, 50%
algunas veces y 13% casi nunca. El
resultado anterior demuestra que el
indicador comprensidon tiene una
proyeccion de cardcter negativa,
en virtud de que la alternativa
algunas veces y casi hunca fienen
una sumatoria de 63%, por lo tanto,
tal  situacidon  debe  corregirse,
tomando en consideracion que la
comprensidn  estd  orientada  al
esfuerzo de conocer a los clientes y
sus necesidades, de tal manera que
tenga la capacidad de entender
cada una de las situaciones que
vive el cliente en ese momento
(Berry, Leonad y otros 2006,p.46).

Determinacion del Coeficiente de
correlacion de Karl Pearson
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Variable de la investigacion:
X: Gestion Administrativa
Y: Calidad de Servicio

Cada variable fue estudiada de
acuerdo a las dimensiones
generadas por cada una de ellas,
reflejdndolas en un cuestionario
contenido de 20 items, el cual
contempla cinco (05) opciones de
respuestas para cada requerimiento
de la informacion solicitada a través
del instrumento, las cuales se indican
a continuacion: (5) Siempre, (4) Casi
Siempre (3) Algunas Veces (2) Casi
Nunca (1) Nunca, para los cuales se
obtuvieron unos puntajes de
respuestas por persona encuestada.
Dichos puntajes son mostrados en la
Tabla 16.

Luego se correlacionan las variables,

por aplicaciobn de féormulas de
Pearson:
rxy=(n* (

By 1 e

N: Numero de sujetos

X: Suma fotal de los valores de X

Y: Suma total de los valores de Y



Yixy: Resultado de

correspondiente valor Y

Tabla 16
Puntajes obtenidos de las variables en estudio

sumar
producto de cada valor de X por su

YN xA2) (3 yA2))

Items | Variable X: Gestién Administrativa [

=]

1 En la empresa Churralandia Dulceria establecen
las metas y ohjetivos en farma clara y precisa

ol

2 En la empresa Churrolandia Dulceria se elabora
los planes de accion de forma racional v
ohietiva

3 Los trabajadares de la empresa Churrolandia 100 ¢

Dulceria, conoces la estructura organizativa
donde laboran.

4 Conoces usted, las tareas especificas de tu 0
empresa Churrolandia Dulceria

o

E Existe motivacion para realizar las tareas
asignadas en la empresa Churralandia Dulceria

B Existen canales de comunicacion cansonos con (0 ¢

las realidades de la empresa Churralandia
Dulceria

=1

7 Se monitarea el rendimienta del talenta humano
de la empresa Churrolandia Dulceria

o

) Existe |a revisian de las acciones ejecutadas por
Ios gerentes de la empresa Churrolandia
Dulceria

Totales 0

)

ar

Items ' Variable Y: Calidad de Servicio

] En la empresa Churrolandia Dulcerfa, se ofrece
el servicio confiable y sin errares

10 El personal de Churrolandia Dulceria, actia con
rapidez vy prontitud en el servicio al cliente

11 El senvicio gue presta el personal Churrolandia
Dulceria se realiza con profesionalismao vy buena
destreza

12 Los trabajadores de la empresa Churrolandia
Dulcerfa, al morento de atender al cliente o
hacen con cortesia

13 Los trabajadores de la empresa Churrolandia
Dulcerfa, mantienen  bien informados a los
clientes con respecto a su solicitud

14 . Los trabajadores de la empresa Churrolandia
Dulcerfa, al atender a los clientes comprende
sus necesidades de servicio

o

Totales

21

X0 20 37 T Ofexcluida)

Y oi4 21 2 1 Otexcluido)
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Z

= [ a xryr
. y X=X —X | yr=Y—¥
I a 4 -16 775 256 60 124
20 21 18 925 324 g6 1687
137 21 21 925 441 36 194
T 1 -9 -10,75 81 118 a7
H Zx Zy 1102 348 582
=54 =40

Aplicando la formula (1), se tiene
que la correlacion es:

rxy = 0,94(Correlacion positiva alta)

Para lo efecto de la investigacion el
resulfado de  coeficiente  de
correlacion de Pearson (rxy) fue
igual a 0,94, lo cuadl indica una
correlacion positiva alta entre las
variables gestion administrativa y
calidad de servicio de acuerdo a la
tabla 5 de Suarez (2014), por lo que
se evidencia que si la gestion
administrativa mejora y aumenta, la
calidad de servicio mejora vy
aumenta, de la misma forma si la
gestion administrativa disminuye, la
calidad de servicio también
disminuye, es decir la variable
gestion administrativa es
directamente proporcional a la
calidad de servicio. Ofro aspecto
interesante en el estudio es al
determinar la variacion entre las
variables, la cual se obtiene al elevar
al cuadro el valor del coeficiente, es
decir (rxy)2=0,94, cuyo resultado es
88% el valor expuesto indica que la
gestion administrativa  representa
ese porcentaje de la variacion en la



calidad de servicio(Herndndez vy
otros,2010, p.313).

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

En este capitulo se presentan las
conclusiones a las que se llegd con
el trabajo de investigacion, asi como

las  recomendaciones que la
investigadora considere pertinentes
para  solucionar el problema
planteado.

CONCLUSIONES

A continuacidon se presenta las
conclusiones a las que llego la

autora de la investigacion, ftomando

como base los resultados
alcanzados de las respuestas del
cuestionario aplicado a los
trabajadores de empresa
Churrolandia  Dulceria. En  ese
sentfido, una vez analizados los
resultados obtenidos en

correspondencia con los objetivos
de la investigacion, se presentan las
siguientes conclusiones:

El primer objetivo especifico:
Diagnosticar la situacion  actual
relacionada con lo gestion
administrativa de empresa

Churrolandia Dulceria F.C. de coro,
Estado Falcon. Se logré evidenciar a
través de la variable gestion
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administrativa  y  la  dimension
elementos de lo gestion
administrativa que los indicadores
planeacion, organizacion, direccion

y control fienen debilidades. Esto
significa que en la empresa
Churrolandia Dulceriq, la

planificacidon que se realiza no es la
adecuada, en vitud que el
establecimiento de las metas vy
objetivos no son clara y precisa y se
ejecutan de forma iregular. En
cuanto al indicador organizacion, se
determind que los trabajadores
POCO conocen la estructura
organizativa y las tareas especificas
de su drea de adscripcion.

En cuanto al indicador direccion, la
investigadora es del criterio que la
organizacion objeto de estudio
presenta debilidades en cuanto a
las  funciones administrativas de
direcciéon; tomando en cuenta que
la gran mayoria de los encuestados

opinaron que algunas  veces
prevalecen estrategias de
motivacion para realizar las tareas
asignadas y canales de
comunicacion cdénsonos con las
realidades de la institucion. Con
relaciobn al indicador  control,

también reflejo debilidades, dado
que la alternativa de respuesta
algunas veces, obtuvo el mayor
valor porcentual en promedio, por lo
que se puede inferir, que en la
organizacidbn no se monitorea el



rendimiento del talento humano vy

no se realiza las revisiones de las
acciones ejecutadas de forma
adecuada.

El segundo objetivo especifico:

Describir la calidad del servicio en la
empresa Churrolandia Dulceria F.C.
de coro, Estado Falcéon, se logrd
probar a través de las dimensiones
de la calidad del servicio y los
Indicadores Confiabilidad,
responsabilidad vy profesionalidad
tienen un comportamiento positivo,
sin embargo, existe un porcentgje
bien significativo que dijo que
algunas veces no sucede es esta
manera. En referencia a los
indicadores cortesia y comunicacion,
resultaron con tendencia regular,
evidenciando una debilidad en la
prestacion de servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria. Finalmente el
indicador comprension, Cuyo
impacto de manera negativa, por
cuanto los empleados al atender a
los clientes expresaron que algunas
veces y casi nunca comprenden sus
necesidades de servicio.

El tercer objefivo  especifico:
Determinar la relacidon entre la
gestion administrativa y la calidad
del servicio de la empresa
Churrolandia Dulceria F.C. de coro,
Estado Falcon. Para darle
cumplimiento a este objetivo se
logré determinar el coeficiente de
correlacion de Pearson (rxy), el cual
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resulto igual 0,94, lo cual indica una
correlacion positiva alta entre las
variables gestion administrativa y a
la calidad de servicio, por lo que se
evidencia que si la  gestion
administrativa mejora y aumenta, la
calidad de servicio mejora vy
aumenta, de la misma forma si la
gestion administrativa disminuye, la

calidad de servicio también
disminuye, es decir la variable
gestion administrativa es

directamente proporcional a la

calidad de servicio.

Ofro aspecto interesante en el
estudio es al determinar la variacion
entre las variables, la cual se obtiene
al elevar al cuadro el valor del
coeficiente, es decir (rxy)2=0,94,
cuyo resultado es 88% el valor
expuesto indica que la gestion
administrativa representa  ese
porcentaje de la variacion en la
calidad de servicio.

RECOMENDACIONES

En correspondencia con las
conclusiones anunciadas
anteriormente, se presenta las

recomendaciones en funcion de los
diagndsticos de  los  objetivos
especificos y el alcance del objetivo
general, en esa direccion con estas
acciones se pretende corregir las
deficiencias detectadas en
diagndstico de la situacion actual,



denfro de estas sugerencias estdn
las siguientes:

Dar a conocer los resultados de la
presente investigacion a los gerentes
de la empresa Churrolandia Dulceria
F.C. de coro, Estado Falcon. En ese
sentido, la investigadora hard una
presentacion virtual y presencial
para dar a conocer los resultados de
la presente investigacion a los
directivos y frabajadores de la
empresa Churrolandia Dulceria F.C.
de coro, Estado Falcdn, para que
estén informados de la realidad
existente 'y tome las acciones
correctivas que el caso amerite.

Los gerentes y propietarios de la
empresa Churrolandia Dulceria F.C.
de coro deben realizar reuniones
mensuales con los frabajadores para
elaborar los planes de ftrabagjo vy
establecer los objetivos del negocio,
de igual manera debe presentar por
escrito las funciones individuales de
cada frabagjador. En esa misma
direccion, los gerentes y propietarios
de la empresa deben implementar
estrategias de motivacion como

bonos de  productividad por
atencién al cliente, bono de
eficiencia por rendimiento de
jornadas  laborales  adicionales,

establecer el reconocimiento del
trabajador del mes, entre otras.

Implementar la  evaluacidon de
desempeno del talento humano en
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la empresa, disenar y aplicar un
programa de confrol administrativo
financiero, de tal manera que
permita monitorear en forma rdpida
y efectiva la enfrada vy salida de los
ingresos financieros en forma diaria y
de esta manera poder evaluar la
rentabilidad de la empresa.

Realizar talleres y seminarios de
forma virtual en los modulos de
planificaciéon y control de gestion,
motivacion al logro, comunicacion
organizacional, trabajo en equipo,
dichos eventos estd previstos para el
segundo trimestre del ano 2019.

Realizar talleres de formacion vy
enfrenamiento en los moddulos de
atenciéon al cliente, calidad de
servicio, preparacion y manipulacion
de los alimentos, para mejorar los
aspectos relacionados con
indicadores de confiabilidad,
responsabilidad, profesionalidad,
cortesia y comunicacion, los cuales
ayudaran a optimizar la calidad de
servicio y el crecimiento econdémico
de la empresa Churrolandia Dulceria
F.C. de coro, Estado Falcon. Dichos
eventos estdn previstos para el
segundo trimestre del ano 2019.
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