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RESUMEN EJECUTIVO

El nivel de eficiencia y satisfaccion son dos factores que demuestran el tipo de gestion
administrativa. El objetivo general fue el de determinar la existencia de la relacién
entre la satisfaccion de las microempresas de la Camara de Comercio Ambato (CCA),
y la eficiencia de los servicios de las empresas publicas basado en su experiencia de

consumo.

Para el desarrollo de la presente investigacidn se empleé el método exploratorio de
naturaleza bibliografica, con enfoque cuantitativo, debido a que se indag6 en
repositorios digitales para establecer las condiciones que se requieren para obtener el
nivel de satisfaccion por medio de la aplicacion de un cuestionario para encuestar a 92
microempresarios, el cual fue validado utilizando el coeficiente de consistencia interna
llamado Alpha de Cronbach; ademas, se emple6 la prueba Wilcoxon para determinar

la validez de la hipotesis Alternativa.

Los resultados demuestran que el 48% de las empresas consideran excelente la gestion
administrativa para manipular eficientemente las acciones operativas de las empresas
publicas, en cuanto al nivel de satisfaccion, se afirma que el 32% de los
microempresarios se encuentran muy satisfechos con la dirigencia para coordinar una

buena atencién en los mercados publicos.

En conclusion, el 55% de las microempresas no se encuentran satisfechas con el
accionar de las empresas publicas en cuanto al manejo administrativo y técnico para

ofertar sus servicios dentro del mercado local.
PALABRAS CLAVES: ARTICULO ACADEMICO, MICROEMPRESAS,

SERVICIOS PUBLICOS, CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO,
SATISFACCION DEL CLIENTE, EFICIENCIA.
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ABSTRACT

The level of efficiency and satisfaction are two factors that demonstrate the type of
administrative management. The general objective was to determine the existence of
the relationship between the satisfaction of the microenterprises of the Ambato
Chamber of Commerce and the efficiency of the services of the public companies

based on their consumption experience.

The development of this research was used the exploratory method of bibliographic
nature, with a quantitative approach, because it was investigated in digital repositories
to establish the conditions required to obtain the level of satisfaction through the
application of a questionnaire to survey 92 microentrepreneurs, which was validated
using the coefficient of internal consistency called Cronbach's Alpha; in addition, the

Wilcoxon test was used to determine the validity of the Alternative hypothesis.

The results show that 48% of companies consider administrative management
excellent to efficiently manipulate the operational actions of public companies, in
terms of the level of satisfaction, it is stated that 32% of microentrepreneurs are very

satisfied with the leadership to coordinate good attention in public markets.

In conclusion, 55% of microenterprises are not satisfied with the actions of public
companies in terms of administrative and technical management to offer their services

within the local market.

KEYWORDS: ACADEMIC ARTICLE, RESEARCH, MICROENTERPRISES,
PUBLIC SERVICES, AMBATO CHAMBER OF COMMERCE, CUSTOMER
SATISFACTION, EFFICIENCY.
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