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Presentacion

Sefiores miembros del jurado

Presento la Tesis titulada: “Comportamiento organizacional y calidad de
servicio administrativo segun estudiantes de educacion inicial en la Universidad
Nacional de Educacién, 2017”, en cumplimiento del Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad César Vallejo para optar el grado académico de Maestra

en Gestion Publica.

El estudio se realizé con la finalidad de determinar la relacidon que existe
entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio administrativo segun
estudiantes de educacion inicial en la Universidad Nacional de Educacion, 2017,
para hallar la relacion se realizd un estudio basado en la consulta a fuentes
tedricas de renombrados tedricos asi como la observacion mediante la encuesta
de 183 estudiantes de educacién de inicial en base a la aplicacion de los procesos
del analisis y construccion de los datos obtenidos, presentamos esta tesis,
esperando que sirva de soporte para investigaciones futuras y nuevas propuestas

gue contribuyan en el mejoramiento de la calidad educativa universitaria.

La presente investigacion esta dividida en siete capitulos: En el capitulo |
Introduccién: incluye antecedentes y fundamentacién cientifica técnica,
justificacion, problema, hipotesis y los objetivos; capitulo Il Marco Metodoldgico:
considera las variables, operacionalizacion de variables, metodologia, tipos de
estudio, disefio, poblacion, muestra, muestreo, técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos y los métodos de andlisis de datos; capitulo Ill Resultados;
capitulo 1V Discusion; capitulo V Conclusion; capitulo VI Recomendaciones;

capitulo VII Referencias y anexos.

Sefiores miembros del jurado, espero que esta investigacion, sea evaluada

y cumpla los pardmetros para su aprobacion.

La autora.
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Resumen

La investigacion que tiene como titulo “Comportamiento organizacional y
calidad de servicio administrativo segun estudiantes de educacioén inicial en la
Universidad Nacional de Educacién, 2017”, partio del problema general ¢Qué
relacion existe entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio
administrativo segun estudiantes de educacion inicial en la Universidad Nacional
de Educacién, 20177, cuyo objetivo general fue: Determinar la relacién que existe
entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio administrativo segun

estudiantes de educacion inicial en la Universidad Nacional de Educacion, 2017.

La investigacién es de tipo basico, con un disefio no experimental, de
nivel descriptivo, correlacional, transversal, con una poblacion de 350 estudiantes
y una muestra probalistica de 183. Se aplic6 como instrumento dos encuestas
una para la variable comportamiento organizacional y otra para la variable calidad
de servicio administrativo, este instrumento fue validado por juicio de expertos y
se ha determinado su confiabilidad mediante el estadistico Alfa de Cronbach para
Comportamiento organizacional = 0,941 y para Calidad de servicio administrativo
= 0,929, del mismo modo se tomd el método de analisis de prueba no
paramétrica, por ello el andlisis se realiza con la prueba Rho Spearman
obteniendo un resultado r = 0,706**, a un nivel de significancia del p < 0,05. Los
resultados concluyeron que: Existe relacion significativa entre el comportamiento
organizacional y calidad de servicio administrativo segun estudiantes de

educacion inicial en la Universidad Nacional de Educacién, 2017.

Palabras claves: Comportamiento organizacional — Calidad de servicio

administrativo.
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Abstract

The research entitled "Organizational behavior and quality of
administrative service according to students of initial education at the
National University of Education, 2017", started from the general problem What
Is the relationship between organizational behavior and quality of administrative
service according to students of education beginning at the National University of
Education, 2017? Whose general objective was to determine the relationship
between organizational behavior and quality of administrative service according to

initial education students at the National University of Education, 2017.

The research is of a basic type, with a non-experimental design, descriptive
level, correlational, transversal, with a population of 350 students and a probalistic
sample of 183. Two surveys were applied as instrument for the variable
organizational behavior and another for the variable quality of administrative
service, this instrument was validated by expert judgment and its reliability was
determined by Cronbach Alpha statistic for Organizational Behavior = 0,941 and
for Administrative Quality of Service = 0,929, the same method was used for the
analysis of non-parametric test, so the analysis is performed with the Rho
Spearman test obtaining a result r = 0,706 **, at a significance level of p <0,05.
The results concluded that: There is a significant relationship between
organizational behavior and quality of administrative service according to initial
education students at the National University of Education, 2017.

Keywords: Organizational Behavior - Quality of administrative service.
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1.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Serrano (2016), desarrolld su tesis de maestria titulada Consultoria sobre la
calidad y eficiencia que los estudiantes de pregrado perciben de los servicios
administrativos y académicos suministrados por la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de El Salvador, siendo el objetivo general: Realizar
una consultoria respecto a la percepcion de la calidad educativa y administrativa
gue los alumnos de pregrado perciben, como sujetos de recibir servicios del
personal de la Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad de El
Salvador, desarroll6 una investigacion de tipo exploratorio, no experimental,
descriptiva y analitica, trabajé con una muestra empirica de 360 estudiantes, los
resultados presentados en esta tesis estan expresados en promedios en cuanto a
la percepcion y expectativa, en cuanto a la dimension confiabilidad o confianza la
percepcion fue calificada con un promedio de 4,81 y la expectativa con un
promedio de 8,21 puntos hallando una brecha de 3,40 puntos, en cuanto a la
dimensién responsabilidad la percepcion tiene un promedio de 5,16 punto y la
expectativa 8,36 puntos siendo 3,21 la brecha entre percepcion y expectativa, en
cuanto a la dimension seguridad la percepcién fue calificada con un promedio de
5,58 y la expectativa con 8,36 puntos con una brecha de 2,79 puntos. Asimismo,
la dimensién empatia su promedio en percepcion fue 5,49 y en expectativa 8,30
puntos y una brecha de 2,81 puntos de promedio. Por dltimo, en la dimensién
tangibilidad el promedio en la percepcién es 5,58 y en expectativa 8,37 siendo
2,78 la brecha en el promedio.

Marifio (2013), desarroll6 su tesis de maestria titulada Estudio de funciones y
actividades del personal administrativo y su incidencia en el proceso de calidad de
los servicios de la Facultad de Ingenieria Civil y Mecanica de la Universidad
Técnica de Ambato, cuyo objetivo general fue: Establecer mecanismos que
permitan determinar las funciones y actividades del personal administrativo para
mejorar el proceso de calidad en los servicios de la Facultad de Ingenieria Civil y

Mecanica de la Universidad Técnica de Ambato, investigacion exploratoria,
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descriptiva y correlacional, trabajo con una muestra empirica de 211 usuarios,
siendo sus resultados: el 64% de los encuestados confirman que no hay
actividades y funciones predestinadas para cada trabajador, esto trae como
consecuencia la confusion en la atencion a los usuarios siendo lenta la respuesta
al usuario. Asimismo, un 100% de los trabajadores confirman que en la facultad
no existe un manual de funcion y organizacion, lo que trae como consecuencia la
desigualdad en las funciones de cada empleado. También se hallé que un 21% de
los empleados se encuentra insatisfechos con la operacion en los tramites y a la

vez se sugiere que debe existir una mejora y una simplificacién.

Moreira (2013), para optar al grado de maestria desarroll6 su tesis titulada
Necesidades de capacitacion profesional del personal administrativo de la
Universidad Cristiana Latinoamericana Extension Guayaquil para mejorar la
calidad de servicio. Propuesta de un Mdédulo Practico, cuyo objetivo general fue:
Evaluar la calidad de servicio que ofrece el personal administrativo de la
Universidad Cristiana Latinoamericana extensiéon Guayaquil, investigacion de tipo
descriptivo y transversal, trabajo con una muestra empirica de 131 personas,
siendo sus resultados: en primer lugar el 65% de los encuestados confirman que
el personal administrativo necesita de capacitacion en temas de ciencia y
tecnologia, asimismo un 96,9% consider6 que existen equivocaciones en el
servicio que da el personal administrativo, es por ello, que necesitan ser
capacitados mediante talleres practicos para mejorar el servicio, por otro lado un
79% de los encuestados considera importante incorporar un taller de
adiestramiento que le permita al personal administrativo mejorar el servicio de
calidad. Por ultimo, el 65% de los usuarios comprende que existe la necesidad de

disefiar un modulo préactico de capacitacion.

Tumino y Poitevin (2013), realizaron un estudio sobre la Evaluacion de la calidad
de servicio universitario desde la percepcién de estudiantes y docentes: caso de
estudio, con el objetivo de elaborar un instrumento de evaluacion para medir la
calidad de servicio en la educacion superior universitaria, investigacion de corte
cuantitativo, transversal y correlacional, contd con la participacion de 450

estudiantes. Sus principales resultados indicaron que, al realizar la correlacion
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segun el analisis de regresion se pudo hallar con un nivel critico de sig. = 0,000
gue las variables estan linealmente relacionadas. Asimismo se pudo observar
gue uno de los factores que tiene mayor importancia es la correspondiente a la
organizacion de la ensefianza que tiene un 18% de aceptacion, por otro lado se
pudo observar que solo un 30% de los encuestados manifiestan que es de vital
importancia la calidad de servicio para su formacion. Por ultimo, se pudo hallar
gue los estudiantes manifiestan que los esfuerzos invertidos por las facultades en
lo concerniente a infraestructura y actualizaciébn docente elevan la calidad de

servicio y son apreciadas por los estudiantes.

Genesi, Romero y Tinedo (2011), en su investigacion titulada Comportamiento
Organizacional del Talento Humano en las Instituciones Educativas, siendo su
objetivo general: Analizar el comportamiento organizacional del talento humano
en las instituciones educativas del Municipio Cabimas, investigacion analitica-
descriptiva, disefio no experimental - transeccional, trabajé con una poblacion de
60 personas, obteniendo el siguiente resultado: en cuanto a la dimension
caracteristicas del comportamiento organizacional aplicando el analisis Anova,
con un nivel de significancia de 0,000 se hall6 que no existen diferencias
significativas en las respuestas de los gerentes, y si nos referimos a la respuesta
de los docentes el nivel de significancia es 0,000 no existen diferencias
significativas, por lo tanto, se asume que tanto docentes como gerentes trabajan
los problemas y decisiones conjuntamente en equipo. En cuanto a la dimensién
fundamentos del comportamiento organizacional aplicando el analisis Anova, con
un nivel de significancia de 0,000 se hallé que no existen diferencias significativas
en las respuestas de los gerentes, y si nos referimos a la respuesta de los
docentes el nivel de significancia es 0,000 no existen diferencias significativas, por
tanto, los docentes y gerentes aplican habilidades necesarias que los llevan a
desempeiiar con altura ante las exigencias y expectativas que necesita una

institucion social.
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Antecedentes nacionales

Suérez (2015), realiz6 su tesis de maestria El nivel de calidad de servicio de un
centro de idiomas aplicando el modelo SERVQUAL caso: Centro de Idiomas de la
Universidad Nacional del Callao, periodo 2011 — 2012, siendo el objetivo general:
Medir el nivel de calidad del servicio mediante el modelo SERVQUAL en el Centro
de Idiomas de la Universidad del Callao durante el periodo 2011-2012, realizé una
investigaciéon de tipo no experimental, correlacional-causal, trabajé con una
muestra de 374 personas, llegando a los resultados siguientes: un p-valor = 0,019
> 0,05 la correlacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente es significativa
ademas segun R de Pearson = 0,937 esta relacion es muy alta. Asimismo, se
hall6 un p-valor = 0,008 > 0,05 la correlacién entre capacidad de respuesta y
procedimientos es significativa, segun R de Pearson = 0,966 esta relacion es muy
alta. En cuanto a la relacién entre empatia y equipamiento el p-valor = 0,005 >
0,05 la correlacion es significativa, segun R de Pearson = 0,976 esta relacion es
muy alta. En cuanto a la dimension elementos tangibles e infraestructura el p-
valor = 0,017 > 0,05 la correlacion es significativa, ademas, segun R de Pearson =

0,942 esta relacion es muy alta.

Quesada (2014), en su trabajo de investigacion para optar al grado de maestria
titulada El liderazgo transaccional y el comportamiento organizacional en las
instituciones educativas publicas “Ramoén Castilla” y “Tupac Amaru” del distrito de
Comas, de la Unidad de Gestidén Educativa Local N° 04, provincia y departamento
de Lima, afio 2012, cuyo objetivo general fue: Determinar la relacion que existe
entre el liderazgo transaccional y el comportamiento organizacional en las
instituciones educativas publicas “Ramon Castilla” y “Tupac Amaru” del distrito de
Comas, UGEL N° 04, afo 2012, realiz6 un estudio de tipo descriptivo y
correlacional, trabajé con una muestra empirica de 106 docentes y directivos, en
los resultados se hall6 la relacion entre el liderazgo transaccional y el
comportamiento organizacional con un p-valor = 0,000 y una correlacibn Rho
Spearman = 0,616, también se hall6 que existe relacion entre la direccion por
excepcion pasiva y el comportamiento organizacional con un p-valor = 0,000 y

una correlacion Rho Spearman = 0,612, por otro lado se hallé que existe relacion
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entre la direccidén por excepcion activa y el comportamiento organizacional con un
p-valor = 0,000 y una correlacion Rho Spearman = 0,474, por ultimo se hallé que
la direccion por contingencia tiene relacion con el comportamiento organizacional

con un p-valor = 0,000 y una correlacion Rho Spearman = 0,603.

Guevara (2013), en su tesis de maestria titulada La percepcion del alumnado
sobre la calidad del servicio en la Institucion Educativa Coronel José Joaquin
Inclan de Chorrillos, Lima, 2013, cuyo objetivo general fue Determinar los niveles
de percepcion de los alumnos del sexto grado de primaria respecto de la calidad
de servicio de ensefianza que viene ofertando la Institucion Educativa Coronel
José Joaquin Inclan del distrito de Chorrillos, Departamento de Lima, desarrollo
una investigacion de tipo sustantiva - evaluativa, descriptiva simple, trabajé con
una muestra empirica de 158 personas, en los resultados se hall6 que el 43% de
los encuestados manifiestan que la calidad de servicio en los elementos tangibles
es excelente, asi también un 39% de los encuestados manifiestan que la calidad
de servicio en la capacidad de respuesta es excelente, por ultimo, en cuanto a la
dimension empatia el 37% manifiesta que la calidad de servicio es excelente.

Tello y La Torre (2013), desarrollaron la tesis: La gestion de la biblioteca y la
percepcion de la calidad de servicio de los usuarios de la Universidad Nacional
Agraria La Molina, Lima 2013, siendo el objetivo general: Determinar la relacion
entre gestion administrativa de la biblioteca con la percepciéon de la calidad de
servicio de los usuarios en la Universidad Nacional Agraria La Molina, Lima 2013,
investigacion no experimental correlacional de corte transversal, trabajo con una
muestra de 120 estudiantes, siendo los resultados que la calidad de servicio es de
un nivel excelente con un porcentaje de 62,50%, un nivel bueno con un
porcentaje de 35,8% y en el nivel deficiente 1,70%, siendo los porcentajes
excelente y bueno de la percepcion de la calidad de ofertado de la biblioteca
predominantes que contribuyen con un excelente servicio. De igual manera, en
cuanto a la atencién oportuna la correlacién es significativa alta y directamente
proporcional (con signo positivo) con un porcentaje de 62,00% en el nivel muy
bueno, 34,20% en el nivel bueno y en el nivel regular 3,32%; en cuanto al sistema

de organizacion presenta frecuencia absoluta con un porcentaje de 63,30% en el
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nivel muy bueno, el nivel bueno presenta una frecuencia absoluta de 32,50% vy el
nivel regular 4,20%, por consiguiente el porcentaje muy bueno y bueno tanto en la
atencién oportuna y del sistema de organizacion de la biblioteca contribuyen con

la calidad de servicio que se ofrece a los estudiantes.

Valera (2012), desarroll6 su tesis de maestria: Percepcion de la comunidad sobre
la calidad del servicio de una institucion educativa de Ventanilla —Callao, realiz6
una investigacion descriptiva simple, cuyo objetivo general fue: Determinar la
percepcion de la comunidad sobre la calidad del servicio educativo en el nivel
secundario de una institucion educativa de Ventanilla, trabajo con una muestra de
501 personas, sus principales resultados indican que desde la percepcion de los
docentes el 48,8% de los encuestados afirman que la calidad de servicio
educativo es de nivel medio, asimismo el mismo porcentaje 48,8% confirman que
la calidad de servicio en la dimension institucional es de nivel medio, asi también
el 46,5% opinan que la calidad de servicio educativo en la dimension
administrativa son de nivel medio, en cuanto a la dimension pedagoégica el 44,2%
considera de nivel medio la calidad de servicio, en la dimension comunitaria el
37,2% considera que es de nivel medio. En cuanto a la calidad de servicio desde
la percepcion de los alumnos el 49,3% confirma que es de nivel medio, en la
dimensién institucional el 45,9% la considera que es de nivel medio, en la
dimension administrativa el 42,1% la considera de nivel medio, por otro lado, en la
dimensién pedagdgica el 44,5% tiene un nivel medio y en cuanto a la dimensién

comunitaria el 40,1% de los alumnos la consideran de nivel medio.

1.2. Fundamentacion cientifica.

1.2.1. Fundamentacion cientifica de la variable 1. Comportamiento Organizacional

En primera instancia se definira la variable 1 comportamiento

organizacional, para ello se recurrira a autores renombrados tales como:
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Robbins y Judge (2013) quienes afirmaron que:

El Comportamiento Organizacional se ocupa del estudio de lo que las
personas hacen en el lugar de trabajo, y como esa conducta repercute en
el desempefio de la organizacion. Dicho estudio se realiza en tres
componentes del comportamiento en las organizaciones: el individuo,
grupo y estructura. Asimismo, el Comportamiento Organizacional se
interesa particularmente en situaciones que atafien al empleo, puestos de
trabajo, ausentismo, rotacibn de los empleados, productividad,

desempeiio humano y administracion. (p.11)

La definicion expuesta por los autores nos lleva a realizar el analisis de los
trabajadores en sus lugares de trabajo y la funcion que realizan, los factores que
lo afectan, la manera como se forman, como se desenvuelven y determinan
ciertos hechos dentro de la empresa, los aspectos de respuesta del trabajador a
la propuesta de la organizacion es la sefial de las expectativas personales
relacionadas con su labor, asi como la estructura forma parte de los elementos
gue establecen la conducta de toda una organizaciéon. Por ello en el
comportamiento organizacional existe una respuesta del trabajador a los objetivos
de la empresa cumpliendo sus funciones, brindandole la capacitacion necesaria y
la motivacion que lleva a aceptar el lugar que ocupa dentro de la organizacion y
gue la direccion es positiva, lo cual contribuye a calificar un alto nivel de

organizacion.

Por otro lado, Amoréds (2007) consider6 al comportamiento organizacional

como.

El campo de estudio encargado de investigar el efecto que los individuos,
los grupos y la estructura organizativa, tienen sobre el comportamiento
dentro de las organizaciones y tiene como finalidad aplicar todo este
conocimiento para que las organizaciones trabajen con eficiencia. Al igual

gue Robbins refirid que el Comportamiento Organizcional se relaciona
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con el trabajo, los empleados, la productividad, la rotacion de puestos y el

rendimiento gerencial y de los los subalternos. (p. 7)

Acorde al autor se puede decir que la relacién entre el trabajo y la rotacion
de puestos y la productividad es un indice que sefala y descubre la identificacion
del empleado con su organizacion y paralelamente podemos medir también la

productividad del mismo en relacién con las metas propuestas.

Desde este punto, el medir la productividad se relaciona con la metas de la
organizacion sera siempre vinculante el trabajador y la organizacién para los

logros de ella, con una direccion adecuada tambien necesaria.

Basicamente busca la mejora para la productividad de la organizacion, asi
como reducir el ausentismo y la rotacion, esta busqueda de los medios para
mejorar la productividad, tiene que ver con incrementar la satisfaccion del
empleado en su centro laboral, la respuesta de esta satisfaccion es la calidad en

el servicio.

Otro concepto que coincide con las anteriores es la que manifestd
Chiavenato (2009):

El Comportamiento Organizacional es el estudio de las personas y de los
grupos que actuan en las organizaciones. Asimismo, refiri6 que es la
interaccién continua y la influencia reciproca entre la persona y la
organizacion, es un campo de conocimiento muy importante para
cualquier persona que tenga que tratar con organizaciones, para construir
nuevas o cambiar las actuales, para trabajar o invertir en ellas o para

gerenciarlas. (p. 6)

La definicion del autor sobre el Comportamiento Organizaiconal, quien
precisa que es el estudio de las personas y los grupos que actuan en las
organizaciones, este concepto contribuye a valorar las relaciones laborales, a su

vez este es un valor agregado que permite conocer las organizaciones a fondo y
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evaluar diversos aspectos para el desarrollo del personal como es la necesidad
de la capacitacion o actualizacion en temas especificos y necesarios para la
mejora en el cumplimiento de sus funciones, asi se cumplirdn las metas que la
organizacion se proponga, también se podria decir que la evaluacion del
trabajador y del equipo de trabajo ayudara a determinar los motivos por lo que no
se cumplen los objetivos propuestos por la organizacion sin dejar de lado otros
aspectos como los intangibles que también contribuyen a la mejora en el clima
organizacional, diremos que cémo puede haber un ambiente y conductas
positivas en el @&mbito laboral cuando no estan disponibles equipos o materiales,

para el cumplimiento de las metas.

Acorde con lo manifestado por Garcia (2014)

El comportamiento organizacional es el estudio de lo que la persona hace
en una organizacion y cOmo ese comportamiento se relaciona con su
rendimiento y debido a que especificamente se refiere con situaciones del
empleo, poniendo énfasis en temas relacionados con el trabajo, el
ausentismo, la rotacion de empleo, la productividad, el rendimiento

humano y la gerencia. (p. 36)

Esta definicibn se acerca mas a lo que queremos desarrollar en esta
investigacion porque vamos a demostrar que las personas dentro de una
organizaciéon concreta tienen cierto tipo de comportamiento y este puede

calificarse en funcion a los resultados de la empresa.

La organizacion con trabajadores de un rendimiento alto lograra el cambio
y como consecuencia obtendra mayores resultados, la eficacia a la que debe
llegar una organizacion o la baja productividad y situaciones de conflicto con el
cliente / usuario sera en funcion al tipo de comportamiento del trabajador y a las

posibilidades que le brinde la organizacién en el desarrollo de sus actividades.

Por su parte, Alles (2007) dijo que “Los actores del Comportamiento

Organizacional son las personas ya que no existen las organizaciones sin ellas”.
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(pp. 19-24). En su concepto la autora rescata al elemento humano en el trabajo
estudiando los comportamientos individuales y grupales colocandolos como
colaboradores en el desarrollo de la organizacion, destacandose que las personas

desempefian un rol importante dentro de la empresa.

Las definiciones expuestas por los diferentes autores tienen mucha relacion
entre si, por consiguiente, se puede afirmar que el Comportamiento
Organizacional es un area de la ciencia empresarial en donde participan las
personas y grupos en una organizacion, con el fin de obtener objetivos comunes,
también lo podemos considerar como una herramienta clave dentro de la cultura
empresarial, que contribuye a la produccién, al servicio de calidad y al desarrollo
eficiente de la organizacion, asi como del trabajador, es una forma de medir su

adecuacion a los cambios y a la forma en que puede realizarse laboralmente.

Si bien el Comportamaiento Organizacional es considerado una disciplina
cientifica podria decirse que al basarse en la observacion de la conducta de los
individuos pareceria una técnica de estudio psicolégico y social al tener como
herramienta la observacion de la conducta (psicologia) y el comportamiento
dentro de un grupo concreto de personas que comparten un tipo de labor

(relaciones sociales).

Evolucion historica del comportamiento organizacional.

Desde tiempos remotos siempre han existido las relaciones humanas, la
gente solia trabajar en forma individual o en pequefios grupos, facilitando su
manejo y control haciéndose la idea de que eran felices con el estilo de vida que
tenian, considerandose en cierta forma privilegiados por contar un medio de
subsistencia, las condiciones laborales no eran apropiadas ni favorables,
laboraban durante horas y en ambientes deplorables y con cierto riesgo y escasez

de recursos.

A pesar de que se desarrolld la revolucion Industrial no mejoraron las
condiciones de trabajo, pero se coloco la primera piedra como inicio del

mejoramiento de los trabajadores como consecuencia del aumento de la
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productividad en las empresas Yy la adquisicién de conocimiento actualizados por
parte de los encargados de la administracion del personal. Esto contribuy6 en la
mejora de mayores salarios, reduccion de horarios y satisfaccion en los

trabajadores.

Al respecto Davis y Newstrom (1991) afirmaron que:

Por los afos 1800, el aporte de Robert Owen, fue importante para la
historia del Comportamiento Organizacional, porque, se le considera uno
de los primeros impulsores en tener en cuenta las necesidades humanas
de los trabajadores. Se opuso al contrato de menores, orientd y ensefio a
los trabajadores la importancia del aseo, higiene, mejorando sus
condiciones de trabajo, propuso un centro de trabajo utépico en que se

reducirian los sufrimientos de la clase trabajadora. (p.7)

Adam Smith y Charles Babbge, citados por Roman (2014), llegaron a la

conclusién que:

La division del trabajo aumentaria la productividad al incrementar la
capacidad y destreza de cada trabajador, ahorro de tiempo que se pierde
al cambio de tareas y al fomentar el invento de equipo y maquinaria que
no requieren de mano de obra, a su vez Babbge, incrementd los
beneficios de la division de trabajo, la reduccién del tiempo necesario para
completar un trabajo, la reduccion del desperdicio del material en etapa
de aprendizaje. (p.12)

Gracias a las teorias de Frederick W. Taylor, a inicios del siglo XX,
aparecio la administracion como campo de estudio, que ofrecian propuestas para
la estructura eficaz de las organizaciones y el disefio de las actividades

administrativas.

Betancourt y Valera (2004) manifestaron que:

A fines de los afios 50 las propuestas de Abraham Maslow y Mc Gregor

consistieron en modificar las estructuras organizacionales vy
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administrativas, cuya finalidad era dar plena expresion a todo el potencial
productivo de los trabajadores, hecho que capté la atencion de los

administradores. (p.10)

Resumiendo los aportes de las diferentes teorias, encontramos que
siempre ha existido un vinculo entre las personas, y distintas formas de
comunicacioén, especificamente cuando surge, con la revolucion industrial lugares
especificos de trabajo donde se relinen personas u obreros, se profundizan las
relaciones que existen entre ellos, la fuerza de trabajo que no es maquina, sino
seres humanos empiezan a relacionarse porque cada uno dentro de la produccion
tiene funciones especificas que de todas formas lo llevara a comunicarse con el
otro, incluso a pesar de algun capataz encargado del cumplimiento de la
produccion, no olvidemos que los supervisores surgieron para controlar que los
trabajadores durante el tiempo que estén laborando cumplan con hacer su trabajo
y no establezcan vinculos ni comunicacion de ningun tipo, pero ello humanamente
hablando es imposible, en todo lugar donde interactian dos seres humanos se

desarrollara un tipo de relacion o vinculo que escapara al control.

Por ello, al reconocer que se trataba de seres humanos que ocupan un
puesto de trabajo y que no por eso dejan de ser humanos cuya principal
caracteristica es comunicarse, los autores concluyen que, dentro de esta etapa de
la historia, el trabajador no es una simple herramienta no es un autdbmata, sino
una personalidad compleja que interactia en grupo, y que resulta dificil de
entender. Por ello, el estudio del comportamiento humano dentro de las
organizaciones se ha ido fortaleciendo y desarrollandose hasta convertirse en una

disciplina bien definida denominada comportamiento organizacional.

Si bien es cierto que a través de la historia, el comportamiento
organizacional ha pasado por diversas formas, se puede decir, que en todo lugar,
institucion, organizacién o pequefia, mediana o gran empresa, donde interactien
mas de dos personas, produce un tipo de comportamiento organizacional, si
volvemos a ver en la historia los talleres, las oficinas, la industria, a pesar del

clasico jefe o autoridad que ejerce el mando de manera vertical, muchas veces el
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duefio que es quien dirige o el gerente o el supervisor que se encarga de
transmitir las ordenes a los subordinados, ha existido un tipo de comportamiento
entre quienes comparten el trabajo, hay un tipo de relacion laboral generada por
el mismo hecho de compartir tiempo y tareas durante horas, dias, meses y a
veces afos, generando vinculos que llegado el momento generaron la formacion
de asociaciones y se originaron después los sindicatos para defender los

derechos de los trabajadores y combatir el abuso de que eran objeto.

Si no hubiera vinculos entre los mismos trabajadores simplemente nunca
se habrian identificado con los padecimientos del otro, ni reconocido la necesidad
de unirse para obtener beneficios comunes, de ahi que el comportamiento
organizacional, las conductas entre el grupo de trabajo fueran afines para evitar
las represalias que degeneraron en abusos, el trabajador en un taller o en una
planta industrial sabe que debe cumplir con los objetivos propuestos por su
empleador para que pueda cobrar un sueldo (sea que este fuera poco o legal)
mas aun podria superar las expectativas para lograr aquellas ansiadas horas
extras para mejorar sus ingresos pero seria mal visto por sus compafieros, por
ello este grupo humano tiene un tipo de conducta ante su empleador y tiene
motivaciones propias y comunes, las propias giran alrededor de los ingresos y lo
gue los ha obligado a trabajar (lo vemos mejor con la revolucién industrial y las
condiciones en que se encontraban los trabajadores del campo que tuvieron que
migrar a las ciudades) y las comunes, las motivaciones creadas como grupo
cuando surgen las asociaciones que negocian con el empleador, ademas de la
motivacion que el empleador ha propuesto en algin momento como reto de

productividad.

Ante quienes han seguido los estudios referidos al comportamiento de los
trabajadores en diversas funciones y lugares de trabajo, vemos la necesidad de
establecer que el estudio del comportamiento organizacional tiene que ver y esta
vinculado a la psicologia, inicialmente porque es la que estudia las conductas
personales, aplicadas al grupo tendria que ser la sociologia que intervenga en
este tipo de estudio porque ella evalla los comportamientos del grupo pero con la

especializacion en las ciencias, surgird la psicologia del trabajo, ciencia
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responsable de estudiar a los individuos dentro del &mbito donde desarrollan sus
actividades laborales, y con mayor especializacion, nuevas teorias y estudios, de

ella se desprendera el comportamiento organizacional.

Actualmente, las instituciones, empresas u organismos privados o publicos
gue tienen como objetivo la calidad y alcanzar los estandares propuestos, buscan
mejorar el comportamiento organizacional, reconociendo en el servidor o
trabajador un elemento importante para la mejora, un empleado que labora a
gusto en el area asignada, que es capacitado, que tiene interés por mejorar él y
su equipo de trabajo, que encuentra motivacion para desarrollarse, que recibe
reconocimiento por sus aportes, etc. Es un elemento importante para asumir el
liderazgo de un equipo de trabajo pues motivara a sus comparfieros para mejorar,
ademas de tener también a gerentes o directores o jefes que reconozcan en el
grupo de trabajo un aporte a su gestion que aproveche el aporte de quienes ya no
son subalternos sino colaboradores (hasta en eso notamos el cambio que se ha

dado en la administracion moderna, ya no son subordinados, son colaboradores)

Teorias del comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional al igual que distintos enfoques de la
ciencia administrativa se sustentd en otras teorias, que contribuyeron a su

surgimiento:

Teoria Clasica.

Segun Mancera (2016) esta teoria trata exclusivamente sobre:

Las estructuras de las organizaciones y no asi el factor humano. Henry
Fayol padre de la Teoria Clasica, hizo aportes importantes en los distintos
niveles administrativos, y propuso formas sistematicas que aportaran
mejor las necesidades de la organizacion, fue quien reglamenté el

comportamiento gerencial, establecié catorce principios de la
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administracion, siendo para la administracion una parte fundamental del

trabajo eficiente en cualquier empresa. (p.2)

La Teoria Clasica no da mayor importancia al ser humano, su prioridad
fundamentalmente esta centrada en la parte estructural y en las funciones de la
organizacion, a fin de lograr mayor productividad y eficiencia, segun Fayol toda
empresa debe tener un proceso administrativo: disefiar un plan de accion para el
mafiana, brindar y movilizar recursos para aplicar lo propuesto; seleccionar y
evaluar al personal con el fin de cumplir lo propuesto, asegurarse con el personal

para que todo salga bien y garantizar que se cumpla lo planificado.

Teoria de la Administracion Cientifica y Teoria de las Relaciones Humanas

Asimismo, Mancera (2016) afirmé que la Teoria de la Administracion

Cientifica:

Tiene énfasis en las tareas, consisti6 en aplicar métodos de la ciencia a
los problemas de la administracion, cuyo objetivo principal es lograr mayor
eficiencia industrial, los principales métodos aplicados fueron la
observacion y la medicion. Su creador Frederick W. Taylor (1856-1915),
considerado padre de la Administracion Cientifica, describié cuatro
principios basicos: las nuevas responsabilidades de la gerencia;

planeamiento, la preparacion, el control y la ejecucion (p.2).

Mancera (2016), cito a Elton Mayo, quien se refirié sobre las teorias de las

relaciones humanas:

También conocida como escuela humanistica de la administracion fue
desarrollada por Elton Mayo (1880-1949) quien tuvo gran apoyo de sus
colaboradores en los estudios realizados en la planta de Hawthorne de la
Electric Company, concluyendo que no existe relacién directa entre la
eficacia y cada condicion de trabajo, asi demostraron que poner atencion

al trabajador ayudaba a la productividad de la empresa. Esta teoria
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constituye un movimiento de reaccion y oposicion a la teoria clasica de la

administracion. (p. 3)

De lo manifestado por el autor se puede decir que la administracién
cientifica dio prioridad a la aplicacibn de métodos de la ciencia dando poca
atencion al factor humano, su preocupacion basica fueron las tareas de la
organizacion y ejecucion y los factores directamente relacionados con el cargo y
funcién del operario, refiriéndose al hombre como un empleado ignorando la parte
humana, el hombre era considerado como una maquina (tiempo y movimiento).
También se le denomina Administracion Cientifica por Racionalizacion por los dos
métodos de ingenieria que aplico a la administracion y a las investigaciones

experimentales que realizaban con relacion al rendimiento del trabajador.

A diferencia la Teoria de las Relaciones Humanas se preocupa por el
pensar y sentir del trabajador, busca el reconocimiento del hombre como ser
humano haciéndole participe en tomar decisiones, en la comunicacién entre
gerentes y trabajadores, ya que mostrandoles confianza se incentivara el interés
en ellos y como resultado se obtendra mayor productividad. Es importante que
todas las empresas se fundamenten en esta teoria, tomar en cuenta al factor

humano sino no lograra mayor productividad.

Teoria de los Sistemas

Mancera (2016), cité a Collado (1997) quien afirmé que:

La administracion tiene que apoyarse principalmente en los sistemas. “El
sistema es un conjunto de elementos interrelacionados entre si que
constituyen un “todo organizado”, donde el resultado es mayor que la
suma de sus partes” (p. 4). Sostuvo que este modelo simboliza a la
organizacién como un sistema abierto y determinante en si mismo, es la
concepcion de multiples actividades con las cuales se opera cualquier

organizacion.
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Teoria de la contingencia

Sobre la Teoria de la contingencia Mancera (2016), expuso que:

Existe una relacién funcional entre las condiciones del ambiente de
trabajo y las técnicas administrativas apropiadas a fin de lograr los
objetivos de la organizacién, destaca la eficiencia de las acciones
administrativas ante cualquier situacién. Enfatiza que no hay nada
definitivo en las organizaciones: todo es relativo y siempre depende de

alguna circunstancia. (p. 5)

Al analizar la teoria de los sistemas concluimos que la organizacion no se
disefia de acuerdo con la tradicional division departamental por funciones de una
empresa, sino con base en los requerimientos de los sistemas individuales, el
funcionamiento de la administracion de sistema esta ayudado por el uso de la
computadora; a través del procesamiento de datos se determinan las relaciones

entre los diversos componentes.

Si una empresa prepara sus proyectos de contingencia, eso no significa
que esta reconociendo la ineficacia de su empresa, sino que se esta previniendo
para superar cualquier circunstancia que podria significar pérdidas significativas.
Al respecto, debe considerarse que una empresa que utiliza adecuadamente los
sistemas individuales y previene con planes de contingencia para superar alguna
eventualidad, es una organizacién dispuesta a superar retos, preparada para
responder a las circunstancias y sus individualidades permiten un desarrollo de la
organizacion a niveles de competitividad tratando en lo posible de responder a las

exigencias del mercado.

Disciplinas que intervienen en el campo del Comportamiento Organizacional

Robbins y Judge (2013) consideraron como principales disciplinas del

comportamiento organizacional:


http://www.monografias.com/trabajos15/computadoras/computadoras.shtml
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a) la psicologia, encargada de medir, explicar, y en ocasiones cambiar el
comportamiento de los seres humanos y otros animales; b) la psicologia
social, centrada en la influencia de las personas entre si. ¢) la sociologia,
estudia a las personas en relacién con su ambiente social o su cultura. y
d) la antropologia, estudia las sociedades con objeto de aprender sobre

los seres humanos y sus actividades. (p.13)

A su vez, Amoros (2007) adiciona otros conceptos de disciplinas como la
“‘economia, la administracién, la politica social, las relaciones industriales e

internacionales y la ciencia de la computacion” (p.16).

De acuerdo con los autores, y como se ha sefialado lineas arriba, el
comportamiento organizacional implica emplear diversas disciplinas para el
analisis de los individuos y grupos de personas dentro de una organizacion y
determinar las consecuencias del comportamiento en favor o en contra del
desarrollo de la institucion. Como en otro apartado lo sefialamos, si se habla de
comportamiento organizacional estamos hablando de personas concretas, es
decir trabajadores, de una organizacién, institucion o empresa constituida no solo
por trabajadores o colaboradores, también los gerentes, directores o jefes que son
la autoridad en general, y de un producto o bien o servicio que se brinda a otro. Si
hemos determinado los componentes nos daremos cuenta que estamos hablando
de personas, individuos que desempefian una labor dentro de una organizacion y

gue son observados por superiores y por extrafos.

Conforme a Garcia (2014), el comportamiento organizacional:

Se basa en principios, compromisos Yy valores éticos construidos de forma
participativa y consensuada, para después convertirlos en habitos de
comportamiento, siendo orientado a las conductas colectivas que buscan
una cultura de integridad, cuyo fundamento se encuentra en las normas
constitucionales y legales, en los derechos humanos y en las tradiciones

éticas. (p. 37)
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Los principios, valores y compromisos éticos convertidos en practicas y
habitos de comportamiento de un individuo o grupo humano en una organizacion
como lo indica Garcia, nos permite incluir dentro de las disciplinas empleadas
para el andlisis del comportamiento organizacional a la ética del individuo y sus
aspectos de relacién social en un entorno laboral. Debe tenerse en cuenta que su
proyeccion es social y los valores y etica personal pasa a ser parte de la ética y
de los valores organizacionales, siempre y cuando sean consensuados, es decir
los acepten y sean asumidos por los directores, trabajadores y todos los
integrantes de la organizacion, si estos son asumidos entonces la organizacion se
regira por principios con los cuales todos se identificaran y hara mas facil alcanzar

las metas propuestas por el grupo humano.

Objetivos del comportamiento organizacional

Garcia (2014) manifesto que:

El objetivo del comportamiento organizacional es tener esquemas que
permitan la mejoria de las organizaciones y poderlas adaptar a las
diferentes personas, porque el ser humano es el factor determinante para
tener la posibilidad de alcanzar los logros de la organizacion, es entonces
sin duda que el estudio del cambio representa un aspecto relevante al
estudiar la organizacion, es decir, el cambio en el comportamiento

organizacional es el tema mas importante. (p. 37)

Este autor plantea como objetivo del estudio del comportamiento
organizacional la mejora, elemento que nos lleva a la calidad y también como
resultado del estudio la propuesta de cambio y para ello se requieren estrategias

gue los empleadores usaran con miras a obtener la indicada mejora.

La propuesta de cambio nace de un diagndstico sobre el comportamiento
organizacional y la calidad en el servicio, este estudio debe ser aceptado para que
se proceda a las estrategias de cambio, y a la planificacion de actividades que

mejoraran el estatus de la organizacion.
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Para Bauza, Ben, Yasnaya y Calvo (2009, p.4) y Amords (2007, p. 16)

definieron los principales objetivos del comportamiento organizacional:

a) Describir sistematicamente el comportamiento de las personas en
situaciones diferentes, esto permitirA que la comunicacion de los
directivos sea con un lenguaje comun respecto al comportamiento
humano en el trabajo, b) Entender el comportamiento de las personas. Es
importante que los directivos conozcan y entiendan las razones
personales del comportamiento de los trabajadores y aprendan a buscar
el porqué de sus actitudes, c¢) Predecir el comportamiento futuro de los
trabajadores. Las autoridades podrian predecir entre los empleados
quienes son los dedicados y productivos y quienes han demostrado
ausencias, retrasos o conducta no apropiadas en el trabajo, d) Controlar y
desarrollar actividades humanas en el trabajo. Siendo los directivos
responsables de los resultados del rendimiento, es fundamental tener
efectos en el comportamiento, el desarrollo de habilidades, el trabajo de

equipo y la productividad de los empleados.

La definicién de los principales objetivos del comportamiento organizacional
gira entorno a la descripcion, entendimiento, prediccién y control. La descripcion
del comportamiento en distintas condiciones que conlleva a la comunicacion
efectiva entre directivos y trabajadores; luego establecer el origen del
comportamiento de las personas, por ello, los directivos deben tener la capacidad
de buscar el porqué de las actitudes. Los directivos estan en la posibilidad de
predecir el futuro comportamiento de los trabajadores si serdn productivos y

guienes tienen problemas y se vera la posibilidad de mejorar.

El control que ejerce el directivo es de responsabilidad porque tiene que ver
con el rendimiento y éste con el resultado de la productividad, por tanto, es
sumamente importante el comportamiento organizacional de un equipo de trabajo
donde encontramos rendimiento, identificacion, motivacién y sobre todo, lo que le

interesa al directivo, productividad.
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Por su parte Robbins y Judge (2013) manifiestaron que:

En nuestros dias unos de los retos mas importantes que los directivos
deben enfrentar es el estudio del comportamiento organizacional, lo que
significa que la organizacion se adapte a las personas que la conforman,
en vista que el factor humano es muy importante, a fin de que la
organizacion logre alcanzar los objetivos por la que fue creada, esto
podria constituirse en un factor critico para las organizaciones que tienen

al elemento humano como su principal inversion. (p.16)

Sefialar que la organizacion debe adaptarse a las personas que la
conforman porque el aspecto humano es importante, nos indica la importancia del
elemento humano y sus caracteristicas en la organizacién, sin embargo, esto
tiene que ir ligado con los propositos de la empresa, con los fines y metas,
definitivamente el elemento humano ocupa un lugar preponderante porque los
directivos ya entendieron que no son bienes, muebles o maquinas que no sienten
ni piensan sino que hacen lo que les dicen, pero es un elemento, no lo es todo
aprovechando sus caracteristicas personales cada uno contribuye de una u otra
manera con la organizacion, aporta al equipo de trabajo sus caracteristicas
propias pero siempre orientadas a un fin comun, si solo nos quedamos con el
elemento humano sin una planificacion ni estrategias pues no se lograra la calidad
deseada como lo deciamos antes, cada elemento aporta de si para un todo y ese

es el objetivo principal de la empresa, en este caso sera la calidad del servicio.

Los directivos como intermediarios de la empresa son los llamados
permanentemente a dar a conocer los objetivos de ella de tal forma que no se
pierda de vista lo que se quiere lograr y motivaran a los trabajadores para
alcanzar los logros, una vez conseguidos vendra el reconocimiento y la propuesta
de nuevas metas que mejoren otros aspectos de la organizacion, podria decirse
gue el equipo de trabajo especializado pasard a formar parte de un equipo de
trabajo global e integrado y asi destacar de cada quien lo mejor para bien de la

empresa.
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A su vez Faris (2013) consider6 como objetivos del comportamiento

organizacional: “a) La productividad del trabajador, b) El ausentismo, c) La
rotacion, d) El comportamiento de ciudadania organizacional (CCO), e) La

satisfaccion laboral, y f) EI mal comportamiento en el centro laboral” (p. 69).

De lo expuesto, se puede decir que el objetivo del comportamiento
organizacional es tener esquemas que permitan la mejoria de las organizaciones
y poderlas adaptar a las diferentes personas, porque el elemento humano es el
factor determinante para tener la posibilidad de alcanzar los logros de la

organizacion.

Importancia del estudio del comportamiento organizacional

Segun Robbins y Judge (2013) la importancia del Comportamiento

Organizacional:

Viene de la investigacion del efecto que tienen las personas, los grupos
gue forman y su estructura sobre el comportamiento de las
organizaciones, cuyo fin es adaptar este conocimiento para mejorar el
cumplimiento de los objetivos propuestos. Por tanto, se debe estudiar tres
areas del comportamiento dentro de las organizaciones: los individuos, los
grupos que se forman y la manera en que esta estructurada. Asimismo, el
Comportamiento Organizacional utiliza los datos que brindan las
personas, los grupos y el efecto de la estructura en el comportamiento,
con el fin de que las organizaciones trabajen con mas eficacia. (p.10)

Los autores al haber seleccionado los ambitos en los cuales debe
estudiarse el comportamiento de las organizaciones, han estructurado la manera
de obtener los datos que contribuiran, luego del andlisis y exposicion de

resultados, a determinar las politicas de eficacia en la institucion.

Rubio, Negron y Valbuena (2015) consideraron como un medio

estratégico que logra potenciar al ser humano, que aporta con su trabajo de
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manera eficiente, aqui hace su aportacidon la psicologia ya que es un area que
estudia el comportamiento de las personas, temas como la personalidad, las

actitudes, la percepcion, el aprendizaje y la motivacion. (p. 14)

Los autores coinciden con lo planteado en el aspecto anterior, en cuanto al
aporte de la psicologia y sefala que es un medio estratégico para potenciar al ser
humano en su aporte a la organizacion, realmente es un medio estratégico
cuando se sabe reconocer el papel del trabajador en la organizacién y, cuando los
responsables de la gestion establecen politicas que motiven al capital humano.
Conforme a esta conclusion la presente investigacion incidira en el analisis de los
individuos dentro de una empresa para ser eficientes y eficaces y convertirse en

una institucion de educacion superior de calidad.

Segun, Garcia (2014) la importancia del comportamiento organizacional

radica en:

Que las organizaciones son sistemas sociales; por tanto, si se desea
dirigirlas o trabajar en ellas, es importante comprender su funcionamiento.
Las organizaciones relacionan ciencia, personas, tecnologia y humanidad.
Pero, las sociedades deben entender a las organizaciones y utilizarlas de
la mejor manera posible, porque son necesarias para lograr los beneficios

del progreso de la civilizacion. (p. 36)

El aporte de Garcia es el reconocimiento del grupo humano que labora en
una empresa como un sistema social, por ello el andlisis de su conducta individual
y grupal devela los intereses de los trabajadores y sus motivaciones para
desarrollarse en la empresa y el lugar que ocupa en sus intereses la identificacion
institucional, es decir, si asumen los retos de la empresa como propios esto es un
pilar para la construccion de una organizacion de éxito y de calidad, sin descubrir
la motivacién del elemento humano no lograremos despertar en ellos las ganas ni

el propdsito de cambio hacia la calidad.
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Es muy importante el comportamiento organizacional porque nos permite
entender, conocer y valorar a las personas con quien trabajamos, observar su
desenvolvimiento personal, su relacion con los demas y como ayudan al
desarrollo y gestion de la empresa o institucion: Asimismo, permite que la
organizacion se adapte a personas con diferentes esquemas de vida ocupandose
de sus necesidades personales y estilos de trabajo y viceversa. Es un reto para
los directivos evolucionar su filosofia y tratar a todos por igual reconociendo las

capacidades e incapacidades de las personas.

Por otro lado, el comportamiento organizacional ofrece a los servidores los
elementos necesarios para mejorar las condiciones personales y de trabajo, a fin
de aumentar la calidad de servicio y mayor produccién, para lograr el éxito y

cambios positivos en la organizacion.

Variables del comportamiento organizacional

Segun Robbins y Judge. (2013, p. 27) al igual que Amoros (2007, p. 17) el
comportamiento organizacional se clasifica en dos principales variables:

dependientes e independientes:

Las variables dependientes son los factores claves que definen y hacen
énfasis a la productividad, el ausentismo, la rotacion y la satisfaccion en el
trabajo, se utilizan estas cuatro variables como los aspectos definitivos de
la eficacia de los recursos humanos, y como variables independientes: a
nivel del individuo, a nivel del grupo y a nivel del sistema de la

organizacion.

Dimensiones del Comportamiento Organizacional

La primera variable de la presente investigacion Comportamiento Organizacional
y sus correspondientes dimensiones se ha sustentado en la teoria de los autores
Robbins y Judge: Comportamiento individual, Comportamiento grupal vy

Comportamiento Organizacional.
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Dimension 1. Comportamiento individual

Segun Robbins y Judge (2013):

Las personas ingresan a las organizaciones con caracteristicas
personales definidas que influiran en su comportamiento en el trabajo.
Estas caracteristicas se refieren a los rasgos biograficos: la edad, género
y estado civil; la personalidad, valores, actitudes; y niveles de aptitudes
basicas. Considerando que son caracteristicas innatas de la persona, la

gerencia puede hacer poco para modificarlas. (p. 32)

Es cierto que no se puede modificar caracteristicas innatas de la persona
en la empresa, pero si se puede lograr que la empresa despierte en el trabajador
un interés por cumplir con sus objetivos, motivandolos de distintas formas, por ello
el estudio del comportamiento organizacional permitird facilitar la forma como se
motivara al trabajador tambien tendra actividades que le permitan llegar al
individuo y no seguira siendo uno entre otros sino parte de un engranaje que es la
organizacion y se reconocera como parte importante dentro de la organizacion.
Estos estudios son importantes para que la institucion sepa qué hacer para lograr

Sus propositos y tener un equipo de trabajo productivo.

Desde aqui es posible determinar el tipo de comportamiento en una
institucion publica midiendo los estdndares de calidad y elaborando el plan de
desarollo de la institucion, aunque en este tipo de gestion se hace dificil la
identificaciéon y la motivacion pero debe buscarse la manera de lograr esa

motivacion con el estimulo adecuado.

La institucion, tendrd ademas que proponer para sus actividades
estrategias de valoracion del elemento humano, a través del estudio del
comportamiento organizaciénal, sabemos que en las instituciones publicas
muchas veces no se parte de este principio y la estructura de ellas parte de
criterios que son dirigidos desde otras instancias, o con los criterios propios de los
funcionarios quienes por mas profesionales que puedan ser no realizan estudios

de la realidad de la institucién y al final nos damos cuenta que hemos idealizado
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lo que queremos ser y no de lo que somos. El estudio del comportamiento
organizacional es un elemento que parte de una realidad no de un supuesto, y
para ello tiene sus instrumentos de medicion aplicables entre ellos las encuestas,
de estas podemos hallar un sinnumero de elementos clave para iniciar los planes
estratégicos. Si no consideramos el valor que el CO tiene para mejorar,
partiremos sobre un terreno inseguro y desconocido para edificar una empresa u

organizacion de calidad.

Diaz (2012) al respecto afirmé que:

Las variables a nivel individual, se relaciona con las caracteristicas que
posee una persona desde su nacimiento, como sus valores, actitudes,
personalidad y sus propias habilidades que pueden ser modificables por
la organizacion y que influiran en su comportamiento dentro de la

empresa. (p.21)

La duda que podria generarse en este aspecto es si la empresa tiene la
capacidad para modificar los rasgos propios de una persona que ingresa a laborar
en ella. Al respeto podria decirse que tendriamos dos alternativas, una que el que
ingresa a trabajar a una empresa se identifica con ella y quiere trabajar en ella
para brindar su aporte calificado, lo que es valido y muy importante para la
empresa; la otra alternativa seria que la empresa entrene al personal que ingresa
a laborar en ella y su objetivo serd que conozca de tal manera las metas y
objetivos de ella que pueda identificarse plenamente para dar de si lo mejor, como
aquella frase que escuchamos decir “nadie ama lo que no conoce” y seria

aplicable en este caso para beneficio de empresa y trabajador.

Indicadores de la Dimension Comportamiento Individual

Indicador 1. Personalidad.

Cloninger (2014) definié a la personalidad como las “causas internas que

subyacen al comportamiento individual y a la experiencia de la persona. La
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descripcion de la personalidad considera las formas en que debemos caracterizar

a un individuo.” (p. 3)

La personalidad, “son caracteristicas psicolégicas que crean, guian y
controlan el comportamiento de las personas, hace que cada individuo sea unico.”
(Dalley, 2012, p. 15)

La personalidad es un sello del individuo que lo lleva a establecer vinculos
con otros individuos, este sello compuesto de rasgos innatos o heredados
constituyen a un ser unico, si bien es cierto los psicélogos sefalan que existen
rasgos comunes que determinan las inclinaciones de los sujetos a cierto tipo de
comportamiento, este sello los hace seres unicos. Ciertos rasgos de la
personalidad de aquellos que pretenden laborar en cierta organizacion son
valorados en tanto contribuyan a la mejora en la institucion y permitan establecer

vinculos positivos con sus comparieros o miembros del equipo de trabajo.

Indicador 2. Actitud.

Chiavenato (2009) definié a la actitud como “un estado mental de alerta
organizado por la experiencia, el cual ejerce una influencia especifica en la
respuesta de una persona ante los objetos, las situaciones y otras personas. Las

actitudes influyen poderosamente en las decisiones de las personas.” (p. 225-226)

La actitud desde el punto de vista de la administracion o psicologia del
trabajo, no solo es un estado mental de alerta, es la forma de actuar frente a
cierta circunstancia que se presenta dentro de las labores que se realizan o una
tendencia a actuar de una manera determinada ante un estimulo. Cuando
hablamos de comportamiento organizacional tenemos que hablar necesariamente
de la actitud del miembro del equipo de trabajo o trabajador porque la respuesta
gue dard permitird evaluar su influencia no solo en decisiones sino en quienes

comparten el ambiente de trabajo.
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Indicador 3. Satisfaccion

Para Rubio et al. (2015):

La satisfaccion laboral esta relacionada con las actitudes, es importante y
decisiva en el comportamiento y los resultados de los individuos, también
determina el grado de satisfaccion de las necesidades de los trabajadores
y directivos de una organizacién, asi como la actitud de los mismos ante
la realidad existente y las medidas o decisiones socioeconémicas y

técnicas-organizativas que se adopten e implementen. (p.8)

En este sentido la satisfaccion tiene relacion directa con las actitudes en el
comportamiento organizacional, las decisiones econdémicas, sociales y técnicas

afectan a cada uno de los trabajadores y directivos de una institucion.

Dimension 2. Comportamiento grupal,

Segun Robbins y Judge (2013), “el comportamiento de las personas que
forman parte de un grupo es muy diferente que cuando estan solas. Los patrones
de comunicacion, liderazgo, poder y politica, asi como los niveles de conflicto,

influyen en el comportamiento del grupo” (p. 32).

Para Faris (2013) el comportamiento del grupo, son “caracteristicas
psicoldgicas y conductuales de las personas que interaccionan con las variables
ambientales de la organizacibn. Los aspectos organizacionales, el marco
organizacional que envuelve la conducta del individuo y de los grupos determinan

el comportamiento organizacional” (p. 67).

Si bien es cierto que un individuo puede ser envuelto por el
comportamiento organizacional también destaca el hecho de que, asi como el
individuo no determina el comportamiento del grupo, el grupo tampoco determina

el comportamiento del individuo, salvo casos en los cuales el grupo haya sido
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suficientemente entrenado para dar una respuesta ante las propuestas de la

organizacion.

Debe tenerse en cuenta que una persona que ingresa a trabajar en una
empresa y permanece en ella por afios la considera “casi de su propiedad” y hara
las cosas como se las ensefiaron hace afios y no considerara la necesidad del
cambio o la adecuacion a las estrategias actuales. Este trabajador por mas bueno
gue pueda ser impedira el desarrollo de la empresa, por esta caracteristica, no
sera un buen elemento para un equipo de trabajo porque no podra integrarse a
los propoésitos de los demas, siempre sera el que cree saber mas y que guarda la
tradicion perjudicando el desarrollo de todos: empresa, directivos y trabajadores.
Necesitard un reentrenamiento que lo haga descubrir que los afios han pasado y
que para lo que hace hay nuevas formas de hacerlo en menor tiempo y de mejor
calidad, una vez descubra que si puede haber cambios, el siguiente paso sera
hacerlo reconocer que existen otros que también quieren hacer lo mejor por la
empresa y por ello pueden aunarse esfuerzos en bien de la organizacion, de esta
manera puede recuperarse un trabajador valioso que se ha identificado con la

empresa pero que no ha evolucionado con ella.

Indicadores de la Dimensién Comportamiento Grupal.

Indicador 1. Liderazgo

Amordés (2007) manifesté que:
En la actualidad los investigadores aun no logran estar de acuerdo sobre
este tema, por tanto, existen diversas definiciones sobre el liderazgo. En
los aspectos en los que si existe acuerdo es en que el liderazgo incluye

un proceso de influencia. Por consiguiente, lo defini6 como la capacidad

de influir en un grupo para que logren sus objetivos propuestos. (p.145)
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Para Dubrin (2008) el liderazgo en el trabajo:

Es influir y persuadir a las personas a fin de lograr metas valiosas, eso
implica ayudar a generar cambios edificantes, también lo define como la
habilidad de inspirar apoyo y confianza necesarias en las personas para

lograr las metas y objetivos de la organizacion. (p. 148)

El liderazgo que se da en un equipo de trabajo mas que en un grupo de
trabajo es ejercido y debe serlo por quienes ocupan un lugar de direccion, si el
directivo no puede ejercer el tipo de liderazgo democrético y se inclina por el
autoritarismo por considerar su estatus dentro de la organizacién se generan los
conflictos laborales y de relaciones de trabajo, ademas que se da un

resquebrajamiento del comportamiento organizacional.

Aquel que de una u otra forma esta al frente de un equipo de trabajo debe
ser un lider innato que motive en representacion de la empresa a sus integrantes,
ayude y sea parte del equipo, muchas veces podemos descubrir que en un equipo
de trabajo quien ejerce el liderazgo no necesariamente es el que tiene cargo sino
uno del equipo y al ser descubierto por quien ejerce la direccion adopta hasta dos
posturas, o quiere competir destacando su autoridad o lo deja actuar teniendo
acceso a lo que llamamos la coordinacion y se constituye en una relacién positiva

de trabajo en equipo en bien de la organizacion.

Una organizacion con lideres adecuados en sus equipos de trabajo se
desarrolla porque aprovecha la oportunidad de aquellos que se identifican con su
labor y con las metas de la empresa, entonces se estard emprendiendo el camino

al éxito.

Indicador 2. Trabajo en equipo

Al respecto Briola, (2012) afirmé que “El trabajo en equipo es una

comunicaciéon constante entre los profesionales que lo conforman por lo que la
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comunicacién pasa a ser una variable clave para el buen funcionamiento del

mismo”. (p.1)

Toro (2015) sostuvo que el trabajo en equipo:

Es una herramienta que nos da a conocer las limitaciones, capacidades,
maneras de pensar y de enfrentar diversas situaciones, por cada uno de
los integrantes del equipo de trabajo, basandose en la tolerancia por
diferencias, convivencia, respeto, permitiendo obtener beneficio de una
forma mas eficiente de cada una de las ideas que en forma individual no

tendrian significancia en la organizacion. (p.23)

Los autores tienen planteamientos que pueden integrarse en el hecho de
gue una empresa moderna tiene que contar con equipo de trabajo, a veces hasta
especializados, para lograr sus metas, esto significa que en cada equipo se
integraran los trabajadores conforme a sus habilidades, capacidades, aptitudes,
estudios que es una mejor manera de ganar, cada equipo contara con un lider y

todos los equipos se integraran para un propésito comun.

El equipo de trabajo partirA de la seleccion de sus integrantes, de los
propésitos del equipo y del area en la cual deben laborar, para ello la empresa
seleccionara a su personal, primero a los que vienen laborando se les dara una
capacitaciéon y actualizacidon, segundo reclutara para los puestos vacantes y
también segun las caracteristicas de cada uno de ellos lo entrenara para formar
parte del equipo. Cuando se encuentran en esta etapa, es cuando se observara a
quienes ejercen liderazgo y pueden asumir puestos directivos para conducir al

equipo de trabajo.

Indicador 3. Solucion de Problemas (toma de decisiones)

Para Chiavenato (2009):

Los grupos, toman buena parte de las decisiones. Permiten una gran

diversidad de opiniones para la toma de decisiones, porque incrementan
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los conocimientos y las capacidades de varias personas. La diversidad
rinde una riqueza intelectual superior y crea mas opciones valiosas para la

toma de decisiones. (p. 282)

Segun Vallejo, (2010)

Es el proceso mediante el cual se realiza una eleccién entre alternativas o
propuestas para resolver situaciones diferentes de la vida, en diversos
contextos: a nivel laboral, familiar, sentimental, empresarial; cada instante
se toman decisiones, la diferencia entre cada una consiste en el proceso

o la manera en la cual se llega a ellas. (p. 96)

Como ha sido sefialado los equipos de trabajo tienen mejor toma de
decisiones porque existe la contribucion de cada uno de sus integrantes para
visualizar diversos aspectos que no pueden ser reconocidos por una sola
persona. Las propuestas de sus integrantes que finalmente son individuos que
aportan su experiencia, sus aptitudes y criterios son valiosas y deben integrarse
en una discusion que conduzca a conclusiones importantes para la toma de
decisiones, es distinto si una sola persona por mas experiencia que tenga asume
la responsabilidad de solucionar determinado problema sin una vision amplia del

asunto y de las posibilidades de respuesta que pueda existir.

En una empresa se solucionan los problemas asumiendo las
responsabilidades de esa decision a través de una persona que dirige el equipo
de trabajo pero que al final esta decision es una integracion de todas las ideas
surgidas del equipo de trabajo, por tanto una empresa que intenta ser lider en su
rubro deberd tomar en cuenta el valor que tiene el equipo de trabajo para dar

solucién a los problemas.

Dimension 3. Comportamiento institucional.

Para Robbins y Judge (2013):

Es el disefio de la organizacion formal;, la cultura interna de la

organizacion y las politicas y practicas de recursos humanos de ésta (como los
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procesos de seleccion, programas de capacitacion y desarrollo, y métodos de

evaluacion del desempefio, etc.) (p.32)

Son las que se relacionan o se encuentran en la organizacibn como un
todo. Debe plantearse en forma holistica, es decir que incluya todo el sistema

institucional. (Chiavenato, 2009, p.11)

El comportamiento organizacional en las instituciones publicas se presenta
como una suma de caracteristicas particulares, propias o individuales. Crear un
ambiente o comportamiento adecuado para beneficio de la institucion no
constituye en las entidades del estado algo prioritario, el servidor muchas veces
no se integra a un equipo de trabajo, desarrolla sus funciones por obligacién y
simplemente cumple su rol en la medida de lo posible, esto debe llamar mucho la
atencion porque un trabajador sin motivacion no produce, los trabajadores que
encuentran motivacion, estimulos y reconocimiento tienen otra vision de su labor
dentro de la institucion, se sienten identificados y asumen que son parte de ella,
ademéas tenemos aquellos que se establecen como obstaculos al cambio y
modernidad pero con quienes no se emplean estrategias de ayuda para superar
estos problemas, se ha dicho que el estudio del comportamiento organizacional
no es prioridad en las instituciones publicas por ello no hay mecanismos de accién
gue fomente el cambio y la mejora en todos los aspectos del trabajador,

quedando esto como una tarea pendiente por parte de la autoridad.

Indicadores de la Dimensién Comportamiento institucional.

Indicador 1. Infraestructura.

La infraestructura es importante para brindar un lugar adecuado no solo al
trabajador, en caso de una institucion educativa al docente y al estudiante,
cuando no se cuenta con ambientes ventilados, equipados, modernos pues el
docente ni el estudiante contara con las herramientas o instrumentos necesarios

para el desarrollo de sus actividades administrativas y académicas.
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El desarrollo de la infraestructura en una entidad publica pasa por muchos
procesos y, a veces, por muchos afos de tramites para su ejecucion. Es de todos
conocidos que los proyectos para construccién en el sector publico deben ser
debidamente sustentados para ser aceptados y proporcionar los fondos

necesarios, entre tanto se tiene que emplear lo existente.

Este elemento tan importante como el humano en una instituciéon, en
ocasiones es sobredimensionado dejando de lado otro aspecto de la
organizacion, todos los elementos que la forman tienen un papel que cumplir y
son necesarios, despertar el interés por la mejora en términos generales debe

incluir la infraestructura, el equipamiento y otros elementos tangibles.

Indicador 2. Cumplimiento de Planes Estratégico y Operativo

El Plan Estratégico y Plan Operativo son instrumentos de gestion cuya
finalidad lograr cambios profundos sobre la situacion actual y conducir a la
institucion a una situacion ideal. En dichos documentos se consideran la vision, la
mision, valores, analisis situacional, diagndstico, matriz FODA, objetivos,
indicadores, metas y estrategias. El Plan Estratégico y Plan Operativo estan
apoyados, para realizar el monitoreo, por el Balanced Scorecard (BSC), el cual
nos muestra los avances de las metas institucionales para el logro del

mejoramiento continuo.

En este aspecto existe poco interés por parte de los responsables de las
areas en informar sobre su gestion por ello la evaluacion del Plan Operativo pasa
por el apoyo y criterio del personal administrativo y no por un interés real de la

autoridad.

Anualmente no se presenta mucho cambio en las actividades de las
dependencias ni en el presupuesto, motivo por el cual no se dan resultados reales

en su evaluacion.
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Indicador 3. Metas de trabajo

Resultado cuantificable que se alcanza en un periodo de tiempo. Implica
la definicidon de qué se desea lograr, en qué cantidad, en cuanto tiempo y con qué

calidad.

Para Rubio, et al. (2014) “representa la percepciéon que tienen los
miembros de la organizacién acerca de la cantidad de reglas, procedimientos,
tramites y otras limitaciones a las cuales se ven enfrentados en el desarrollo de su
trabajo” (p. 13).

Las metas de trabajo son elaboradas independientemente por las
dependencias para ser consolidadas a nivel institucional, las metas de trabajo
como tal deben ser analizadas en funcion de lo que se quiere lograr en una
institucion, estas metas se relacionan con las metas institucionales y el plan de
calidad a fin de determinar las actividades que a corto, mediano o largo plazo
posibilitaran el desarrollo de la misma.

El Comportamiento organizacional en instituciones educativas

Quesada (2014) infii6 que “el comportamiento dentro de las
organizaciones debe ser eficiente y oportuna, de lo contrario la organizacién no

funciona adecuadamente y pone en riesgo su supervivencia” (p. 43).

En toda organizacion el comportamiento fluye a través de las relaciones
humanas y para que estas relaciones sean positivas, es importante que exista la
confianza y seguridad por parte de los directivos, personal docente y
administrativo, que los usuarios o clientes se sientan seguros del servicio que

reciben o esperan.

En las instituciones educativas el comportamiento organizacional se da en

el estudio de sus agentes: docentes, estudiantes y personal administrativo, cada
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uno constituye un equipo de trabajo que labora para beneficio de la institucion, del

sistema educativo y del desarrollo del pais.

Los docentes integrados en equipos de trabajo multidisciplinarios con un
lider asignado como coordinador, planifican y ejecutan sus actividades de manera
conjunta, en ellos es necesario que exista la actitud de trabajo grupal y la cultura
de informacion y comunicacion para intercambiar ideas y propuestas para
beneficio del educando. Los estudiantes como fin de la actividad educativa,
también constituyen grupos de trabajo con los que interactian los docentes,
asimismo el personal administrativo desempefia un papel importante en la gestion

administrativa.

El comportamiento organizacional en la administracion publica.

Al respecto Ramirez (2016) manifesté que,

En las instituciones publicas existen niveles de relacion laboral, entre los
cuales estan los de direccion (cargos de confianza), los nombrados, los
contratados a plazo fijo (en planillas), los CAS (Contrato Administrativo de
Servicio) y de servicios diversos, existiendo en la mayoria de los casos
una rivalidad entre ellos, que impide lograr un buen comportamiento
organizacional, debido a que los servidores publicos nombrados conocen
el manejo de la administracion, aunque equivocadamente o con métodos
y criterios totalmente desactualizados. En cuanto a los asesores, la
mayoria vienen designados del partido gobernante de turno, cuyos
conocimientos en administracion publica es cuestionable e impreciso, con

respecto a los que si conocen (p.1).

Asimismo, sostuvo que frecuentemente al comenzar una nueva
administracion se trabaja con ganas y energias de cambiar en un ambiente
proactivo, propositivo, que logre resultados préximos, pero generalmente después
de un tiempo determinado, dicha energia disminuye porque no se tiene un norte
definido.
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Ramirez (2016) también refirid que:

Las actitudes de los colaboradores publicos frente al cambio, es inerte,
debido a que muchas actividades y acciones de la administracion se han
venido haciendo por tradicion o costumbre; por consiguiente, la
resistencia al cambio es un mal generalizado en nuestra sociedad y por

ende en el sector publico. (p.1)

En ese contexto, por muchos afnos fue importante el tema de excelencia,
actualmente la gestion de las entidades publicas no debe estar Unicamente
orientada a la satisfaccion de los clientes, usuarios y contribuyentes; debe
orientarse a la calidad de la gestion publica, asi como del publico interno, del
servidor publico, del colaborador o del talento humano que se puede generar, del

producto o servicio, que el publico usuario consumira.

Una de las alternativas en el sector privado es la motivacién econémica por
contar con los medios de manera mas inmediata, por ello encontramos en dicho
sector al “empleado del mes” o al colaborador del mes, pero en la gestion publica
es mas dificil hacerlo por la forma en que se maneja el presupuesto de las
instituciones publicas en donde ni siquiera existe un reconocimiento por horas

extras, por ejemplo

Asimismo, considerando que los servidores publicos se rigen por leyes
especificas, por ejemplo, la aun vigente D.L. 276 donde se establece que a igual
funcion igual remuneracidén se hace mas complicado expresar un reconocimiento
econdémico al servidor que destaca en el cumplimiento de sus funciones y
constituye un colaborador importante que con su productividad logra las metas
propuestas. Cabe sefialar que entre las actividades de los Planes Operativos
puede incluirse el reconocimiento a los servidores destacados, pero sera politica
de cada una de las instituciones publicas y a través de sus areas de bienestar o
asistencia social o de recursos humanos o personal por las que puede canalizarse
cierto tipo de reconocimiento al trabajador, con todo, de manera particular debe

reconocerse que el clima organizacional logrado en una entidad privada difiere
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mucho de una publica, porque para el trabajador el mayor reconocimiento a su
labor y productividad debe ser econdmico y mientras ésta sea la motivacion, pues

serd mas dificil lograr un clima organizacional tendiente a logros importantes.

La determinacion de la existencia de una cultura de la informacion en las
entidades publicas juega un rol importante para brindar un buen servicio, en las
entidades del Estado, por su naturaleza se maneja mucha informacion, pero
muchas veces esta no es sistematizada, por ello adquiere un valor importante el
conocimiento de la informacion y su transmisién. Aquellos que manejan
informacion y no la ponen a disposicion de otros para mejorar el servicio
constituyen un peligro porque restringe el desarrollo, la informacion debe estar al
alcance de todos porque ademas genera indicadores para estudios posteriores de
mejora por ello en una cultura de informacion es indispensable procesar y

sistematizar la informacion para que sea de acceso general.

El manejo de la informacién a todo nivel es indispensable para poder
desarrollar procesos, crearlos, modificarlos o mejorarlos y la autoridad o el
servidor tendrdn la oportunidad de acceder a aspectos importantes que

contribuiran a la mejora en la atencion al usuario-cliente.

Por ello, la comunicacién e informacion es un aspecto vital que promueve
la mejora y calidad en la organizacion, particularmente en la gestion publica, mas
aun cuando podemos valernos de todos los medios electronicos disponibles como
lo ha determinado el mismo gobierno a través de la Presidencia de Consejo de
Ministros (PCM) y el llamado gobierno electrénico con el manejo de plataformas y

software puestos a disposicion de las entidades publicas y entre ellas.

Fundamentacion técnica de la Variable 1: Comportamiento organizacional.

Misién
Ser una Universidad lider en la formacion de profesionales de educacion, de
administracion, de turismo y de hoteleria con un elevado nivel humanistico,

cientifico y tecnolégico; con principios y valores éticos y morales, con capacidades
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de liderazgo, competitividad e innovacion, que ejerza la autoridad intelectual que
la sociedad necesita para la reflexion y actuacion bajo las exigencias y el rigor
cientifico en busca del reconocimiento de la comunidad Nacional e Internacional y

la acreditacion Institucional.

Vision

Ser una comunidad académica de excelencia, con espiritu critico, lider en la
educacién, practicante y difusora de valores dirigidos a la consolidaciéon de una
sociedad multicultural, democrética, reconocida en los ambitos Nacional e
Internacional por la calidad de su produccién cientifico, tecnolégico y de
innovacion, posicionamiento de sus estudios de Posgrado y su participacion en el

desarrollo nacional.

Normas Universitarias del Trabajo administrativo.

Ley N° 30220-Ley Universitaria

Del personal administrativo

Capitulo xv

Personal no docente

Articulo 132° Personal no docente

El personal no docente presta sus servicios de acuerdo a los fines de la
universidad. Le corresponde los derechos propios del régimen laboral publico o

privado segun labore en la universidad publica o privada.

La gestion administrativa de las universidades publicas se realiza por servidores

publicos no docentes de los regimenes laborales vigentes.

Resolucion N° 377-2015-R-UNE y sus modificatorias, de fecha 02 de febrero del
2015, promulgo el Estatuto de la Universidad Nacional de Educacién Enrique
Guzméan y Valle.

Capitulo iv

Personal no docente

Articulo 139.- Personal no docente
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El personal no docente de la UNE EGyV presta sus servicios de acuerdo con los
fines de la Universidad. La gestion administrativa de la universidad se realiza por

servidores publicos no docentes de los regimenes labores vigentes.

Los trabajadores no docentes cumplen actividades como profesionales, técnicos y
auxiliares. Estan sujetos al régimen de los trabajadores del sector publico y la

labor que desempefian constituye carrera administrativa.

1.2.2. Fundamentacion cientifica de la variable Calidad de servicio administrativo.

Para entender la calidad, es importante conocer los aportes de los grandes
maestros fundadores de las diferentes filosofias, asi como el entorno en que se

evoluciono,

Deming, difusor del concepto de calidad total, citado por (Rojas, 2013)
manifestd que sus investigaciones introdujeron en la industria japonesa los
nuevos principios de la gestién y revolucionaron su calidad y productividad su
nombre esta relacionado al desarrollo y crecimiento de Japon después de la
Segunda Guerra Mundial. La filosofia del doctor Deming se enfoca en descubrir
mejoras en la calidad de los productos y servicios. Asimismo, afirmé que
desarroll6 catorce puntos para la gestion de la calidad, aplicados a cualquier
organizacion pequefias o0 las mas grandes, que brindan servicio o produccion,

pueden ser para determinadas areas o para toda la empresa:

a) Proponer mejora del producto para ser competitivo y permanecer en el
campo empresarial; b) Adoptar una nueva filosofia. aceptar nuevos retos,
asumir responsabilidades y liderar para el cambio; c) Suspender la
dependencia de la inspeccion masiva; d) Eliminar la practica de hacer
negocios sobre la base del precio; e) Buscar areas de oportunidad para
mejorar la calidad y productividad, a bajos costos, f) Implantar métodos
modernos de entrenamiento en el trabajo; g) Implementar supervisiones
gque fomente el trabajo en equipo, a fin de mejorar la calidad y

productividad; h) Eliminar el temor; i) Romper barreras entre
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departamentos, la comunicacion debe ser eficaz en la empresa; |)
Eliminar slogans y metas enfocadas a incrementar la productividad sin
proveer métodos; k) Eliminar estandares de trabajo que prescriben cuotas
numeéricas ya que si la principal meta es la cantidad, la calidad se va a ver
afectada; 1) Eliminar barreras entre el trabajador y el derecho a sentirse
orgulloso de su trabajo; m) Implementar un programa riguroso de
educacion y entrenamiento para nuevos conocimientos y habilidades,
para tener personal especializado; n) Crear una estructura en la alta

direccién que impulse diariamente los trece puntos anteriores. (pp. 7-11)

Crosby citado por Suarez (2015) sostuvo que el proceso de mejoramiento
de calidad se inicia del comportamiento de la alta direccién, y de una filosofia de
gue todas las personas de la organizaciéon comprendan sus propésitos. Para
lograr este cambio de mejorar la calidad en la organizacion, se basé en cuatro

principios:

a) Definir la calidad como el cumplimiento de los requisitos
establecidos, b) El sistema que causa la calidad es la prevencion, c) El
Unico estandar de rendimiento valido es los cero defectos. d) La Unica
medida valida de la actuacion de la organizacion es el coste de la
calidad. (pp. 26-27)

Asimismo, Rojas (2003) manifestd que la aportacion mas importante de
Juran consiste en tres procesos indispensables para la administraciéon de la
calidad, llamada “Trilogia de Juran”: a) Control de calidad; b) Mejora de nivel o

cambio significativo; y ¢) Planeacion de la calidad.

Para Juran la calidad no ocurre por accidente, sino debe ser planificada,
desarrollar los productos y procesos necesarios para satisfacer los requerimientos

de los clientes.

Es cierto que la calidad no ocurre por accidente, sino se planificara

partiendo de estudios posteriores a encuestas, reconociendo la necesidad de
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mejorar y con el objetivo primordial de alcanzar la calidad del servicio o producto,
analizando propuestas a través de las sugerencias, no solo del cliente también del

trabajador que lo atiende y recibe directamente la informacién.

De igual manera Rojas (2003) cit6 a Kaoru Ishikawa, quien:

Puso énfasis en los métodos estadisticos y practicos para la industria,
especificamente su trabajo se sustenta en la recoleccion de datos, siendo
su aporte mas valioso a) Creacion del diagrama causa-efecto, que lleva
su nombre espina de Ishikawa o espina de pescado; b) Demostré la
importancia de las herramientas de calidad. Circulos de calidad; y c)

Enfoque del mejoramiento continuo de los procesos. (p. 14-16)

Calidad de servicio

Para definir calidad de servicio iniciaremos conceptualizando que es la calidad.

Para Deming (1989), citado por Rojas, (2003) “la calidad es el grado
perceptible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo adecuado a las necesidades
del cliente” (p. 47).

Es cierto, que las necesidades del cliente pueden variar de uno a otro y
hacer una medicion es dificil y como lo sefiala muchas veces el cliente puede
buscar calidad a bajo precio y el producto no responder a las expectativas y

generar malestar en el cliente.

Para Crosby (1987) la calidad es “cumplir con los requerimientos que
necesite el cliente con un minimo de errores y defectos”, es hacer que la gente
haga mejor todas las cosas importantes que de cualquier forma tiene que hacer.
Incluye a la alta direccion como a los niveles mas bajos de la organizacion” (p.
11).
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Tomando lo anterior asociado con lo sefialado por Crosby la calidad se
medira con ciertos estandares para lograr “cumplir con los requisitos”, y satisfacer

los distintos requerimientos que tienen los clientes.

Ishikawa (1986) citado por Rojas (2003) mencioné que la:

Calidad tiene que ser construida en cada disefio y en cada proceso.
Practicar el control de calidad es desarrollar, disefar, producir y ofrecer un
producto o servicio que sea Util, al mejor precio posible, y que siempre

satisfaga las necesidades del cliente. (p. 41)

El control de calidad como elemento para hacer un seguimiento a un
producto es determinante en una empresa de bienes, quizas se haga mas dificil
cuando se trata de servicios. Pero para alcanzar estos fines, en su totalidad todos
los departamentos incluyendo a los trabajadores desde la alta direccion hasta el
nivel mas bajo, tienen que trabajar juntos, implementar, actualizar sistemas que
faciliten y coadyuven a poner en practicas las directivas, reglamentos y normas

internas.

Por su parte Horovits (1995, p. 1) al decir que la calidad se define como
nivel de excelencia para satisfacer a su clientela clave, es hacerse la pregunta
;cual es el nivel de excelencia? y como se define a la “clientela clave”, no seria
discriminatorio la busqueda de la calidad para un grupo determinado de clientes y
la calidad debe alcanzar a todos los productos o servicios para satisfaccion de los

clientes.

Casermeiro (2012) manifesté que “la calidad es el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un servicio, producto o proceso, que satisface las

necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente de los mismos”
(p. 8).

“‘Necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente”, debe

tomarse en cuenta que estas necesidades difieren de un individuo a otro por ello
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es indispensable contar con los instrumentos que proporciona el marketing para
conocer en la mayoria de los clientes que consumen nuestro producto o hacen

uso de nuestro servicio, lo que desean.

Ahora bien la calidad ha sido definida bajo diferentes concepciones, por
tanto, se puede decir que calidad es una forma de hacer las cosas para satisfacer
y cumplir con los requerimientos que el cliente necesita o requiere, atenderlo con
un minimo de errores y defectos, mejorar dia a dia los procesos para la obtencion
de buenos resultados, asimismo, la calidad es un asunto muy importante para las
empresas que buscan ser competitivas, y en el caso de las instituciones buscan la

excelencia en los servicios que ofrecen tanto al usuario interno como al externo.

Servicio.

Para Horovitz (1994) el servicio “es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera, ademas del producto o del servicio bésico, es algo que va més alla

de la amabilidad y de la gentileza” (p. 2).

Segun Mejias, Teixeira, Rodriguez y Arzola (2010) sostuvieron que el
servicio es “un conjunto de actividades que busca responder a las necesidades de
un cliente; esto es de vital importancia porque ninguna comunidad econdémica o
social puede prosperar sin servicios suficientes; ademas son un determinante

esencial de la calidad de vida” (p.2).

El servicio se entiende como un conjunto de actividades que satisfacen
las necesidades del cliente, actividades intangibles derivadas de las actitudes y de
la capacidad interpersonal del prestador del servicio que deben satisfacer no solo
las necesidades, sino también los deseos y expectativas, la diferencia que existe
entre una empresa de servicios y de productos, es cuestionable, ya que la Unica
diferencia es en la falta del producto fisico; en conclusién, la finalidad es satisfacer
las necesidades de un cliente de forma personal o por una maquina, con el mismo
cliente o sobre un bien de él, o de una actividad de determinado tipo, realizada

por la administracion de forma directa o indirectamente
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Todas las empresas sean de bienes o de servicios contribuyen a la calidad

de vida del cliente, por ello se explica que surgen como una necesidad del cliente.

Calidad de servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (2004) conceptualizaron que la calidad de

servicio:

Es exceder las expectativas y necesidades requeridas en cada uno de los
momentos por el cliente o usuario, en este caso estudiante — personal
administrativo. También indicaron que esta constituida por todos los
atributos o propiedades que lo conforman y que le otorgan valor. La calidad
de los productos puede ser facilmente medible pero no asi la calidad de los
servicios debido a sus caracteristicas de intangibilidad, heterogeneidad e

inseparabilidad. (p. 16).

Independientemente de los sistemas, los procedimientos, las TICs y la
infraestructura con que cuente una organizacion, es importante la calidad del

servicio que se brinda, que es evaluada por los clientes o usuarios.

Galviz (2011) definié que la calidad del servicio es "la calidad percibida, la
cual equivale a la amplitud de la diferencia que existe entre las expectativas o

deseos y sus percepciones” (p.44)

Para Quispe (2012) “La calidad de servicio es una cultura, una forma de
ser, de vivir, de actuar. La calidad existe cuando los miembros de la institucion
poseen, comparten y ejercen una serie de valores, cuya finalidad es la

satisfaccion de las necesidades del cliente” (p. 56)

Mejias, Teixeira, Rodriguez y Arzola (2010) sostuvieron que la calidad de
servicio es de vital importancia para el éxito de cualquier organizaciéon debido a
que un elevado nivel de calidad de servicio proporciona a las empresas

considerables beneficios en cuanto a productividad, reduccion de costos,
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motivacién del personal, diferenciacion respecto a la competencia, lealtad y

capacitacion de nuevos clientes. (p. 3)

De acuerdo a las definiciones de los diversos autores la calidad de
servicio es un todo que abarca las diferentes caracteristicas de calidad, cortesia,
oportunidad o rapidez de atencion al cliente, dicha accion no solo es para
satisfacer las necesidades de los clientes, sino ofrecerles un servicio que sea
igual o mejor y cubra las expectativas y necesidades en cada servicio que lo
requiera. La calidad de servicio ofrecida es evaluada por los clientes en tanto y

cuando se sienta satisfecho con lo obtenido.

Normas de calidad de servicio.

Suarez (2015) sefal6 que:

Si se desea mantener un control es necesario desarrollar normas de
calidad del servicio y para ser operativas tienen que: a) Expresarse desde la
perspectiva del cliente: la norma debe ser descrita en términos de resultados para
el cliente, especificAndose las acciones que tienen que realizar cada trabajador
dentro de la organizacion cuya finalidad es satisfacer al cliente. b) Poseer
atributos personales, la amabilidad, la atencion, la cortesia. c) Servicio a toda la

organizacion, las normas deben ser utilizadas por todos. (pp. 30-31)

Al igual Horovitz (1995) coincide con Suérez (2015) al sefalar que:

Se debe desarrollar las normas de calidad del servicio, si se desea
mantener un control y saber si se mantiene una promesa. Las hormas no es mas
gue, un punto de partida de una puesta en practica que debe afectar a todas las
dimensiones de la empresa, sin excepcion. La calidad no admite aproximaciones,

todo debe tenerse en cuenta (p. 49)

Las normas de calidad en el servicio son elementos basicos para la

conformidad del cliente, éstas pueden establecer pautas minimas necesarias para
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iniciar un contacto con el cliente y que conforme se presenten las circunstancias o
requerimientos por parte de ella, irhA cambiando o mejorando si la empresa ha
determinado alcanzar estandares altos de calidad pues tendra que ir modificando
sus normas para adecuarse en primer lugar al requerimiento del cliente y en
segundo a la competencia del mercado. Esto se explica si es una sola empresa la
gue brinda determinado servicio exclusivo, contar con las normas basicas sera
suficiente siempre y cuando no haya quejas por parte del usuario, si a esta
empresa le surge competencia en el mismo tipo de servicio y esta competencia
para entrar en el mercado supera las debilidades de la existente entonces tendra
gue haber un cambio empezando por cambiar y mejorar la atencion en el servicio
gue se brinda para retener clientes, como primera opcion y adicionalmente, para

conseguir nuevos clientes.

Caracteristicas de calidad del servicio

Parasuraman et. al. (1985) manifestaron como caracteristicas principales

del servicio:

La intangibilidad, algunos servicios no pueden ser verificados por el
consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad, ni
tampoco se pueden dar las especificaciones uniformes de calidad propias
de los bienes. Una empresa presenta dificultades para comprender cémo
los clientes perciben la calidad de sus servicios. La inseparabilidad, el
usuario puede ver el proceso de produccién del servicio y el resultado
final, evaluando al concluir la calidad del proceso. (p. 120)

Alvarado y Hernandez (2010) manifestaron que la calidad de servicio se refiere:

No sélo a la calidad del producto, que en el caso particular de la
administracion publica son los servicios que presta, sino a la calidad
integral (calidad total), la cual se tiene como una cultura de excelencia en

la accién de todas las actividades institucionales, dimensionadas en
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calidad en el servicio, calidad en las relaciones humanas, calidad en las

actitudes y calidad en la responsabilidad social. (p. 49)

Si bien es cierto las limitaciones para calificar la calidad del servicio,
actualmente es posible someter a evaluacion para lograr acreditar su calidad
como empresa de servicio, para ello existen los estandares que permiten evaluar

y calificar una empresa sea cual fuera el tipo de servicio que brinda.

De acuerdo con Parasuraman et. al, porqué la calidad del servicio es dificil
de evaluar, porque no es objetivo sino subjetivo cuando se trata de atencion al
publico; por ejemplo, si nosotros nos acercamos a una ventanilla para realizar
determinado proceso como es una solicitud, partiendo de la manera como te
hacen esperar serd nuestro contacto con quien atiende, si hicimos colas durante
mas de 30 minutos parados, estaremos predispuestos a exigir la atencion rapida y
a veces de mala manera, si no hicimos cola y nos apersonamos directamente a la
ventanilla seréa distinta nuestra vision y nuestra disposicion sera mas positiva en la
atencidén que nos brinden, asi sea la misma persona que atienda y obtengamos la
misma informacion; por ello se dice que es dificil medir la calidad porque en los
dos casos podemos aplicar una encuesta a la misma persona y para el primer
momento dira que la atencién es deficiente que no se atiende bien, en el segundo
caso sera lo contrario, es decir las circunstancias subjetivas contribuyen a la

calificacion.

Se habla también de una calidad integral, es decir, que abarca todos los
ambitos de la organizacion la calidad total en una empresa no solo sera en medir
el servicio que brinda, la atencion al cliente, la infraestructura la gestion, la
capacidad de los empleados, seguridad, etc. Si es asi, tenemos que una
organizacion puede ser calificada total o parcialmente, si es en el bien o servicio

en si 0 en cuanto a la atencion al cliente o en su tipo de organizacion.

A todo ello, tenemos que tener en cuenta la necesidad de contar con
estrategias que permitan dar a conocer los beneficios que se tienen y el interés de

la organizacion por ocupar un lugar importante en el mercado.
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Para concluir diremos que la calidad en el servicio es sumamente
importante para el desarrollo de una empresa, teniendo en cuenta que debe
responder a los retos del mercado actual, para ello sus metas deben establecer la
obligacion de cumplir con los estandares de calidad total, lo que le garantizara
una posicién en el mercado y asi entrar en competencia con otras empresas que
brindan el mismo servicio, para ello no solo se tendra que preocupar de las
mejoras del servicio y de la organizacion, también del desarrollo de estrategias de
difusién de los logros obtenidos y de las metas para desarrollarse, esta es una

opcion valida para sostenerse en un mercado tan competitivo.

Calidad de servicio administrativo

En las instituciones el principal objetivo es brindar satisfaccion de los
requerimientos y expectativas de los clientes internos y externos, el concepto de
la calidad en el servicio se entiende la satisfaccion total de las necesidades del
cliente a través de la realizacion de actividades netamente intangibles con un
valor agregado y el cumplimiento de los requisitos establecidos para el servicio

requerido.

Segun Quispe (2012), afirm6 que:

Para entender en que consiste la calidad de los servicios es necesario
considerar tres factores basicos: cliente, servicio y proceso. Llamamos
clientes a todas las personas beneficiadas de los servicios, procesos y
productos que ofrece la empresa, al hacer esta diferencia, la filosofia de la
calidad en el servicio confiere a todos los trabajadores de la institucion
mayor responsabilidad y compromiso para realizar eficientemente sus
funciones y ofrecer un servicio que satisfaga las necesidades de todos los

clientes y equipo multidisciplinario. (p. 54-55).

Debemos tener presente que el fin Ultimo de la institucion o empresa, de
cualquier tipo de actividades que realice, es satisfacer al cliente, por tanto, los

trabajadores de las organizaciones deben estar capacitados, tener aptitudes, y
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habilidades para atender al usuario, deben conocer sus funciones y desempefiarla
eficientemente a fin de evitar que realicen tramites innecesarios, por falta de
orientacion, debemos recordar que una reaccion del cliente por un buen o mal
servicio, es inmediata, por tanto un usuario descontento influye en la buena o
mala imagen de la institucidén por el servicio recibido. La calidad surge cuando el
usuario siente satisfaccion al ser atendido y el trabajador a su vez por otorgar un

buen servicio.

Dimensiones de la variable 2: Calidad de servicio administrativo

La segunda variable de la presente investigacion Calidad de servicio
administrativo y sus correspondientes dimensiones: Capacidad de respuesta,
Empatia y Elementos Tangibles, se basan la teoria de los autores Parasuraman

et. al.

Parasuraman et al., luego de algunas investigaciones y evaluaciones,
tomando como base el concepto de calidad de servicio percibida,
desarrollaron un instrumento que permitiera cuantificar la calidad de
servicio y lo llamaron SERVQUAL. Este instrumento les permitio
aproximarse a la medicion mediante la evaluacion por separado de las
expectativas y percepciones de un cliente, apoyandose en los
comentarios hechos por los consumidores en la investigacion,
identificandose en diez determinantes de la calidad de servicio: Elementos
tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Profesionalidad, Cortesia,
Credibilidad, Seguridad, Accesibilidad, Comunicacién y Comprension del
cliente. (Botello et al. 2010, p. 6). Los autores encontrando correlaciones
entre las dimensiones iniciales, realizaron estudios estadisticos que
permitieron reducirlas a cinco: a) Confianza o empatia; b) Fiabilidad; c)

Seguridad; d) Capacidad de respuesta; y e) Tangibilidad.

Dimension 1, Capacidad de respuesta.

Segun Guevara (2013) defini6 que “la capacidad de respuesta, es

disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido” (p.55).
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Guanilo (2013) afirm6 que:

Es otorgar a los clientes la informacion o servicio que requieren, en el
momento, en el lugar y forma que ellos desean y resolver las incidencias
con rapidez y eficacia. Escuchar a los clientes es un requisito

indispensable para todas las compafias con éxito. (p. 1)

Acorde con lo sustentado por los diferentes autores, es la disposicion que
deben tener los empleados de ofrecer un servicio, atender a los clientes con
respecto, amabilidad, proveer el servicio en forma rapida, con prontitud, siendo las
universidades instituciones que brindan servicio a una diversidad de clientes
(estudiantes, docentes y publico) y que cada vez mas son mas exigentes en sus
requerimientos, considerd que en un servicio publico es una de las dimensiones

mas dificil de alcanzar buenas evaluaciones.

Indicadores de la dimension capacidad de respuesta.

Indicador 1. Disposicion a ayudar.

Para Verdu (2013):

Decision natural, y voluntaria a atender, ayudar, servir al cliente de forma
entregada y con dignidad. Significa no sentirse menospreciado por
responder a los requerimientos o, exigencias, de los clientes. No significa
servilismo, sino, una motivacion rigurosamente profesional con propdsitos

claros: la satisfaccion de los clientes y el beneficio de la empresa. (p. 1)

Al respecto, la disposicion a ayudar debe ser politica del personal que
atiende en ventanilla, pero no es exclusiva tampoco, si bien es cierto que el
personal de ventanilla o quien atiende via telefonica, trata directamente con el
cliente, el trato con los documentos, también merecen atencion y disposicién de
ayudar. Quienes estan encargados de atender al publico usuario y todo aquel que

tiene contacto con personas que han iniciado procedimientos, en primer lugar,
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debe estar capacitado en los procesos, pero eso es minimo, también debe tener
el criterio para orientar y ayudar al usuario, sin interferir en las funciones de otros,
pero ademas debe estar dispuesto a realizar las consultas necesarias para que la
atencion que brinda sea 6ptima. Para esto ultimo, considero que no se logra con
la capacitacion ni con los estudios solamente, es la experiencia y la predisposicion
personal de dar mas, es la satisfaccion de haber dado mas para bien del cliente y
mejora en la vision de la organizacion. Sabemos que ello debe partir de una
motivacion personal que nace de la identificacion institucional y el reconocimiento

muchas veces no considerado importante.

Indicador 2. Comunicacion clara y eficaz.

Segun Devoto (2013), “es la existencia de informacién para los usuarios
en un lenguaje entendible, claro y preciso y también la disposicion de
escucharlos. Prestar atencion verdadera (percibir y entender) a las expresiones

de las personas” (p.10)

Cruz y Fernandez (2012) manifestaron que la comunicacion es esencial
para la integracion de las funciones administrativas, establecidas en la
planeacién, organizacion y control de los objetivos estratégicos de una institucion.
La buena comunicacion permite compartir la informacion, ya que si bien la

informacion es poder, este poder no tiene sentido si se mantiene oculto (p. 9)

La comunicacion resulta esencial para la buena marcha interna y externa
de la organizacién, es fundamental, el idioma en la comunicacién ya que las
personas pueden hacer preguntas y aclarar cualquier aspecto, asi como tener
presente el tono de voz, hay que aprender y saber escuchar, en vista que la
comunicacion es importante para las instituciones, al momento de escuchar a un
cliente no nos podemos permitir estar desconcentrados o distraidos, debemos

estar 100% atentos con el cliente y enfocados en lo que nos esta solicitando.
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Indicador 3. Atencién oportuna

Es la realizacién de las promesas hechas al cliente en el tiempo previsto,
coordinacién oportuna, proactiva y conjunta de servicios en el mas breve plazo.
No dejar esperando al cliente al teléfono, sin explicacion y en silencio. Es
importante tener en cuenta los compromisos de las oficinas ofrecidas al cliente o

usuario.

Dimension 2. Empatia

Valera (2012) “La empatia es la capacidad del proveedor del servicio para

dar atencion individualizada” (p.22).

Para Guevara (2013) es una muestra de interés y nivel de atencion

individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. (p. 62)

Es la capacidad de ser sensible, comprender, darse cuenta de los
sentimientos, pensamientos, experiencias y significados de otra persona, sin que
estos sentimientos, pensamientos y experiencias hayan sido necesariamente
comunicados de una manera objetiva y explicita. Para el ser humano es
sumamente importante el reconocimiento como individuo, ser unico, y como tal
debemos ser tratados en cualquier ambito, por ello la empatia como elemento
dentro de la administracion y el trato con el cliente, pasados los afios ha
desempefiado un papel importante. Es un valor agregado en una organizacion y
contribuye a la calidad en el servicio

Indicadores de la dimension empatia.

Indicador 1. Atencion personalizada

La atencion personalizada es la atencion que implica un trato directo o

personal entre un determinado trabajador y un determinado cliente, y que toma en

cuenta las necesidades, gustos y preferencias de este ultimo.
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Servicio hecho a la medida del cliente, significara mas tiempo y dedicacion,
asi como el contacto permanente para conocer sus requerimientos y saber qué

esperan del servicio ofrecido.

Como resultado de la empatia, a nivel de organizacién se da la atencion
personalizada, es decir el empleado responsable de la atencién al cliente dedicara
un tiempo determinado y la atencién adecuada. Este tipo de atencién ha generado
en las empresas, especialmente en los bancos y financieras una atracciéon al
cliente, porque se siente que es importante para la organizacion, que se
preocupan de sus necesidades, y eso contribuye a una vision distinta de la

empresa.

El considerar la atencién personalizada es un plus para cualquier empresa,
lo importante es que el empleado que atienda conozca los procesos y tenga un
minimo de trato con el publico, presencia y empatia. La empresa moderna debe
siempre considerar este tipo de atencion para lograr calificar su servicio como de

calidad porque demuestra la preocupacion por alcanzar los estandares de calidad.

De esta forma, el cliente descubre que es importante para la organizacion y
este tipo de organizacion se gana, a pesar de las condiciones en las que pueda
servir la empresa, un reconocimiento e identificacion que crea vinculos con el

servicio o el producto.

Indicador 2. Conveniencia de horario

Cumplimiento del horario de atencion, puntualidad, respeta el orden de
llegada de los usuarios y atencion fuera del horario establecido, si se requiere

algun tramite.

Cuando hablamos de atencion personalizada también tenemos que
conocer el horario en que se atiende y en las condiciones en que se atiende sobre

todo cuando hay mayor afluencia de personas.
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La atencién al cliente requiere un horario y un lugar indispensable
adecuado, si hablamos de la atencion al alumnado de una institucion educativa,
estos horarios deben estar de acuerdo a la disponibilidad del usuario aunque en la
administracion publica las normas legales establecen siete horas minimas de
atencion al publico esto hace que generalmente se establezca como horario de
atencion de 8 de la mafana a 4 de la tarde, lamentablemente el horario de clases
coincide con dichas horas por ello se haria necesario que el personal que atiende
a estudiantes trabajara por turnos para llegar hasta las 6 de la tarde y el sabado

como opcién adicional.

Una vez establecido el horario este debe ser respetado, la atencion debe
ser en orden de llegada, establecer una ventanilla de atencién preferencial y el
personal tener el criterio de evaluar cuando se puede atender fuera del horario,
sin perjuicio de generar complicaciones si hubiera plazos legales establecidos y
en coordinacion con las areas que tuvieran que atender los requerimientos del

cliente.

Por ello, tenemos que evaluar cual es la mejor disposicion para atender a
los usuarios, un horario flexible para atencion distinta a los servidores que no
tienen contacto con el publico, es decir, reconocer las caracteristicas de la

organizacion y los requerimientos para dar una buena atencion.

Indicador 3. Demuestra interés por los problemas de los estudiantes

Devoto (2013) sostuvo lo siguiente:

Esfuerzo de conocer y comprender las necesidades del cliente. en el
ambito publico se deberia considerar dos niveles: los directivos publicos,
deberian esforzarse por conocer y entender los requerimientos de los
usuarios de los servicios publicos, y los servidores que atienden al publico
deben contar con conocimientos, y tener cierta autonomia para decidir en

situaciones en que se requiera. (p. 10)
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Es importante que el estudiante sienta que es de interés del servidor
administrativo solucionar sus problemas y que no pasa desapercibido, hacerlos
sentir seguros que se solucionara o se buscaréa alternativas a sus inquietudes y
gue se sientan satisfechos del servicio recibido.

Dimension 3. Elementos tangibles

Devoto (2013) manifiesto que:

Son todas las evidencias fisicas del servicio (apariencia del personal,
herramientas o equipos para proveer el servicio, etc.) en algunos servicios
estos elementos tangibles son importantes para una buena prestacion.
(redes, computadoras, aunque algunos elementos tangibles no sean tan
relevantes inciden en la calidad del proceso (comodidad en los

ambientes) (p. 11)

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE): “Proviene de
la palabra en latin tangibilis; adj, “Que se puede tocar”. En la escala SERVQUAL,
los elementos tangibles estan relacionados con la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipo, personal y material de comunicacion. Son los aspectos fisicos que
el cliente percibe en la organizacién. Cuestiones tales como limpieza y

modernidad, son evaluadas en los elementos personas, infraestructura y objetos

Como podemos hablar de calidad en el servicio cuando carecemos de los
bienes que permitan cumplir con las expectativas del cliente, equipos
informéticos, fotocopiadoras, escéaner, fax, material de escritorio, mobiliario, etc.,
aungque parezca no indispensables, son necesarios, también los ambientes
adecuados modernos, limpios, personal capacitados, de buen trato, que se
comunique adecuadamente, con presencia, todos son elementos de calificacion

en la calidad, como se indica es la representacion fisica del servicio.

Las organizaciones deben preocuparse por estos aspectos si quieren
calificar a los estandares de calidad total, podemos brindar un producto bueno o

un buen servicio pero si estos no van acompafiados de otros elementos como el
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de la atencion, el horario, empleados calificados, de buen trato y presencia,
oficinas o ambientes amplios, limpios, con equipos y materiales de escritorio
necesarios, pues nos daremos cuenta que estamos tratando con una empresa
seria, que se preocupa de todos los aspectos y merece nuestra confianza por
tanto puedo contratar sus servicios, si la imagen es distinta se creara la duda de
gue a pesar de tener buenos productos y el servicio es bueno como organizacion
no se muestra como responsable y esa duda genera que prefiramos aquella que
nos brinda confianza, finalmente la confianza es la que determina la preferencia

del usuario.
Indicadores de la dimension elementos tangibles.
Indicador 1. Infraestructura
Chenet, (2013) sobre infraestructura manifestoé:
Conjunto de recursos materiales que se utlizan en los procesos
educativos: edificios, aulas, laboratorios, oficinas, etc., desde el punto de
vista de la posibilidad real de su utilizacion por parte de estudiantes,
profesores, en correspondencia con los programas y planes de estudio. (p.
50)
Indicador 2. Equipamiento tecnologico
Segun Gonzales (2010):
El uso de la tecnologia permite que el proceso administrativo sea mas
rapido con menos costos lo que ayudaria al administrador de empresas a
tomar decisiones mas concretas para asi hacer una compafiia mas

productiva y ayudarla a ser mas productiva y competitiva. (p. 2)

El uso de las TICs en las instituciones actualmente es fundamental a fin de

lograr una estabilidad en el mercado y ser rentables, ademas de que
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practicamente sin el uso de estas herramientas los procesos de las
organizaciones serian mas complejos, el control de la informacion no seria la
adecuada lo que seria un grave problema para el desarrollo mismo de las
empresas, al igual es importante tener espacios comodos que permitan ofrecer un
servicio oportuno, ambientes limpios y ventilados, asi como, la apariencia del

colaborador

Calidad en la Administracion Publica

Marifio (2013), afirmé que:

Tradicionalmente la  Administraciéon publica ha sido criticada
especificamente como prestadora de servicios. Los ciudadanos
reiteradamente manifiestan que las burocracias publicas son lentas,
ineficaces y poco transparentes. En el sector privado el concepto de
calidad es indisoluble del concepto de cliente. Es el cliente externo quien
define la calidad y es en torno al cliente que se estructuran los procesos,
métodos y procedimientos de la organizacion. Esta premisa relaciona
calidad y cliente que paga por el producto o servicio. En el sector publico,
el concepto cliente no tiene por qué identificarse con quien recibe o
soporta el servicio. (p. 46)

Segun Alvarado et al. (2010):

La calidad en la administracién publica es el nivel o grado de respuesta
gue dan los empleados, funcionarios o servidores publicos a las
demandas y necesidades del ciudadano-usuario. Representa, al mismo
tiempo, la correcta utilizacion de los medios que permitan mantenerla. La
profesionalizacion, la previsidn en las acciones y la flexibilidad en la
prestacion del servicio se tienen como los aspectos con los que se hace
efectiva y con los cuales se posibilita el logro de su fin primordial, que no

es otro que alcanzar la mayor satisfaccion del ciudadano-usuario, ante la
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accion de los empleados, funcionarios o servidores de la administracion
publica. (p. 48)

La calidad para la Administracion Publica es la capacidad de una entidad
publica para ofrecer sus servicios cuya Unica finalidad es satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, al menor coste posible. La
Modernizacion para la Administracion Publica es la capacidad de una entidad
publica para emplear las nuevas tecnologias de la informacién y de la
comunicacién, para hacer mas accesibles y rapidos sus servicios a los
ciudadanos; por tanto, la calidad es una linea de gestion, y la modernizacion es

una linea instrumental, que sirve de apoyo a la linea de gestion.

Como lo dice Mariio en el sector privado el concepto de calidad es
indisoluble del concepto de cliente, lo que quiere decir que la calidad la define el
cliente y es alrededor de él que deben formularse los procesos, métodos y
procedimientos de la organizacion, desde aqui relacionamos la calidad con el
cliente, no podemos hablar de calidad sin considerar las necesidades del cliente
puesto que es quien paga por el producto o el servicio, en el sector publico no
necesariamente es asi, incluso no hablamos de cliente, sino de usuario que es

quien recibe el servicio.

Segun Alvarado, la calidad en la administracién publica es el nivel o grado
de respuesta que dan los funcionarios o servidores publicos a las demandas y
requerimientos del ciudadano-usuario, por tanto no vincula la calidad con el
cliente, sino con la capacidad de los empleados o servidores publicos para dar
respuesta a las demandas del ciudadano-usuario; por ello, el Estado se preocupa
por mejorar la atencion al ciudadano en sus instituciones, mediante normas
legales que establecen los principios para modernizar y mejorar la atencion, ello
implica no solo al personal, también al uso de los medios de que se dispone y a la
revision permanente de los procesos para satisfacer al usuario cumpliendo los

plazos previstos.
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La Universidad como centro de servicios

La escuela, como institucion desde sus inicios fue creada con un objetivo bésico,

prestar un servicio. Al respecto, Cruz (1997) sostuvo que:

La escuela nacié como una oferta de servicio, producto de una necesidad
que requeria ser satisfecha. La escuela “... nace para proporcionar un
servicio, el servicio de la formacion y educacién de valores, aptitudes y
habilidades profesionales o habilidades para el servicio, preparar a las
generaciones y preservar el conocimiento, llevar a la humanidad hacia un
crecimiento y un ascenso constante y hacer fuertes a las sociedades en
conocimientos tecnoldgicos y cientificos. Capaces de impulsar su
crecimiento, aumentando asi la capacidad histérica del saber”. Es por ello,
gue podemos distinguir que con el nacimiento de la escuela ya viene

implicita su vision y mision del futuro (p.4).

Para Cruz (1997):

Con los avances de la civilizaciébn nacen las universidades y centros de
formacion superior que cumplen servicios de la misma naturaleza que las
escuelas en general, pero con mayor grado de especializacion y
profesionalizacion, robusteciendo la mision de las escuelas de
proporcionar a la sociedad el servicio educativo especializado. Por eso,
en el presente milenio no desapareceran las escuelas ni las
universidades, por el contrario, incrementard su importancia en la

produccion del conocimiento y de la investigacion. (p.5)

Las universidades por su mision social son verdaderos centros de
servicios, una red muy compleja y dinamica de servicios que esta al servicio de
los clientes, donde los trabajadores son asociados para satisfacer los
requerimientos de los usuarios, que estan al servicio de la universidad y
viceversa. (Mayorga, 2014, p. 131)
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Segun Mayorga (2014, p. 133)

Los productos universitarios no son bienes tangibles sino servicios de
conocimiento, definicion apropiada para englobar el resultado mas
importante de la universidad, aunque debe considerarse su acepcion mas
amplia para hacer referencia a las habilidades, competencia, saber hacer,
informacion y conocimiento propiamente dichos que transmiten las

universidades a sus beneficiarios.

Desde la definicion de Mayorga, en referencia a que los productos
universitarios no son bienes tangibles sino servicios de conocimiento, se puede
establecer que la Universidad es una organizacion que brinda un servicio, por
tanto, calificada para ser evaluada segun los estandares de calidad en el servicio.
En la universidad no hablamos de cliente, hablamos de usuarios que hacen no
solo uso del servicio que se brinda, sino que tienen contacto con nosotros para la
gestién de diversos procedimientos; por tanto, el usuario es todo aquel que se

apersona a una oficina o ventanilla a realizar un procedimiento determinado.

Los estudiantes, los docentes, los servidores, son usuarios en algun
momento dentro de la institucién, pero también se tiene como usuarios a aquellos

gue solicitan informacion y proceden de las instituciones vinculadas al ambito.

Al respecto, todos aquellos que realizan procedimientos en la institucion
son usuarios, entonces, ante esta variedad, el requerimiento de calidad por parte
de cada uno de ellos es distinta, la institucion tendra que evaluar sus
procedimientos para que los servidores estén capacitados para responder a los
requerimientos que se presenten, por ello cuenta mucho la experiencia y el
conocimiento de los servidores, el buen trato y la presencia, los ambientes, los
equipos que permitan agilizar los procesos, el material, el horario que se
establezca para atender y una politica de reconocimiento para motivar a quien

contribuye a calificar el servicio como de calidad.
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La universidad como centro de servicio, nos habla de una organizacién
preparada para servir en la gestion, en la administracion, en las aulas, brindar un
servicio que califique como de calidad integral, por los usuarios internos y por los
externos, con servidores dispuestos a cumplir con sus funciones de la mejor

forma, para ello ofreciendo ambientes adecuados, equipos, mobiliario y estimulos.

1.2.3. Fundamentacion técnica de la variable Calidad de servicio administrativo.

Ante la situacion actual de las entidades publicas, el Estado peruano se ha
declarado en proceso de modernizacion - Ley 27658 Ley Marco de Modernizacion
de la Gestion del Estado, con el fin de modernizar su gestion, al respecto las
politicas nacionales definen los objetivos prioritarios para normar la cuarta politica
de Estado del Acuerdo Nacional, el cual dice: “Estado eficiente, transparente y

descentralizado”.

Es iniciativa del estado en respuesta a la necesidad de los ciudadanos la
busqueda de la calidad en el servicio para lo cual viene implementando
mecanismos que conduzcan a la modernizacion de la gestion publica sustentado
en tres ejes transversales: el gobierno electronico, el gobierno abierto y la
articulacion interinstitucional con lo cual las entidades publicas puedan cumplir
con sus competencias y funciones haciendo uso de las tecnologias de
informacion y comunicacion. Resolucidon Ministerial N° 125-2013-PCM que
aprueba el Plan de Implementacion de la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica 2013-2016.

Para nuestro caso se hace primordial el objetivo especifico 4 referido a la
implementacion de la gestion por procesos y la promocion de la simplificacion

administrativa lo que mejorara la imagen de las instituciones ante los ciudadanos.
(p-12)

Al respecto destaca la publicacion del “Manual para Mejorar la Atencion a
la ciudadania en las Entidades de la Administracién Publica” que luego del estudio

gue identifica y sistematiza buenas practicas en diversas entidades publicas en la
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categoria de Atencion a la ciudadania ademas de préacticas internacionales en
esta materia. Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, publicada el 12 de agosto
del 2015. (p. 14-15)

Existen Normas Legales que nos muestran la preocupacion del Estado por
la mejora en su servicio al ciudadano las que deben ser adoptadas
necesariamente por las universidades publicas y que requieren de su difusién
entre los servidores que son los directos responsables de la atencion. En
consecuencia, el Estado, en los ultimos afios ha asumido la responsabilidad de
hacer realidad las politicas que conduzcan a una gestion de calidad en las
instituciones publicas y este proceso se viene dando en etapas, incluso

proporcionando presupuesto para su desarrollo.

1.3. Justificacion

Este estudio presenta justificacion tedrica, en los aportes teoricos de
autores renombrados como Robbins y Judge (2013) (Comportamiento
organizacional) y Parasuraman et al. (2004) (Calidad de servicio administrativo),
estos datos podran ser generalizados para incorporarse al conocimiento cientifico
y a su vez pueden ser utilizados por otras investigaciones en cuanto traten sobre

las mismas variables.

Asimismo, este estudio contiene justificacion practica, por cuanto sus
resultados permiten determinar la relacion estrecha y constante que existe entre
las variables comportamiento organizacional y calidad de servicio administrativo,
contribuyendo asi a elevar la calidad del servicio administrativo en la universidad

en estudio.

También se consideré la justificacion metodolégica, porque se utilizo la
metodologia cientifica de disefio no experimental para la recoleccion de datos se
construyeron dos cuestionarios previamente validados y con una alta
confiabilidad, en cuanto al cuestionario de comportamiento organizacional se

redacto los items en base al aporte de Robbins y Judge (2013) quienes clasifican
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el comportamiento organizacional en tres dimensiones: individual, grupal e
institucional; por otro lado en cuanto al cuestionario de calidad de servicio
administrativo se redact6 los items en base a la clasificacion de Parasuraman et
al.: capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles, estos instrumentos

se publican en este documento para la utilizacion en futuras investigaciones.

En cuanto a la justificacién social, este estudio tiene beneficios en el campo
de aplicacion lo cual constituye un aporte al proceso de licenciamiento y

contribuye en el cumplimiento del plan de calidad de la universidad.

1.4. Realidad Problematica

Debido al desarrollo constante en las innovaciones y los avances
cientificos, se ha demostrado gran interés por la calidad de los productos y de los
servicios a nivel internacional, enfrentdandose a un inmenso reto el plantear

cambios en todos los aspectos.

Este modelo de calidad, en las ultimas décadas ha tenido influencia en las
instituciones que brindan servicio, especificamente en los grandes consorcios
educativos, surgié una manera de competir, esto es a través de los estandares
internacionales, una competencia nacional con metas altas lo que nos ha llevado
a incluir en la nueva ley universitaria un organismo que regule con estos modelos
a todas las universidades, sin tomar en cuenta algunos aspectos importantes

como el de su propia realidad y los objetivos para los que fueron creadas.

El reto expresado en el Objetivo Estratégico N° 5 del Proyecto Educativo
Nacional al 2021, (p. 12): “Nos proponemos asegurar una educacion superior de
calidad que brinde aportes efectivos al desarrollo socioeconémico y cultural del
pais a partir de una adecuada fijacion de prioridades y teniendo como horizonte la
inserciéon competitiva del Peru en el mundo”, nos lleva al modelo de Gestion de la
Calidad Total, en ese sentido la funcion primordial de una institucion educativa es
lograr el éxito de los futuros profesionales, es satisfacer las necesidades del

estudiante; por tanto, se debe propiciar investigaciones que permitan conocer mas
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de cerca cuales podrian ser esas necesidades que requieren atencion, a fin de
evaluar y realizar las acciones pertinentes encaminadas a lograr la mejora de la

calidad.

Frente a este propdsito, nos encontramos con la pregunta de cual sera la
necesidad del estudiante, si al final este proceso debe terminar con el producto
gue la universidad entrega a la sociedad, es decir, un profesional; si seguimos la
linea de lo que quieren los estudiantes no aterrizaremos en la realidad de
nuestras instituciones, porque diran que requieren laboratorios de Udltima
generacion, por ejemplo, y la competencia, en este nivel, es desproporcionada
entre las universidades publicas y las privadas, al punto que es preferible estudiar
en un instituto de alto nivel privado que en una universidad publica. La pregunta,
entonces, deberia ser qué tipo de profesionales necesita nuestro pais para
posesionarlos en el mercado internacional, cobmo puede competir una universidad
publica cuyos procesos para equipar laboratorios o aulas puede demorar hasta
dos afos pasando por todos los filtros que tiene el sistema para evitar la
corrupcion cosa que de una u otra forma no se garantiza, con una empresa
privada, si una universidad de gestion privada tiene mayores facilidades para
contar con todo lo que necesita via financiamiento interno o externo para

conseguir lo dltimo en tecnologia; estamos hablando de una realidad dispareja.

Como instituciéon de educacién superior, la Universidad Nacional de
Educacién Enrique Guzman y Valle no es ajena de los problemas que enfrenta el
sistema de educacion superior de nuestro pais y con el propdsito de mejorar debe
buscarse la calidad total en el servicio que se ofrece a la comunidad interna y
externa, especialmente a los estudiantes, en las diferentes facultades y en la

escuela de posgrado.

Por ello, se ha tenido la oportunidad de observar directamente la
problematica que se presenta, en cuanto a la atencion, seguridad, capacidad de
respuesta, empatia y cumplimiento de los documentos de gestion por parte del
personal administrativo, existiendo quejas y reclamos especialmente en el periodo

de los procesos de matricula, Ante estas consideraciones, la presente
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investigacion pretende analizar y evaluar el Comportamiento Organizacional y su
relacion con la Calidad de Servicio Administrativo mediante un instrumento que
recoja la inquietud e insatisfaccion de los estudiantes en relacion con las
expectativas que genera su carrera, ademas se quiere conocer los aspectos
positivos y negativos de los procedimientos en la institucion con el fin de
evaluarlos y reestructurarlos para mejora del servicio, teniendo en cuenta las
limitaciones manifestadas en cuanto a capacitacion del personal o equipos e
infraestructura; finalmente, dadas las conclusiones a las que se llegue, aportar
con recomendaciones para contribuir a que se logre mejorar la calidad de servicio
administrativo, de esta forma superar las observaciones y alcanzar la acreditacion
de sus carreras profesionales y sumarse a las acciones conducentes al

licenciamiento de la universidad.

1.5. Formulaciéon del Problema.

A fin de desarrollar la presente investigacion, se han planteado los

siguientes problemas:

Problema General

¢, Qué relacién existe entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio
administrativo segun estudiantes de educacion inicial en la Universidad Nacional
de Educacion, 20177

Problemas especificos

Problema especifico 1
¢, Qué relacién existe entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio
administrativo en la capacidad de respuesta segun estudiantes de educacion

inicial en la Universidad Nacional de Educacién, 20177

Problema especifico 2
¢, Qué relacidn existe entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio
administrativo en la empatia segun estudiantes de educacién inicial en la

Universidad Nacional de Educacion, 2017?
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Problema especifico 3
¢, Qué relacion existe entre el comportamiento organizacional y calidad de servicio
administrativo de los elementos tangibles segun estudiantes de educacion inicial

en la Universidad Nacional de Educaciéon, 20177

Hipotesis

Hipétesis general
Existe relacion significativa entre el comportamiento organizacional y calidad de
servicio administrativo segun estudiantes de educacion inicial en la Universidad

Nacional de Educacion, 2017.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1
Existe relacion significativa entre el comportamiento organizacional y calidad de
servicio administrativo en la capacidad de respuesta segun estudiantes de

educacion inicial en la Universidad Nacional de Educacion, 2017.

Hipotesis especifica 2
Existe relacién significativa entre el comportamiento organizacional y la calidad de
servicio administrativo en la empatia segun estudiantes de educacion inicial en la

Universidad Nacional de Educacion, 2017.

Hipotesis especifica 3
Existe relacion significativa entre el comportamiento organizacional y calidad de
servicio administrativo de los elementos tangibles segun estudiantes de educacion

inicial en la Universidad Nacional de Educacion, 2017.

Objetivos

Objetivo general
Determinar la relacidbn que existe entre el comportamiento organizacional y
calidad de servicio administrativo segun estudiantes de educacién inicial en la

Universidad Nacional de Educacion, 2017.
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Objetivos especificos

Obijetivo especifico 1
Determinar la relacibn que existe entre el comportamiento organizacional y
calidad de servicio administrativo en la capacidad de respuesta segun estudiantes

de educacion inicial en la Universidad Nacional de Educacion, 2017.

Objetivo especifico 2
Determinar la relacibn que existe entre el comportamiento organizacional y
calidad de servicio administrativo en la empatia segun estudiantes de educacion

inicial en la Universidad Nacional de Educacion, 2017.

Objetivo especifico 3
Determinar la relacibn que existe entre el comportamiento organizacional y
calidad del servicio administrativo de los elementos tangibles segun estudiantes

de educacion inicial en la Universidad Nacional de Educacion, 2017.



. Marco metodoldgico
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2.1. Variables:

Las variables son parte fundamental de la hipotesis, porque orientan la
investigacibn a la construccion de las dimensiones e indicadores, que

posteriormente seran sometidos a medicion.

En la presente investigacion se consideré dos variables: Comportamiento

organizacional y Calidad de servicio administrativo.

Definicion conceptual de las Variables:

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p. 93) una variable es como
una propiedad que puede cambiar y cuya variacion es susceptible de medirse u
observarse. Asimismo, manifesté que las variables adquieren valor para la
investigacién cientifica cuando éstas llegan a relacionarse con otras variables, es

decir, si forman parte de una hipotesis o una teoria.

Variable 1: Comportamiento Organizacional

La primera variable de la presente investigacion se sustenta en los autores
Robbins y Judge quienes afirmaron que el Comportamiento Organizacional es el
estudio del comportamiento humano en su centro laboral; asimismo, lo definen

como la interaccion entre las personas y la organizacion.

Variable 2: Calidad de Servicio Administrativo
Esta segunda variable y sus respectivas dimensiones se basa en los autores
Parasuraman et. al., quienes afirmaron que calidad de servicio es exceder las

expectativas y necesidades requeridas por el cliente o usuario.

2.2. Operacionalizacion de las variables:

Para Hernandez, et al. (2010) la definicion operacional “es el conjunto de

procedimientos y actividades que se desarrollan para medir una variable. (p. 111)
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La operacionalizacion de las variables esta vinculada a la técnica de la encuesta
gue se utilizo para la recoleccion de datos. Siendo compatible con los objetivos de

la investigacion.

Tabla 1

Operacionalizacion de variable 1: Comportamiento Organizacional

Dimensiones Indicadores NUmero de

. Escalay valores Niveles Rangos
items
D1 -Personalidad 1,2,3
Comportamiento  -Actitud 45,6, Ordinal
Individual -Satisfaccion 7,8,9,10 Tipo Likert
' 5) Totalmente de
-Liderazgo _ 11,12,13 Acuerdo RB;eur}gr 95%__%225
D2 -Trabajo en equipo 14,15  4) De acuerdo Valo s e
Comportamiento ~ -Solucion de 3) Poco de
Grupal problemas 16,17,18 acuerdo
- 2) En desacuerdo
1) Total
- Infraestructura 19, 20 desacuerdo
D3 o
. -Cumplimiento de
Comportamiento .
institucional Planes E_strateglco
y Operativo 21,22, 23
-Metas de trabajo 24,25
Tabla 2
Operacionalizacién de variable 2: Calidad de servicio administrativo
Dimensiones Indicadores Ndmero de .
. Escalay valores Niveles Rangos
items
g; acidad de - Disposicién a ayudar 1,2,3 Ordinal
P -Comunicacién clara y 4,5,6,7 Tipo Likert
respuesta .
eficaz
- Atencidn oportuna 8,9,10,11,12
5) Totalmente de Eficiente
-Atencién 131415 Acuerdo POCo 93-125
personalizada —n 4) De acuerdo - 59 - 92
D2 S eficiente
Empatia -Conveniencia de 16.17.18 3) Poco de Deficiente 25 -58
P horario = acuerdo
-Demuestra interés 2) En desacuerdo
por los problemas de 19,2021 1) Total
los estudiantes Desacuerdo
D3 -Infraestructura 22,23,24
Elementos -Equipamiento

tangibles tecnoldgico 25
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2.3 Metodologia:

La metodologia cientifica representa la manera de organizar el proceso de
investigacién, controlar sus resultados y presentar posibles soluciones a un
problema que conlleva la toma de decisiones; es decir, se ocupa de normas del

proceso de investigacion, que pretenden su validez l6gica. (Bueno, 2003, p.16)

Método hipotético deductivo

El método de la presente investigacion es hipotético deductivo.

Segun Mayorga, (2014) es un proceso logico del pensar que conduce las
tareas del investigador, incentivado en su afan de producir nuevos conocimientos
y acercarse a la verdad. Este proceso légico se sintetiza de la siguiente manera:
parte de conocimientos previos, se revisa la literatura, se plantea problemas de
investigacion, formula hipotesis, contrasta las hipotesis con la evidencia de los

hechos y se toman decisiones con respecto a la hipotesis. (p. 167)
Enfoque cuantitativo

Es de enfoque cuantitativo porque utiliza la recoleccién de datos para
probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el
fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias (Hernandez et. al. p.
4)
Tipo de estudio

La presente investigacion es de tipo basica.

Segun Hernandez, et. al. (2010) la investigacion es de tipo basica ya que

contribuye al conocimiento cientifico y parte de estudios ya realizados. (p. 136)
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Es basica porque aportard nuevos conocimientos sobre el
comportamiento organizacional y calidad de servicio administrativo segun

estudiantes en la Universidad Nacional de Educacion.

Nivel.

La presente investigacion es descriptiva, correlacional y transversal.

Es descriptiva porque busca especificar la percepcion de los estudiantes

sobre el comportamiento organizacional y calidad de servicio administrativo.

Al respecto, Hernandez, et. al. (2010, p.81) sefald que la “investigacion
descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de
cualquier fendbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o

poblacion”.

Es correlacional porque se pretende determinar el grado de relacion que
existe entre las dos variables que se estudia. Basicamente mide dos o mas
variables, estableciendo su grado de correlacion. En este tipo de estudio no

supone relacion de causa efecto; es decir, una no origina a la otra.

Los estudios correlacionales tienen “la finalidad de conocer la relacion o
grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables

en un contexto en particular’ (Hernandez et al., 2010, p.81).

El presente trabajo de investigacion es transversal, porque se recopilaron

los datos en un solo dia y en un solo momento.

Segun Hernandez et. al. (2010, p. 151), es transversal porque son
estudios que recopilan datos en un momento Unico, también denominado
transeccional. Su propdsito es describir las variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado.
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Disefio
El presente estudio es de disefio no experimental.

Es no experimental ya que no se manipuldé ni se sometié a prueba las
variables de estudios, s6lo se observan los fenémenos en su ambiente natural

para después analizarlos (Hernandez, et. al. 2010, p. 149)

La presente investigacibn es no experimental porque se basd en las
observaciones de los hechos en estado natural sin la intervencion o manipulacion

del investigador.

En la presente investigacion correlacional se aplicara el siguiente disefio:

X
M r
Y
Dénde:
M : Muestra de Estudio
X : Comportamiento organizacional
Y : Calidad de servicio administrativo

: Correlacién entre las variables

]

2.4. Poblacion, muestra y muestreo:

Poblacién.

De acuerdo a Hernandez, et. al. (2010, p. 174) “la poblacién es el

conjunto de elementos que son posibles de ser analizados, dentro de una
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situacion problematica”. En este caso la poblacion esta conformada por 350

estudiantes de educacion inicial de la Universidad Nacional de Educacion.

Tabla 3
Poblacién y muestra del estudio
Estudiantes Poblacién Muestra
Educacion Inicial-Nifiez Temprana 230 123
Educacion Inicial-Retardo Mental 120 60
Total 350 183

Nota.- Fuente estadistica de la Oficina Central de Registro y Servicios Académicos de la UNE

Muestra.

Segun Hernandez, et al. (2010) “la muestra es un subgrupo de la
poblacion previamente delimitada. El elegir el tipo de muestra depende de los

objetivos de estudio y del esquema de investigacién” (p. 175).

Para Hurtado (2000), es una parte representativa de la poblacion que se
selecciona para ser estudiada, ya que la poblacién es demasiado grande como

para analizarla en su totalidad. (p.21)

Férmula para determinar el tamafio de la muestra conociendo el tamafio de

la poblacion:

e NxZ’xpxq
d*x(N-1)+Zxpxq

Donde

N = Tamafio de la poblacion

Za = Nivel de confianza
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p = Probabilidad de éxito o proporcion esperada

g = Probabilidad de fracaso

d = Precision (error maximo admisible en términos de proporcion)
En el presente trabajo de investigacion se tiene que:

N = 350

Za = 1.96 (valor Z, cuando el nivel de confianza deseado es 95%)
p =0.5(p + q =1, se considera que p = 50 %)

g = 0.5 (se considera que q = 50%)

d = 0.05 (el error maximo admisible es 5%)

Reemplazando los datos en la férmula se tiene que la muestra calculada es
de 183.

Muestreo.

El muestreo es el conjunto de operaciones que se realizan para
seleccionar a los integrantes de la muestra. Una vez determinado el tamafio de la
muestra el investigador deberd decidir a quienes selecciona y mediante qué
procedimiento. (Hurtado, 2000, p. 176)

Se tratdé de un muestreo probabilistico, al respecto Herndndez et. al. (2010)
menciono que “en las muestras probabilisticas todos los elementos de la
poblacion tienen la misma probabilidad de ser escogidos”. (p. 176)

El muestreo empleado en la presente investigacion fue el aleatorio simple.

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos utilizados para la

presente investigacion facilito obtener informacioén valida y confiable.

Segun Hurtado (2000), “La seleccién de técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos implica determinar por cuales medios o procedimientos el
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investigador obtendra la informacidén necesaria para alcanzar los objetivos de la

investigaciéon” (p.164).

Técnicas

Para Bueno (2003), las técnicas de investigacion constituyen una operacion
especial por los cuales se procede a recolectar o recoger informacion requerida

de una realidad o fendmeno en funcién a los objetivos de la investigacion. (p. 17)

En la presente investigacion se utilizé la técnica de l