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Presentacion

Sefiores miembros del jurado calificador de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo, con sede en Lima Norte - los Olivos, presento a
ustedes la Tesis titulada “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio Publico
para el usuario”, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad César Vallejo; con fines de obtener el grado académico de: maestro
en Gestion Publica. El presente estudio tiene por objetivo determinar la relacion
que existe entre la gestidbn administrativa y la calidad de servicio publico para el
usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha — afio 2016, por tratarse de una
investigacién bésica, servird como fundamento para realizar en el futuro otras
investigaciones direccionadas a mejorar la gestion administrativa municipal con

fines de proveer calidad de servicio.

La investigacidbn esta estructurada en VIII capitulos. EI capitulo |
comprendido por la introduccién que describe los antecedentes, fundamentacion,
justificacion, problema, hipotesis y objetivos. El capitulo 1l comprendido por el
marco metodoldgico, donde se puntualiza las variables, operacionalizacion de las
variables, metodologia, tipo de estudio, disefio, poblacion, muestra, muestreo,
técnica e instrumento de recoleccion de datos, métodos de andlisis de datos y
aspectos éticos. En el capitulo 1l se demuestra los resultados del analisis
estadistico. En el capitulo IV se expresa la discusion considerando los resultados
obtenidos y los antecedentes. El capitulo V esta plasmado con las conclusiones.
El capitulo VI se describe las recomendaciones. El capitulo VII se enumera las
referencias bibliograficas consultadas y finalmente en el capitulo VIII se presenta

los anexos correspondientes a la investigacion.

El presente estudio de investigacion, determiné que existe relacion directa
y significativa baja entre la gestion administrativa y la calidad de servicio publico
para el usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha - 2016, al obtener un
valor de Rho = 0.296 y (p = 0.000 < 0.01), se rechazd la hipotesis nula y se
aceptd la alterna; es decir a mejor gestion administrativa mayor calidad de
servicio. Asi mismo comprobamos que existe una relacién baja de 29.6% entre

ambas variables.
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Esperando sefiores del jurado que la investigacion cumpla con los

requisitos establecidos por la Universidad Cesar Vallejo y merezca su aprobacion.

El autor
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Resumen

La presente investigacibn asumio como objetivo general, determinar la relacion
gue existe entre la gestidbn administrativa y la calidad de servicio publico para el

usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha, afio 2016.

La investigacion se desarrollé desde el enfoque cuantitativo. En el aspecto
metodologico es considerado como una investigacion de tipo basica, para lograr
su proposito se utilizd el disefio no experimental, transversal, de nivel
correlacional. EI método empleado fue el Hipotético-Deductivo. El recojo de
informacion se dio en un Unico momento, aplicando la técnica de la encuesta y
como instrumento se utilizé dos cuestionarios de tipo escala: uno para la variable
gestion administrativa y el otro para calidad de servicio, ambos de 22 items,
valorados en la Escala de Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre,
siempre), la validez de los instrumentos se determind por juicio de expertos y para
calcular la confiabilidad se usO el coeficiente Alfa de Cronbach. Tuvo como
poblacién 820 usuarios que hicieron uso de algun servicio publico durante 30 dias
del mes de noviembre, la muestra fue de tipo probabilista representado por 262

participantes.

De los resultados obtenidos en el procesamiento y analisis de los datos de
la presente investigacion se comprob6 que entre la gestiébn administrativa y la
calidad de servicio, existe una relacion directa y significativa baja al obtener un
valor de 0.296; es decir a mayor gestion administrativa mejor calidad de servicio.
Asi mismo se comprobd que existe una relacion moderada de 29.6% entre ambas
variables. Siendo el valor de significancia de p = 0,000 (p < 0.01) se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la alterna, demostrando efectivamente que existe una
relacion baja entre la gestién administrativa y la calidad de servicio publico para el

usuario.

Palabras claves: gestion administrativa, calidad de servicio,

administracion, usuario.
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Abstract

The present investigation assumed as general objective, to determine the
relationship that exists between the administrative management and the quality of
public service for the user in the Provincial Municipality of Chincha, year 2016. It
has as population 820 users who made use of some public service during 30 Days
of the month of November; the sample was of probabilistic type represented by

262 participants.

The research was developed from the quantitative approach. In the
methodological aspect is considered as a research of basic type, to achieve its
purpose was used the non-experimental, cross-sectional, correlational level
design. The method used was Hypothetical-Deductive. The data collection was
done in a single moment, applying the survey technique and as an instrument two
guestionnaires of scale type were used: one for the administrative management
variable and the other for quality of service, both of 22 items, valued in the Likert
scale (never, almost never, sometimes, almost always, always), the validity of the
instruments was determined by expert judgment and to calculate the reliability was

used the Cronbach Alpha coefficient.

From the results obtained in the processing and analysis of the data of the
present investigation it was verified that between the administrative management
and the quality of service, there is a direct and significant relation low when
obtaining a value of 0.296; That is to a greater administrative quality of service.
Likewise, it was verified that there is a moderate relation of 29.6% between both
variables. Since the value of p = 0.000 (p <0.01), the null hypothesis is rejected
and the alternative is accepted, effectively proving that there is a low relationship

between administrative management and public service quality for the user.

Key words: administrative management, quality of service, administration,

user.
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1.1 Antecedentes

En el presente trabajo de investigacion se considera antecedentes de abarque
internacional y nacional, recordando que en el ambito municipal y especificamente en
la provincia de Chincha no se realizaron muchas tesis de investigacion sobre Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio Publico para el Usuario.

1.1.1Internacionales

Respaldamos la investigacion en los antecedentes del Espafiol Ospina (2015) quien
investigd sobre la Calidad de servicio y valor en el transporte intermodal de
mercancias. La metodologia de la investigacion empirica fue: cualitativa de caracter
exploratorio y cuantitativo, cuyo objetivo estuvo centrado en identificar aspectos
especificos de las relaciones entre empresas reales del sector del transporte de
mercancias. Arrib6 a la siguiente conclusién: la existencia de una relacion directa y
positiva entre la satisfaccion de los transitarios con respecto al servicio recibido y el
nivel de lealtad de éste con su proveedor de servicios de transporte de mercancias.

Asi mismo, en Guatemala Recari (2015) investigd sobre la Gestidn
administrativa en los departamentos de compras y contrataciones del ministerio de
gobernacion. El estudio centro sus objetivos en determinar cdmo es la gestion
administrativa en los departamentos de compras y adquisiciones del Ministerio de
Gobernacion de la Republica de Guatemala. En la metodologia, se definieron los
sujetos, la poblacién, la muestra y los instrumentos. Entre las conclusiones se
destaca que la gestion administrativa es engorrosa y lenta debido a los controles
administrativos que han sido implementados con el fin de eficientar y transparentar

los procesos, especificamente en los eventos de cotizacion vy licitacion.

En Espafia, Moreno (2015) investigé sobre el Analisis de la calidad del
servicio de auditoria desde la perspectiva de los clientes: una aproximacién a la
escala SERQUAL. Realiz6 una investigacién cuyo objetivo fue: garantizar unos
requisitos minimos de calidad en su trabajo. La metodologia empleada tuvo como
punto de partida los items de la escala SERVQUAL adaptados al area de estudio a
partir de las opiniones y juicios realizados por expertos en el trabajo de auditoria. Se

ha mantenido el numero de items en veintidés y se ha insistido en plantear las
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diferencias posibles entre las percepciones (items de la “escala A”) y las
expectativas (items de la “escala B”) de la calidad del servicio ofrecida por las
empresas auditoras. Posteriormente, se han aplicado ambas escalas acompafadas
de una coleccion de items que recogian informacién personal y profesional del
cliente. También se incluyeron una valoracion global de las firmas auditoras y de los
servicios ofrecidos. Tras obtener los resultados, sometieron éstos a las pruebas
psico-sociométricas necesarias (fiabilidad, discriminacion y validez) y a las técnicas
exploratorias y de reduccion de datos que nos permitian evaluar este instrumento de
medida. A continuacion, para analizar las diferencias encontradas entre las escalas
y dentro de éstas entre los items, asi como para averiguar si se encontraban
diferencias debidas a cada una de las variables psicosocioldgicas, se utilizé el
contraste de medias tanto para dos muestras (T de Student con muestras
dependientes o independientes segun los distintos contrastes) como para mas de
dos (andlisis de varianza de un factor efectos fijos). Para confirmar, incluyeron
alguna prueba no paramétrica alternativa, asi como la consideracion de varianzas
poblacionales desiguales en los casos en los que los estadisticos lo permitian, que
confirman la validez de los resultados paramétricos al dar idénticos resultados. En
su investigacion llegd a la conclusion: la calidad sera el sistema que permitira que la
funcion auditora, entendida como servicio que incorpora valor afiadido a las cuentas
anuales, se lleve a cabo con unas ciertas garantias. El mecanismo idéneo para la
consecucion de unos niveles de calidad adecuados en las organizaciones (y por
ende en las firmas auditoras) es el control de calidad, siendo el manual de calidad el
instrumento mas representativo y que de una forma mas clara afectara a este

control.

También, en el ecuatoriano Chiliquinga (2013) quien investigd sobre la
Gestion administrativa y la optimizacion de los recursos empresariales del sector
textil de la ciudad de Tulcan. La investigacion fue béasica y cualitativa; utilizd los
meétodos: analitico — sintético, inductivo y deductivo, cuyo objetivo estuvo
enmarcado en determinar que la deficiente gestion administrativa del sector textil
(prendas de vestir) en la ciudad de Tulcan, tiene incidencia en la optimizacion de
Sus recursos empresariales. En su investigacion llegé a la siguiente conclusion: al
no tener conocimiento profesional en administracion las personas que estan al

frente del cargo, no existen, manuales de funciones y procedimientos, mecanismos
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para contratar un personal idéneo para el cargo, una planificacion administrativa de
la empresa, escasos métodos de control en la parte del talento humano, y en la

parte financiera de las PYMES.

Por su parte, en Ecuador Gorddén (2013) investigd sobre La gestion
administrativa y la satisfaccion de los clientes del servicio de transporte pesado de la
ciudad de Tulcan, para optar el titulo de ingeniero en Administracion de Empresas y
Marketing en la Universidad Politécnica estatal del Carchi. El estudio centro sus
objetivos en: Realizar un estudio de la Gestibn Administrativa del servicio de
transporte pesado en la ciudad de Tulcan, y su incidencia en la satisfaccion de los
clientes. La metodologia de la investigacion tiene una explicacion cualitativa; los
meétodos utilizados fueron: Analitico — Sintético, Inductivo, deductivo y estadistico.
Llegd a las siguientes conclusiones: con respecto a la atencién brindada por parte
de las personas encargadas del area ventanilla de atencion al cliente y en el
transporte, se puede observar claramente la insatisfaccion de los sefiores usuarios,
si bien califican al servicio como aceptable, se da por hecho que el servicio que se le
brinda se debe mejorar. Por otro lado, es necesario resaltar que la empresa, debe
contar con personal enfocado al area de Recursos Humanos, para que pueda
controlar el trabajo y desempefio de los trabajadores, automatizar y mejorar los
procesos de negocio asociados a la gestién de la relacion de la empresa con el
cliente, principalmente en las areas de venta, marketing y servicios de atencion al
cliente, con el fin de incrementar los beneficios de la empresa mediante la
optimizacién, personalizacién y diferenciacion de la relacion con el cliente, mediante

la implementacién de un modelo de gestion para mejorar la calidad de los servicios.

1.1.2Nacionales

Consideramos relevante presentar los antecedentes nacionales como el de Rivas y
Quiroz (2015) quienes investigaron sobre La gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario en las oficinas de la Superintendencia Nacional de Registros
Publicos de Lima 2014, cuyo objetivo estuvo enmarcado en determinar la relacion
entre la Gestion Administrativa y la calidad de servicio al usuario. La investigacion
es de tipo basica de naturaleza descriptiva y correlacional. En su investigacion llego

a la conclusion que: existe relacion moderada y significativa entre la gestion
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administrativa y la calidad de servicio al usuario. Demostrando con el coeficiente de
correlacion de Spearman (Rho = 0.733).

Asi mismo, Bernuy (2015) investigd sobre la Gestion Administrativa y
Satisfaccion Laboral en la Municipalidad de la Perla 2014. La investigacion es
basica, presenta un disefio no experimental; con tipo de estudio transversal, cuyo
objetivo estuvo encuadrado en determinar la relacion entre la Gestiéon Administrativa
y la Satisfaccion Laboral. En su investigacion llegé a las siguientes conclusiones:
determiné que, existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la
satisfaccion laboral, lo que se demuestra con la prueba de correlacion de Spearman
(Rho = 0,857***) y (p = 000 < .01); verificé que, existe relacion significativa entre la
planificaciéon y la satisfaccion laboral, lo que se demuestra con (Rho = 0,707***) y
(p = 000 <.01); comprobo6 que, existe relacion significativa entre la organizacion y
la satisfaccion laboral, lo que se demuestra con (Rho = 0,787***) y (p = 000 < .01);
determind que, existe relacion significativa entre la direccion y la satisfaccion laboral,
lo que se demuestra con (Rho = 0,831***) y (p = 000 < .01); y también establecio
gue, existe relacion significativa entre el control y la satisfaccion laboral, lo que se
demuestra con (Rho = 0,805***) y (p = 000 < .01).

Es necesario, considerar en los antecedentes nacionales a O’ Brien (2015)
quien investigo sobre la Gestidbn Administrativa y calidad de servicio segun los
trabajadores del Instituto Metropolitano de Planificacion Lima, 2014. La investigacion
es de tipo basica, tuvo un disefio no experimental; con tipo de estudio transversal
descriptivo correlacional, cuyo objetivo se centr6 en determinar la relacion que
existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio. Lleg6 a la siguiente
conclusion: la gestion administrativa se relaciona directa (Rho = 0.771) y
significativamente (p.001) con la calidad de servicio segun los trabajadores del
Instituto Metropolitano de Planificacion Lima, 2014. Se probé la hipotesis planteada

y esta relacién es alta.

Tambien, es importante mencionar a Max (2015) quien investigd sobre la
Gestion Administrativa y Clima Laboral de los Trabajadores de la Morgue Central de
Lima del Instituto de Medicina Legal del Pert - 2014. La investigacion es de tipo

basica — sustantiva, con disefio de investigacion no experimental; de nivel
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descriptivo correlacional, cuyo objetivo principal de basé en determinar la relacién
entre la gestion administrativa y el clima laboral. Arrib6 a las siguientes
conclusiones: comprobd que existe una alta y significativa relacion entre la gestion
administrativa y el clima laboral, lo que demuestra con un coeficiente de correlacion
de Spearman (Rho =0,723), destacando que un 32% de los trabajadores percibe un
clima laboral deteriorado, mientras un 51% lo considera regular y solo un 18% como
bueno; establecié que existe una alta y significativa relacion entre la planificacion y
el clima laboral, lo que demuestra con (Rho = 0,716), resaltando que
aproximadamente el 45% de trabajadores considera la planificacion ineficaz y solo
el 15% como eficaz; demostré que existe una significativa y alta correlacion entre la
organizacion y el clima laboral, lo que demuestra con (Rho = 0,755), destacandose
gue el 48% de los trabajadores percibe la organizacion como regular y solo el 13%
la percibe como eficaz; demostré que, existe una alta y significativa relacion entre la
direccion y el clima laboral, lo que demostro con (Rho = 0,718), obteniendo como
resultado que, el 50% de los trabajadores percibe la direccion como ineficaz y solo
el 10% la considera eficaz; asi mismo, determind que, existe una relacion moderada
pero significativa entre el control y el clima laboral, lo que demostr6 con (Rho =
0,630) y obteniendo como resultado que, el 45% de los trabajadores percibe el

control como regular y un 22% como eficaz.

Por otro lado, Flores y Salirrosas (2015) invetigd sobre La gestion
administrativa y la calidad de servicio del Usuario en el Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano de la region Callao 2014. La investigacion es de tipo bésica, tuvo un
disefio no experimental y transeccional, cuyo objetivo se centr6 en determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio del Usuario. Lleg6 a
la siguiente conslusion: la gestion administrativa se relaciona altamente con la
calidad de servicio del Usuario en el Centro de Mejor Atencién al Ciudadano de la
region Callao 2014, lo que demuestra con (Rho = 0.808**) siendo muy fuerte y el

nivel de significancia también altamente significativa (p:0.000<«: 0,01).

1.2 Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica de las variables

La presente investigacion se fundamenta en desarrollar las principales teorias de las
variables: gestibn administrativa y calidad de servicio. Asi mismo se enfoca en el

estudio de los servicios publicos.
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Variable 1: Gestion Administrativa

En este apartado de la investigacion, la fundamentacion cientifica se basa en
desarrollar la teoria sobre la primera variable: gestion Administrativa. Iniciamos con
la definicion de gestion, en tal sentido Salgueiro (2001) definié la gestion como: un
conjunto de decisiones y acciones que conducen a concretar los objetivos

previamente determinados.

Para este autor, la gestion, son todas las acciones que se realizan con la

intencion de consolidar los objetivos determinados con anticipacion.

Asi, Amat (1992) también definid la gestibn como, la ejecucion de las

funciones béasicas de la administracion: planear, organizar, dirigir y controlar.

Se refiere a la relacion directa que existe entre la gestion y la administracion;
tratando de darle a la gestion un papel mas dindmico, mientras a la administracion la

parte formal y estatica.

Segun Koontz, Weihrich y Cannice (2012) la administracién es: “el proceso
mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos que

trabajan en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz” (p.4).

Por su parte, Hernandez (2011) manifestd que la gestién administrativa es: “el
disefio interno de la empresa, de sus estructuras, procedimientos y sistemas de

informacion para planear, organizar, dirigir y controlar sus recursos y procesos”
(p.3).

En la misma direccién, la gestion administrativa. Para Anzola (2002) consisti6 en:

Todas las actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un
grupo, es decir, una manera de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de
las personas y las cosas mediante el desempefio de ciertas labores

esenciales como la planeacion, organizacion, direccion y control (p.70).

En su turno, Soria (2011, p.154) afirmd que la gestion administrativa son: “las
acciones necesarias que se realizan para el desarrollo operativo de los programas

que estan a cargo de la institucion”.
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Teorias de la Gestion Administrativa

Con la finalidad de orientar, describir y explicar mejor la presente
investigacion, en este apartado presentamos diferentes enfoques. Koontz et
al.(2012) manifestaron que, los enfoques integran la jungla de la teoria

administrativa.

Enfoque clasico:

En el enfoque clasico. Koontz et al. (2012) manifestaron que destacan la
teoria de la administracion cientifica de Frederick Taylor; la teoria de la
administracion moderna de Henri Fayol; y la teoria de la burocracia de Max Weber.
La teoria de la administracion cientifica

El nombre de administracién cientifica se debe al intento de aplicar los
métodos cientificos de observacion y medicion a los problemas de la administracion.
Para desarrollar su teoria, el principal representante Frederick W, Taylor, se basé en
el estudio de las tareas, en intentar eliminar el fantasma del desperdicio y las
pérdidas sufridas por las empresas; siendo su principal interés elevar la
productividad de la empresa mediante una mayor eficiencia en los trabajadores y

hacer posible una recompensa con un salario mas alto.

Entre los aportes mas importantes de Frederick, W Taylor a la administracion
fue el intento de sustituir métodos empiricos y rudimentarios por métodos cientificos
como la observacion y la medicion en todos los oficios, este proceso recibi6 el
nombre de organizacién racional del trabajo. Entre ellos tenemos:

(a) Andlisis del trabajo: Propone eliminar los movimientos innecesarios, facilitando
el ahorro de tiempo mediante la division del trabajo.

(b) Estudio de la fatiga humana: Se consider6 que la fatiga humana reducia la
probabilidad de ejecutar un trabajo eficaz, por eso, se plante6 la necesidad de
racionalizar los movimientos innecesarios del obrero en la hora de trabajar.

(c) Division del trabajo y especializacion: Al racionalizar las tareas estas se
volvian continuas y rutinarias, y el trabajador se convertia mas experto en su
area.

(d) Disefio de cargos: el cargo en cada caso se caracterizaban por ser limitada,
facil, con menos probabilidad de cometer errores, facilitando asi un mejor control

en la ejecucion de las acciones.
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Incentivos salariales: los obreros debian recibir una remuneracién justa por su
trabajo, por eso, se propone un sistema con salarios segun la produccion.
Concepto del Homo Economicus: Se consideraba que las personas se
motivaban a partir de incentivos econdémicos.

Condiciones de trabajo: para lograr una mayor productividad, era necesario
adecuar los equipos, herramientas y maquinarias a las necesidades,
condiciones fisicas y laborales del trabajo.

Estandarizacion: todos los aspectos permitian uniformizar los tiempos,
esfuerzos y equipos para una produccion efectiva.

Supervision funcional: el desempefio del trabajador eran controlados vy

supervisados otros especialistas con autoridad cumplir tales propdsitos.

Es necesario conocer los principios fundamentales de Taylor, que

sustentan la teoria de la administracion cientifica:

(@)

(b)

(©)

(d)

Principio de planeamiento: sustituir el trabajo individual del operario, la
improvisacion y la actuacion empirica, por métodos basados en procedimientos
cientificos.

Principio de la preparacion: seleccionar a los trabajadores de acuerdo a sus
aptitudes y entrenarlos, para producir mas y mejor, segun el método planeado.
Ademas, preparar también las maquinas y equipos de producciéon, como la
disposicion racional de las herramientas y materiales.

Principio de control: controlar el trabajo para asegurar que se esta
desarrollando segun el plan previsto y las normas establecidas, previa
cooperacion de la gerencia para que la ejecucion sea la mejor posible.

Principio de ejecucion: distribuir de diferentes maneras las atribuciones vy

responsabilidades para que el trabajo sea disciplinado.

La teoria de la administracién moderna

Considerado como el padre de la teoria de la administracion moderna. Segun

Koontz et al. (2012), Henry Fayol fundamento su teoria en la estructura y funciones

gue debe tener una organizacion para lograr la eficiencia.

En este apartado, es necesario tratar los aportes mas importantes de H

Fayol a la administracion, sustentando en las funciones basicas de la empresa.
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(a) Técnico: relacionada con la produccion.

(b) Comercial: relacionada con la compra, venta e intercambio.

(c) Financiero: relacionada con la busqueda y gerencia de capital.

(d) Seguridad: relacionada con la proteccion y preservacion de los bienes y
servicios.

(e) Contable: relacionada con los inventarios, balances, costos y estadisticas.

() Gerencial: relacionada con la integracion de las otras 5 funciones por parte de

la direccion y reconoci6 la necesidad de ensefar administracion.

Asimismo, es necesario conocer los 14 principios fundamentales de H Fayol, que

sustentan la teoria de la administracion moderna:

Division del trabajo: explicar con claridad sobre el trabajo que debe desempefiar

cada colaborador, aprovechando la especializacién de cada personal.

Autoridad: si no existe la capacidad del liderazgo, para dar érdenes y estas se
cumplan, no se tendra obediencia. La autoridad es responsable por las decisiones

que tome.

Disciplina: se debera respetar las reglas de la empresa, asi como los acuerdos de
convivencia, lograr acuerdos justos en disputas y la correcta aplicaciéon de

sanciones.

Unidad de Mando: el empleado recibird 6rdenes de su superior, asi evita cruces en

las indicaciones.

Unidad de Direccion: deberan generar un programa para cada actividad; todo

objetivo debe tener secuencia de procesos y plan determinado.

Subordinacion: debe prevalecer los intereses de la empresa sobre los individuos,

buscar el beneficio de la mayoria.

Remuneracion: los empleados tienen nocion de su remuneracion de acuerdo al

trabajo realizado, los beneficios y dividendos son compartidos con los trabajadores.

Centralizacion: manejado por una sola persona, sin embargo los gerentes
conservan la responsabilidad, delegando responsabilidades a los subalternos la

supervision de cada actividad.
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Jerarquia: la jerarquia de cargos estan claramente definidos y expuestos, en un
organigrama: desde los gerentes hasta los jefes de seccion, todo conocen a su

superior directo y se respeta la autoridad en cada nivel.

Orden: cada empleado ocupa el cargo mas adecuado; los materiales estan en el

lugar adecuado en el momento que corresponde.

Equidad: el lider debe aplicar las decisiones justas en el momento adecuado y un

trato amistoso con sus colaboradores.

Estabilidad del Personal: no es conveniente ejecutar una alta tasa de rotacion de
personal; debe existir razonable permanencia en su cargo, asi sentiran seguridad en

Su puesto.

Iniciativa: para poder crear y llevar a cabo planes, se debe permitir dando libertad a
los subalternos para que determinen realizar ciertos procedimientos, en ocasiones

se podrian cometer errores.

Union del personal: el trabajo en equipo siempre es indispensable, asi como

promover el trabajo colaborativo, que ayude a generar un mejor ambiente laboral.

Los 14 principios de Henry Fayol, tiene gran importancia en la administracion
de las organizaciones tanto publicas como privadas y también en el presente trabajo
de investigacion, por cuanto su aplicacion permitira establecer o redisefiar sistemas
para lograr los objetivos planificados por la administracion de la municipalidad

provincial de Chincha.

La teoria de la burocracia

Max Weber como principal representante de la teoria de la burocracia
fundamenta que el tipo de organizacion administrativa puramente burocrético es,
capaz de lograr el grado mas alto de eficiencia, y en este sentido es el medio formal
mas racional que se conoce para lograr un control efectivo sobre los seres

humanos.
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Figura 1. Caracteristicas de la teoria de la burocracia de Max Weber.

Enfoque conductual o del comportamiento organizacional

Entre los principales defensores de esta teoria, estan. Mary Follet, quien
rescatd la importancia de los aspectos humanos en la organizacién; consideré que
los trabajadores pueden aportar para obtener resultados favorables a la empresa,
siempre en cuando lo permitan tomar la iniciativa en su trabajo, por cuanto los
trabajadores siendo conocedores de los procesos deberian controlarlo y no los
gerentes. Planted que los gerentes deben ser facilitadores mas no supervisores o
monitores, constantemente deben motivar a sus empleados para que tengan alto
rendimiento su trabajo y se sientan comprometidos a lograr los objetivos de la
organizaciéon. Elton Mayo, considerado padre del comportamiento organizativo, en
sus investigaciones llegé a determinar que la mejoria en la productividad se debia a
factores sociales como la moral, las relaciones satisfactorias en el grupo de trabajo
(sentido de pertinencia) y una administracion efectiva, esto es, un tipo de

administracion que consideraba el comportamiento humano, en especial el
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comportamiento de grupo, y lo atendia mediante habilidades interpersonales como:
motivacion, asesoramiento, direccion y comunicacion.
En el andlisis de la administracion. Koontz et al. (2012) manifestaron que se han

desarrollado nuevos enfoques, entre ellos ilustramos.

Enfoque empirico o de caso

Este enfoque, estudia la experiencia a partir de casos o0 situaciones,

identificando éxitos y fracasos.

Situacion del caso

Fracaso Exito

éPor qué?

Figura 2. llustracion del enfoque empirico o de caso.

Enfoque de funciones gerenciales

La principal investigacion consistid en observar a cinco directores ejecutivos,
y se logré identificar diez funciones gerenciales; agrupadas en interpersonales,

informacionales y de decision.
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Funciones
Interpersonales

Figura 3. llustracion del enfoque de funciones gerenciales.

Enfoque de contingencia o situacional
En el estudio se llegdb a determinar que la practica gerencial depende
circunstancias (una contingencia o situacion). Asimismo, reconoce la influencia de

determinadas soluciones en modelos de comportamiento organizacional.

Causa . Efecto

NS
Depende de / " \

Contingencia

Situacion

Figura 4. llustracion del enfoque de contingencia o situacional.
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Este enfoque se centra en la toma de decisiones, es decir, en quienes se

encargan de decidir y el proceso que conlleva.

Proceso de Toma de
toma de Decisiones
decisiones Individuales

/

Area de
tividad . Valores de
e?rf l::s:rim Teoria de quienes toman
g las las decisiones
Decisiones

N\

Maturaleza de la

Toma de
estructura m:
Organizacional . decisiones
Infurrnaclloln grupales
para decidir

Figura 5. llustracion de las teorias de las decisiones.

Enfoque de sistemas cooperativos sociales

Surgié en su preocupacion por los aspectos del comportamiento interpersonal

y grupal que conducen a un sistema de cooperacién. Este concepto extendido

incluye a cualquier grupo cooperativo con una meta comun.

Figura 6. llustracion del enfoque de sistemas cooperativos sociales.
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Enfoque del comportamiento de grupo

Considera que en toda organizacion, debe darse importancia al

comportamiento de las personas en grupo (modelos de comportamiento grupal).

Estudio de grupos que
interactian entre si.

oty — i
A\
it —

Figura 7. llustracion del enfoque del comportamiento de grupo.

Estudio de grupo

Enfoque de comportamiento interpersonal

Este enfoque, teniendo como base a la psicologia individual, sugiere que toda
organizacion debe centrarse en el comportamiento interpersonal, las relaciones

humanas, el liderazgo y la motivacion.

Foco de estudio

Figura 8. llustracion del enfoque de comportamiento interpersonal.

Dimensiones de la variable: gestion administrativa

También es necesario tratar las dimensiones de la gestion administrativa que
dan respaldo a la variable. Segun Koontz et al (2012) las nuevas ideas y

descubrimientos o técnicas pueden colocarse con facilidad en las dimensiones:
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planificar, organizar, dirigir y controlar. Para Chiavenato (2004) las dimensiones
estan orientadas a lograr los objetivos e integradas por una serie de procesos y
operaciones como la: Planificacion, organizacion, direccién y control. En la misma
linea, Soria (2011) manifest6 que, el directivo desarrolla sus actividades a través del
cumplimiento de las fases del proceso administrativo: Planear, organizar, dirigir,
coordinar y controlar. Por su parte, Koontz et al. (2012) manifestaron que las
funciones administrativas esenciales son: planificacion, organizacion, direccion y

control.

En este sentido, es necesario tratar las dimensiones de la Gestion
Administrativa que dan respaldo a la variable. Segun los autores antes citados
existen cuatro dimensiones esenciales para la Gestibn Administrativa: la

planificacion, la organizacion, la direccidn y el control.

Dimension Planificacion

En toda organizacion publica o privada, si se quiere que el esfuerzo del grupo
sea efectivo, las personas deben saber lo que se espera cumplir. En tal sentido
Koontz et al. (2012, p.108) definieron: “la planificacion es la seleccion de misiones y
objetivos, asi como de las acciones para lograrlo; en este proceso, requiere tomar

decisiones, es decir, elegir una accion entre varias alternativas”.

Asi Ackoff (1970) definié que la planificacién es el disefio anticipado de un
futuro deseado y de los medios efectivos de realizarlo, un instrumento que usan los
dirigentes talentosos de una organizacion y cuando lo aplican hombres menores y
superficiales, se convierte en un ritual irrelevante que produce tranquilidad a corto

plazo, mas no el futuro ambicioso deseado.

Segun, Chiavenato (1986), la planificacion es una funciébn de caracter
administrativo para determinar por adelantado que se debe hacer para alcanzar los

objetivos propuestos en una organizacion.

En su turno, los lineamientos generales para la formulacién del Plan de

Desarrollo Municipal (2004 - 2007) definio la planificacion como:

Un proceso continuo, permanente y sostenible mediante el cual se establecen

politicas, se definen objetivos y metas generales, econdmicas, sociales,
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politicas y financieras en forma ldégica y coherente, partiendo de la
identificacion de problemas y necesidades, de la disponibilidad de recursos
reales y potenciales, que permitan establecer el marco de referencia
necesario para concretar programas y acciones especificas en tiempo y

espacio (p.7).

Describe que la planificacion es un proceso continuo que busca conocer con
anticipacion la realidad objetiva, establecer los objetivos, desarrollar estrategias,
determinar las actividades y recursos y evaluar los resultados obtenidos. Por otro
lado, sostiene que, en una planificacion, estd enmarcado todos los esfuerzos que se
realizan con el fin de conseguir los objetivos y concretar los diversos propositos que

busca una organizacion.

En este proceso de la planeacién, manifestamos que existen muchos tipos de
planes, como misiones 0 propodsitos, objetivos o metas, estrategias, politicas,

procedimientos, reglas, programas y presupuestos que se representan en la figura.
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Figura 9. llustracion de los tipos de planes.

Asimismo es necesario conocer los pasos de la planeacion que, son de
aplicacion general; sin embargo, en la practica se debe estudiar los posibles cursos

de accién de cada etapa.
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Figura 10. llustracion de los pasos de la planeacion

En esta parte de la planeacion, es importante desarrollar las estrategias,
politicas y premisas de planeacién. Segun Koontz et al. (2012, p.148) tanto las
estrategias como las politicas orientan los planes, les proporcionan un marco y
sirven como base para el desarrollo de tacticas y otras actividades gerenciales. Los
autores sostienen que, la estrategia determina la misién y los objetivos basicos a
largo plazo de una organizacion, siguiendo con la adopcién de cursos de accion y la
asignacion de los recursos necesarios para alcanzar las metas; mientras, la politica
son las declaraciones o interpretaciones generales que orientan la reflexion de los
gerentes para la toma de decisiones; asimismo, consideran que las premisas de
planeacion viene a ser el ambiente anticipado, e incluyen supuestos o prondésticos a

futuro y condiciones conocidas. A continuacion presentamos el modelo de
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planeacién estratégica conocido como SHKG de Kauffman (2003), que viene a ser
el resultado de un andlisis de las propuestas tedricas y metodoldgicas de

administracion, este modelo se divide en dos cuadrantes.

3 Interno Los fundamentos estratégicos
DIAGNOSTICO Externo o Vision
Mision

Valores y filosofia
Cultura de trabajo

v

Fines de la Institucion

Formulacion de la estrategia

Determinacion de las
lineas estratégicas

' I

Identificacion de
Ie > Objetivos

Acciones estratégicas

a

Planes y programas )
estratégicos

¥

Jerarquizacién y

v
Valores

distribucidon temporal de |¢

\ 4

planes y programas

Administracidn y control estratégico, ejecucion,
Seguimiento y evaluacién de planes y programas

Figura 11. llustracién del modelo de la planeacion estratégica SHKG.

Por otro lado, como parte de este apartado resulta conveniente destacar
algunas herramientas para el andlisis de las situaciones organizacionales. Entre

ellos tenemos:
La matriz FODA:

Durante muchos afos la matriz FODA se utilizé para identificar las fortalezas

(F), oportunidades (O), debilidades (D) y amenazas de una organizacion. En tal
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sentido Koontz et al (2012) definen como una herramienta para analizar las

amenazas y oportunidades en el ambiente externo y sus relaciones con las

debilidades y fortalezas internas de la organizacion

Tabla 1

Las cuatro estrategias alternativas de la matriz FODA para formular estrategias

Factores internos

Factores externos

Fortalezas (F)

Como las administrativas,
operativas, financieras,
marketing, investigacion y

desarrollo.

Debilidades (D)

debilidades

presentan

Las que
las areas de

las fortalezas.

Oportunidades(O)

Condiciones econémicas

Estrategia FO:

Es la estrategia mas exitosa,

Estrategia DO:

Como la estrategia de

actuales y futuras, usa las fortalezas de la desarrollo para superar
cambios politicos y organizacion para debilidades y asi
sociales, nuevos aprovechar las aprovechar las
productos, servicios y oportunidades. oportunidades.
tecnologia.

Amenazas (A) Estrategias FA: Estrategia DA:
Fallos en el suministro de Uso de las fortalezas para Como la reduccion,

energia, la competencia y

areas similares al de

oportunidades.

hacer frente a las amenazas

o evitarlas.

liquidacion o coinversion

para minimizar las

debilidades y amenazas.

Nota. Koontz et al (2012)

La matriz de portafolio:

Muestra la relacion entre la tasa de crecimiento de la empresa y su posicion

competitiva relativa, identificada con la participacion del mercado. En tal sentido

Koontz et al. (2012) definen como una herramienta para asignar recursos que

vincula la tasa de crecimiento de la empresa con su posicién competitiva relativa.



Tabla 2

Matriz de portafolio
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Tasas de crecimiento de la industria

Alta

Estrellas

Empresas con posicion competitiva y

de gran crecimiento con
posibilidades  de

utilidades.

amplias

crecimiento vy

Interrogantes
débil

participacion de mercado y

Empresas con

tasa alta de crecimiento.

Baja

Vacas de liquidez

Empresas con fuerte

posicion

competitiva y baja tasa de crecimiento

con buena posiciobn en el mercado y

produccion de bajos costos.

Perros

Empresas con bajo
débil

participacion de mercado.

crecimiento y

No son rentables.

Fuerte

Débil

Posicion competitiva relativa (participacion del mercado)

Nota. Koontz et al (2012)

En otro de los pasos considerado como el nucleo de la planeacién, cabe

destacar la toma de decisiones. En tal sentido Koontz et al. (2012, p, 152)

definieron: “la toma de decisiones como la seleccién de un curso de accién entre

varias alternativas”.

haberse tomado una decisién, donde se encuentre comprometido los recursos, la

El autor refiere que no puede afirmarse que ya existe un plan, sin antes

direccion o la reputacion.

podria considerarse como:

(a) Establecer las premisas.

(b) Identificar las alternativas.

(c) Evaluar las alternativas en funcion a la meta que se busca.

(d) Elegir una alternativa, es decir, tomar una decision.

Asi en el contexto de la toma de decisiones el proceso que conduce a decidir
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En este sentido, en vista que siempre hay alternativas para emprender un curso de
accion en una organizacion, los gerentes deben simplificar a las pocas que faciliten

operar.

Esto significa que, las alternativas se evallan en términos de factores
cuantitativos y cualitativos. Los cuantitativos, aquellos que pueden medirse en
nameros (el tiempo, costos fijos y operativos). Los cualitativos, aquellos que
se miden en cualidades (las relaciones laborales, el riesgo de cambios
tecnoldgicos o el clima politico internacional). Otras técnicas para evaluar las
alternativas estan el andlisis marginal que permite comparar el ingreso y el
costo adicional que surgen al aumentar la produccion, en la evaluacién de
alternativas y el andlisis de la efectividad del costo que busca el mejor indice
de costo-beneficio; la experiencia, la experimentacion, la investigacion y el

analisis entran en juego al seleccionar una alternativa (Koontz, et al., 2012).
Planificacién Municipal

Lineamientos generales para la formulacion del Plan de Desarrollo Municipal
(2004 - 2007) definié como:

Un instrumento guia donde se plasma un conjunto de acciones destinadas a
promover el desarrollo econémico, social, ambiental, cultural, institucional y

politica del municipio.

Se refiere al plan de desarrollo de la administracion municipal, donde en forma
ordenada, coherente e integral, define objetivos, politicas, estrategias, programas,
proyectos y metas con sus respectivos indicadores, determinando el tiempo y el
lugar donde se desarrollara el proyecto, lo mismo que la poblacion beneficiada

directa e indirectamente.
Etapas del Plan de Desarrollo Municipal

En la parte estratégica, para elaborar el Plan de Desarrollo Municipal.
Lineamientos generales para la formulacion del Plan de Desarrollo Municipal (2004

— 2007), recomienda abordar las siguientes etapas:

(a) Recoleccién de informacion

(b) Elaboracion del diagndstico
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(c) Definicion de objetivos y metas

(d) Definicion de estrategias

(e) Priorizacion y planificacion de medidas
(f) Definicion de programas

(g) Seleccién de proyectos estratégicos

(h) Conclusiones de la parte estratégica

Dimension Organizacion

En el proceso histérico de los seres humanos, la organizacion surgié debido a
la necesidad de cooperar entre personas. El hombre al sentir sus propias
limitaciones fisicas, bioldgicas, psicoldgicas y sociales se vio en la obligacion de
cooperar entre ellos, para concretar sus fines personales. Mas audn, en la sociedad
contemporanea la mayor parte del trabajo se realiza en forma organizada. En tal
sentido Koontz et al (2012, p.200) definieron: “la organizacion es una estructura
intencional y formal de funciones o puestos”. Asimismo, sostiene que la
organizacion es formal, porque constituye una estructura intencional para cumplir
funciones en una empresa; mientras la organizacion informal, es una red de
relaciones interpersonales que surgen espontaneamente cuando los individuos se

asocian entre si.

El autor sostiene que, la organizacion se da de manera intencional y puede
ser formal e informal. Es formal, cuando se crea una estructura intencional de
funciones, con niveles jerarquicos de autoridad, responsabilidades y Ila
comunicacion del mas alto nivel al mas bajo. Es informal, cuando surge de manera
espontanea relaciones personales y sociales, no importa el nivel jerarquico, todos
participan, sin embargo, el desempefio del personal es eficaz como eficiente y

logran el desarrollo satisfactorio de la empresa.

Scott (1964) definié la organizacion como, colectividades establecidas para
alcanzar objetivos relativamente especificos sobre una base mas o menos continua,
distinguido por otros aspectos, porque también, incluyen limites relativamente fijos,
un orden normativo, rangos de autoridad, un sistema de comunicaciones y un
sistema de incentivos que permita que las diferentes clases de participantes

trabajen juntas por el logro de objetivos comunes.
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En su turno Etzioni (1964) sobre la organizacion manifestd que, son unidades
sociales o agrupaciones humanas voluntariamente construidas o reconstruidas para
alcanzar objetivos especificos. Como por ejemplo, corporaciones, ejércitos,
universidades, hospitales, iglesias y carceles; excluyendo, tribus, clases, grupos

étnicos y familias.

Para este autor la organizaciéon es un grupo social formado por dos o0 mas
personas con relaciones de interaccion, tareas y actividades de administracién

conscientemente coordinadas para lograr los objetivos comunes, que es su mision.

En la dimension organizacion. Koontz et al. (2012) afirmaron que se debe
disefiar una estructura organizacional que especifique quienes van realizar las
tareas y asumir responsabilidades de los resultados, asi al establecer una estructura
de manera intencional, se esta organizando. Entre las estructuras esenciales para
organizar tenemos: divisibn organizacional, niveles organizacionales y lineas

formales de autoridad.

DIVISION ORGANIZACIONAL

Comprende

La accién de Organizar

En

Departamentos

Que

Consiste en designar un area, una division o una unidad especifica de
una organizacidon sobre la cual un gerente tiene autoridad para el
desempeiio de las actividades establecidas.

Por
Funciones Geografias Tipos de Proyectos Productos Seccion de
clientes Investigacion
de mercado
B Segun ,
Area o Lineas en
1.Produccion territorio El interés produccién.
2 .Ventas primario del
3.Finanzas cliente.

Figura 12. llustracion de la division organizacional.



NIVELES ORGANIZACIONALES

43

Limitar el ambito de gestidn y control de la cantidad de personas
que un gerente puede supervisar con efectividad

Amplio

Relaciona con pocos
niveles organizacionales

Estrecho

Relaciona con muchos
niveles organizacionales

No existe una cantidad definida de personas que un gerente pueda supervisar
con efectividad dependera de otros factores subyacentes

Nivel de
capacitacion de
los
subordinados

Claridad en la
delegacion de

autoridad en los

planes

Nivel de
ubicacion
dentro dela
organizacion

La
adaptacion
al cambio

Empleo de
estandares
y objetivos

Figura 13. llustracion de los niveles organizacionales

La cantidad
necesaria de
las relaciones

interpersonales




Organizacion con ambitos estrechos

- - @ W - W

Ventajas:

* Los superiores tienen en exceso
involucrarse en el trabajo del
subordinado.

Muchos niveles administrativos.

e Altos costos por los numerosos
niveles.

*  Excesiva distancia entre el nivel mas
bajo y el mas alto.

Ventajas:

* Supervision estrecha

*  Control estricto

* Comunicacion rdpida entre
subordinados y superiores

Figura 14. llustracion de la organizacion con ambitos estrechos.

Organizacion con dmbitos amplios

Ventajas: Ventajas:

* los superiores estan
obligados a delegar.

* Deben establecer politicas
claras.

* Es necesario seleccionar a los
subordinados con  sumo
cuidado.

* Tendencia de que los superiores
sobrecargados de trabajo se
convierte en cuellos de botella que
impidan la toma de decisiones.

* Riesgo de que el superior pierda el
control.

* Se requiere de administradores de
calidad excepcional.

Figura 15. llustracion de la organizaciéon con ambitos amplios.
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Estructuray el proceso de organizar

Estudios de factibilidad y realimentacion

7 Coordinaci
... on
3 Objetivos de la horizontal
empresa
p y vertical
dela
informacié
nylas
4 Objetivos, 5 Identificacidony 6 Agrupacion 8 Delega- ;elaclones
politicas y clasificacion de de las cion de et idad
planes de las actividades actividades autorid suores
apoyo requeridas segun los ad
recursos y
las
situaciones

Figura 16. llustracion de la estructura y el proceso de organizar

Lineas formales de autoridad

En la estructura organizacional, una vez analizado los modelos de
departamentalizacidon, es necesario establecer el tipo de autoridad, porque si no se
asigna adecuadamente a los gerentes, los departamentos no podran trabajar
adecuadamente para cumplir con los objetivos planeados.
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Lineas formales de autoridad

Derecho, inherente a un
cargo, de ejercer
discrecionalidad en la
toma de decisién que
afecta a otros

Tipos

Lineal Personal Funcional

Es la relacién en la un superior| | Cuando la autoridad es | [Derechos que se delga a un
supervisa directamente a un delegada individuo o departamento para
subordinado. progresivamente a control de procesos, practicas
terceros. politicas especificas u otros
asuntos relacionados con
actividades realizadas por,

personal de otro departamentos.

Figura 17. llustracion de la estructura y el proceso de organizar

La Organizacion Municipal:

Es un proceso permanente y sistematico que consiste en ordenar las
funciones y estructuras de la Municipalidad, tratando de lograr una administracion
eficiente y oportuna, que permita proveer una Optima prestacion de servicios a la

localidad en su ambito jurisdiccional (Contraloria General de la Republica, 2010).

La Contraloria General de la Republica resalta la importancia de identificar y
ordenar permanentemente las funciones y estructuras internas de la municipalidad,
para delegar o transferir estas funciones y responsabilidades con fines de alcanzar
una administracion eficiente, permitiendo de esta manera, proveer servicios publicos

de calidad a los usuarios de la localidad.
Estructura Municipal:

(a) Organizacion Funcional: las Municipalidades se organizan en tres funciones

institucionales:



(b)
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Funcion Gobierno: ejercida por el alcalde y regidores que integran el
ayuntamiento, cuya responsabilidad es definir los grandes objetivos, establecer
las politicas y metas de la municipalidad.

Funcion Ejecutiva: ejercida por los 6rganos de direccion de Apoyo y de Linea.
Son los responsables de ejecutar los Objetivos y Metas que establece el érgano
de gobierno.

Funcion Técnica: esta funcion la ejercen los 6érganos de Asesoramiento, tienen

la definicidén de los Objetivos y Metas a implementarse.

Organizacion Orgéanica: las Municipalidades se organizan mediante los

siguientes 6rganos:

Organos de gobierno: son los encargados de establecer los objetivos y
politicas de desarrollo de la municipalidad y orientar la organizacion y gestion
municipal.

Organos consultivos, de participacion y/o de coordinacién: son los érganos
encargados de la participacion, coordinacion y/o consultoria técnica, para fines
especificos, de los 6rganos de gobierno.

Organo de control: es el responsable de cautelar, fiscalizar, evaluar y fomentar
la correcta utilizacion de los recursos que moviliza la municipalidad.

Organo de defensa judicial: es el responsable de la defensa judicial de la
municipalidad, encargado de la representacion y defensa de los intereses y
derechos de la institucion.

Organo de direccién: es el encargado de dar cumplimiento a los objetivos y
politicas emanadas por los érganos de gobierno.

Organos de asesoria: son los encargados de brindar asesoria a los distintos
organos en los asuntos de su competencia.

Organos de apoyo: son los responsables de realizar acciones de apoyo
administrativo y técnico a los demas 6rganos de la municipalidad.

Organos de linea: son los responsables de brindar y/o desarrollar los servicios,
actividades, proyectos y obras publicas en beneficio de la comunidad.

Organos desconcentrados: son los oOrganos municipales que ejercen

competencias por delegacion de la alcaldia.
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Organismos descentralizados: son instituciones con personeria juridica de
derecho publico que ejercen, con autonomia, competencias en determinados
ambitos territoriales y funcionales.
Dimensién Direccion
La direccion cumple un rol muy importante y de ella depende el desarrollo
exitoso de las actividades en las organizaciones publicas y/o privadas. Asi, para
Koontz et al. (2012) la direccion es: “el proceso de influir en las personas para que

contribuyan a las metas organizacionales y de grupo” (p.386).

Segun Ruiz (2012), “es el elemento del proceso administrativo que tiene
como finalidad coordinar los elementos humanos de las empresas, implica que un
responsable con nivel de autoridad genere liderazgo, asi como motivacion,

comunicacion, cambio organizacional e individual y creatividad” (p.11).

Si bien es cierto que, dirigir es una funcién esencial de los gerentes; sin
embargo, todas las funciones gerenciales lograran poco si los gerentes no saben
como dirigir a las personas o no comprenden los factores humanos, la

motivacion, el liderazgo y la comunicacion.

Factores humanos

Si bien administrar supone alcanzar los objetivos de la organizacién, los
gerentes deben entender que las personas asumen diferentes funciones y
necesidades propias que satisfacer. En este sentido, Koontz et al. (2012)
manifestaron que, las personas son mucho méas que un factor productivo, asumen
diferentes funciones (consumidores de bienes y servicios, miembros de: familias,
escuelas, iglesias y partidos politicos) y no existe la persona promedio (los
individuos son unicos Yy tienen diferentes necesidades); al trabajar enfocado en el
logro de metas, un gerente debe tomar en cuenta la dignidad de la persona como un
todo. Sostiene que, la dignidad individual significa que se debe tratar a las personas

con respeto, sin importar el cargo que ocupa en la organizacion.

La motivacion
Definir la motivacién no es sencillo, por cuanto los motivos humanos son

multiples que se basan en necesidades conscientes o inconscientes. En tal sentido
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Koontz et al. (2012) sobre la motivacion afirmaron que esta relacionado con diversos
impulsos, deseos, necesidades, anhelos y otras fuerzas. Asimismo, sostiene que los
gerentes motivan al proporcionar un ambiente que induzca a los miembros de la
organizacion a contribuir.

Manifestamos que existen diferentes teorias sobre la motivacion. Es
necesario conocer la jerarquia de las necesidades de Maslow, quien priorizé un

sistema de necesidades humanas y organizé en orden de importancia ascendente.

Es la maxima necesidad, es el deseo
Necemdad‘ de convertirse en lo que uno es
de. B capaz de convertirse, maximizar el
autorrealizacion i X
propio potencial y lograr algo.

. Segin Maslow, una vez que la
Necesidad de & . ‘A
‘ persona empieza a satisfacer su

necesidad de pertenencia, tienden

a querer ser tenidas en alta estima,

estima

tanto por si, como por otro.

Ya que las personas son entes
sociales, necesitan de un sentido de
pertenencia, es decir, de ser
aceptadas por otro.

Las personas quieren estar libres de
peligro fisico y del temor de perder
el trabajo, la propiedad, los

alimentos o el abrigo.

Necesidad basica para sostener la
vida, como alimento, agua, calor,
Necesidad f|S|O|ég|ca * abrigo y suefio: Segin Maslow,

hasta que se satisfagan estas
necesidades el grado necesario para

Figura 18. llustracién de la jerarquia de las necesidades de Maslow.

También es necesario tratar otras teorias sobre la motivacion o naturaleza
humana, porque los gerentes son responsables de crear y brindar un ambiente que

conduzca al buen desempefio, pero cada persona es responsable de su propia
motivacion (automotivacion).



Pesimista, estatica,
rigida; control externo
impuesto al subordinado
por el superior.

Las necesidades
motivadoras son la del
poder, afiliacion y

Optimista, dindmica vy
flexible y centrada en la

autodireccion e existencia,
integracion  de las crecimiento.
necesidades individuales refiere al
con las  demandas creatividad,

organizacionales.

competencia.

Sostiene que las personas son
motivadas por necesidades de
de relacion y de

Este

crecimiento y la

ultimo
autodesarrollo,

se

MC Gregor

N—

[ ERG de Alderfer

logro.

Necesidades Mc
Clelland

Skineer: El
Reforzamiento
positivo

TEORIAS DE LA
MOTIVACION
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La motivacion esta influida por
el juicio  subjetivo  del
individuo sobre lo justo que es
la recompensa que recibe en
términos de recursos y en
comparacion con las
recompensas al otro.

Expectativa de

Vroom

2

/

Se puede

Dos factores de
Herzberg

Modelo de
Portery

Lawler

motivar a los
individuos de su
ambiente de
trabajoy el
elogioasu
desempefio,
mientras que el

Insatisfactores

castigo por un
mal desempefio

AV

La cantidad de
esfuerzo (la fortaleza

g de la motivacion y la
5 energia ejercida)
G depende del valor de la
= recompensa mas la

cantidad de la energia
que una persona cree

N\

Complejos de metas,
politicas, procedimientos,
reglas, asignaciones de
tareas, pasos a seguir,
recursos a emplear y oros
elementos necesarios
para realizar un curso de
accion.

genera que se requiere y la
resultados probabilidad de recibir
negativos. dicha recompensa.
Relacionado con el contexto del Relacion con el contenido del

puesto, estan la politica, direccidn,
supervisién, condiciones de trabajo,
relaciones interpersonales, salario,
estatus y seguridad con el empleo.

crecimiento en el trabajo.

trabajo estan el logro,
reconocimiento, trabajo
desafiante, el avance y

Figura 19. llustracion de la jerarquia de las necesidades de Maslow.
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Técnicas de motivacion:
Una vez analizadas las teorias, se pueden identificar algunas técnicas
especiales de motivacion, entre ellos estan: el dinero, las recompensas, la

participacion y mejorar la calidad de vida laboral.

TECNICAS DE
MOTIVACION

Mejorar
la calidad

de vida

Dinero

Recompensas Participacion

7

cosas
persona en una cuestion que

Mas que valor monetario
significa estatus, poder u otras
logro y autorregularizacion
Incluye beneficios
reconocimientos simbolos de
estatus y dinero

afecta con el fin de que

Pueden incluir un sentimiento de

Consiste en involucrar a una
valiosos para el éxito de la
empresa

contribuya con conocimientos
ES un medio para mejorar las
condiciones de trabajoy la
productividad y para
justificar sueldos mas altos

Figura 20. llustracion de las técnicas de motivacion.

El liderazgo

El liderazgo es un aspecto importante en la administracion. En tal sentido
Koontz et al. (2012, p.413) definieron: “el liderazgo es el arte o proceso de influir en
las personas para que participen con disposicién y entusiasmo hacia el logro de las

metas del grupo”.

Existen varios enfoques en el estudio del liderazgo. Uno de ellos es el
liderazgo carismatico de House (1976) quien afirmé que los lideres carisméaticos

pueden tener ciertos rasgos, como confianza en si, convicciones fuertes, capacidad
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de expresar una vision e iniciar el cambio y comunicar altas expectativas, necesidad
de influir en los seguidores y apoyarlos, entusiasmo y emocion, y estar en contacto
con la realidad.

Otro enfoque se centra en los estilos basados en la autoridad. Lider
autocratico, ordena y espera cumplimiento, es dogmatico y positivo, y dirige
mediante su capacidad para negar u otorgar recompensas Yy castigos. Lider
democratico, consulta con sus subordinados y fomenta su participacion. Lider
liberal, utiliza muy poco su poder y otorga a sus subordinados un alto grado de

independencia.

Tenemos el enfoque de contingencia de Fiedler (1967) quien manifesté que,
los individuos se convierten en lideres no so6lo por los atributos de sus
personalidades, sino también por varios factores situacionales y por las

interacciones entre ellos y los miembros del grupo.

También es necesario tratar el enfoque ruta — meta, la cual sostiene que, la
principal funcion del lider es aclarar y establecer metas con los subordinados,

ayudarlos a encontrar la mejor ruta para alcanzarlas y retirar los obstaculos.

Asimismo, tenemos el liderazgo transaccional y transformacional. Los lideres
transaccionales identifican qué necesitan hacer los subordinados para alcanzar los
objetivos, lo que incluye aclarar las funciones y las tareas organizacionales,
establecer una estructura organizacional, recompensar el desempefio y aportar a las
necesidades sociales de sus seguidores. Los lideres transformacionales, expresan
claramente una vision, inspiran y motivan a los seguidores, y crean un clima

favorable para el campo organizacional.

La comunicacion

La comunicaciéon esta presente en todas las fases de la administracion, sin
embargo, es mucho mas importante para dirigir el funcionamiento interno de la
organizacion y su interaccion con el ambiente externo. En tal sentido, Koontz et al.
(2012, p.456) definieron: “la comunicacién es la transferencia de informacion de un
emisor a un receptor, siempre y cuando el receptor comprenda la informacion”. Los

autores sostienen que el propésito de la comunicacion en la organizacion es
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disponer de informacion para accionar en los procesos de cambio y de manera

oportuna; asimismo, es esencial porque integra las funciones gerenciales.

(a) Establecer y difundir las metas de una empresa.

(b) Desarrollar planes para su logro.

(c) Organizar los recursos humanos de manera mas eficiente, efectiva y eficaz.
(d) Seleccionar, desarrollar y evaluar a los miembros de una organizacion.

(e) Liderar y motivar para crear un clima en que las personas deseen contribuir.

(f) Controlar el desempefio.
Procesos de la comunicacion

En la forma mas simple, los pasos especificos del proceso de la

comunicacioén son:;

Realimentacion

b T |

i Idea || Codificacié

L 3 | Recepci6 |»| Decodificacion |+ | Comprensién | !

! Emisor I Receptor I

Figura 21. llustracién de los procesos de comunicacion.

Por otro lado, en un mundo globalizado la informacion fluye demasiado
rapido, esto significa que una simple interrupcién en un area de trabajo resultaria
muy costosa en pérdidas productivas para la organizacion; por lo tanto, en la
actualidad es esencial comunicar con rapidez los problemas que sucede en cada
area de trabajo para tomar las medidas correctivas. En ese sentido, Koontz et al.
(2012, p.477) manifestaron que los gerentes deben tener la informacién necesaria
para hacer bien su trabajo, y ésta informacion puede fluir no sdlo hacia abajo o
arriba, sino horizontal o diagonalmente. Aclarando que, la comunicacion
descendente fluye desde quienes estan en los niveles superiores hasta los inferiores

en la jerarquia organizacional; la comunicacién ascendente fluye desde los
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subordinados hacia los superiores y sube por la jerarquia organizacional; mientras la
comunicacion cruzada, combina el flujo horizontal de informacién entre personas del
mismo nivel organizacional o uno similar, con el flujo diagonal de informacién entre
personas de diferentes niveles que no tienen relaciones de reporte directas entre

ellas.

Principios de la direccion:

Entre los principios de la direccion tenemos:

(@) De la armonia del objetivo: la direccidon sera calificada como eficiente si esta
encaminada hacia el logro de los objetivos generales de la empresa.

(b) Impersonalidad de mando: se refiere a que la autoridad y el ejercicio de sus
funciones, surgen como una necesidad de la organizacion para obtener ciertos
resultados favorables.

(c) De la supervision directa: el dirigente brinda apoyo y mantiene comunicacion
con sus subordinados durante la ejecucion de los planes.

(d) De la via jerarquica: se respeta el orden establecido por la organizacién formal,
el mismo que al emitirse una informacion debe ser transmitida respetando los
niveles jerarquicos, asi podra evitarse los conflictos.

(e) De la resolucién del conflicto: indica la necesidad de resolver los problemas
gue surjan durante la gestion administrativa a partir del momento en que
aparezcan.

() Aprovechamiento del conflicto: el conflicto es un problema u obstaculo que se
antepone al logro de las metas de la organizacion, que ofrece al administrador la

posibilidad de visualizar nuevas estrategias y emprender multiples alternativas.

Etapas de la direccion:

Entre las etapas de la direccion tenemos:

(&) Toma de decisiones: es la eleccién de una accion entre varias alternativas y la
responsabilidad mas importante es del administrador.

(b) Aplicar la decisién: poner en préactica la decision tomada, para ello se debe
contar con un plan para el desarrollo de la misma.

(c) Integracion: incorporacion de los recursos necesarios para poner en marcha

las decisiones previamente establecidas en el plan. Comprende tanto los
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recursos materiales asi como humanos; siendo los recursos humanos los mas
importantes para su ejecucion.

Motivacién: la motivacidbn es uno de los ejes principales que promueven e
impulsan las labores eficaces y efectivas, surge de diversos impulsos, deseos,
necesidades, anhelos y otras fuerzas. Los administradores motivan al crear un
ambiente laboral que induzca a los miembros a contribuir a la organizacion.
Comunicacién: es el proceso a traves del cual se transmite y recibe
informaciéon en un grupo social. La comunicacion en una organizacion
comprende multiples interacciones desde las conversaciones informales hasta
los sistemas de informacién mas complejos.

Supervision: la supervision consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal
forma que las actividades se realicen adecuadamente. Esta funcion
administrativa se aplica generalmente a niveles jerarquicos inferiores.
Liderazgo: es la capacidad de influir en las personas para que voluntariamente
se esfuercen a lograr las metas del grupo.

Delegacioén: es la concesion de autoridad y responsabilidad para actuar. En
este nivel se manifiesta claramente la esencia de la direccion y el ejercicio de la
autoridad, permitiendo a los directivos dedicarse a las actividades mas
importantes, comparte responsabilidad, capacita a sus subordinados.

Mando: esta accion asume dos formas. Las ordenes, es el ejercicio de
autoridad donde un supervisor transmite a un subordinado sobre las actividades
gue debe ser realizada. Y las instrucciones, son las normas que habran de
observarse en situaciones de caracter repetitivo, los medio mas convenientes de

transmitirlas son circulares o instructivos.

Dimensidn Control:

Koontz et al (2012) definié el control como: “Medicion y correccion del

desempefio para garantizar que los objetivos de la empresa y los planes disefiados

para alcanzarlos se logren” (p.496).

Por su parte Reyes (2007) manifesto que todo control implica necesariamente:

La comparacién de lo obtenido con lo esperado. Pero tal comparacién puede

realizarse al final de cada periodo prefijado, o sea, cuando se ha visto ya si
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los resultados obtenidos no alcanzaron, igualaron, superaron o se apartaron

de lo esperado; tal procedimiento constituye el control por resultados.

En la dimension control es fundamental desarrollar los procesos de control basico.
Al respecto Koontz et al. (2012) manifestaron que las técnicas y los sistemas de
control son en esencia los mismos para controlar el efectivo, los procedimientos
administrativos, la ética organizacional, la calidad del producto y cualquier otra cosa
e incluye tres pasos: establecer estdndares, medir el desempefio contra estos

estandares y corregir las variaciones de los estandares y planes.

Establecer estandares: en el proceso de control el primer paso a seguir es
establecer los planes porque son los criterios que los gerentes usan para disefar
sus controles; dado que los planes varian en detalles y complejidad, se establecen
estdndares especiales. Los estandares son criterios de desempefio, puntos
seleccionados de todo un programa de planeacién donde se establecen medidas de
desempefio para que los administradores reciban indicios sobre cémo van las cosas

y no tengan que vigilar cada paso en la ejecucion de los planes.

Medicion del desempeiio:

La medicion del desempefio frente a los estandares, aun cuando no siempre
es posible, deberia hacerse adecuadamente de forma anticipada para detectar las
desviaciones antes de que ocurran y evitarlas mediante acciones apropiadas, las
mismas pueden medirse mediante uno de los enfoques mas importantes, el principio
de control de puntos clave. El enfoque de control de puntos clave establece que, el
control efectivo requiere de la atencion de aquellos factores decisivos para evaluar
el desempefio en relacion con los planes. En la practica los tipos de estandares de

puntos clave tienden a ser los siguientes:

(a) Fisicos: Son medidas no monetarias y comunes al nivel operativo, ya que en él
se utilizan materiales, se contrata mano de obra, se prestan servicios y se
producen bienes. Como ejemplo, horas de mano de obra, litros de combustible
por hora, kilbmetros por toneladas vendidas de fletes transportados, etc.
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De costos: Son medidas monetarias y comunes en el nivel operativo. Como por
ejemplo, los costos directos e indirectos por unidad producida, costo de mano

de obra por hora, costo de materiales por unidad, etc.

De capital: se relacionan con el capital invertido en la empresa, mas que con
los costos de operacion y, por tanto, primordialmente con el balance general,
mas que con el estado de ingresos. Quiza el estandar de mas amplio uso para
una nueva inversion, asi como para el control general, sea el rendimiento sobre
la inversion.

De ingresos: surgen de asignar valores monetarios a las ventas. Como por
ejemplo, los ingresos por pasajero por cada kilbmetro en un autobus, las ventas
promedio por cliente y las ventas per capita en un é&rea de mercado

determinada.

De programas: Un gerente puede ser asignado para instalar un programa de
presupuesto variable, un programa formal de seguimiento para el desarrollo de
nuevos productos o uno para mejorar la calidad de la fuerza de ventas. Aunque
gquizd sea necesario aplicar cierto juicio subjetivo al momento de evaluar el
desempefio de un programa, la oportunidad del momento y los plazos, asi como
otros factores, pueden utilizarse como estandares objetivos.

Intangibles: son los estandares mas dificiles de establecer porque no se
expresan en medidas fisicas 0 monetarias. Como por ejemplo, ¢Qué estandar
puede utilizar un administrador para determinar la competencia de su agente de
compras divisional o director de personal?, ¢qué puede utilizarse para
determinar si el programa de publicidad cumple los objetivos a corto y largo

plazos?, ¢0 si el programa de relaciones publicas tiene éxito?

De metas: Dada la actual tendencia de las empresas mejor administradas a
establecer toda una red de metas cualitativas o cuantitativas verificables en
cada nivel de la administracion, el empleo de estandares intangibles, aunque
continla siendo importante, esta disminuyendo. Los gerentes han encontrado

gue en las operaciones de programas complejos, asi como en su propio
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desempeiio, pueden definir metas mediante la investigacion y la reflexion, que

luego pueden utilizar como estandares del desempefio.

(h) Planes estratégicos como puntos para el control estratégico: el control
estratégico requiere del monitoreo sistematico en puntos de control estratégicos,
asi como de modificar la estrategia de la organizacion con base en esa
evaluacion. Como la planeacion y control se relacionan estrechamente; por
tanto, los planes estratégicos requieren control estratégico, y ya que el control
facilita la comparacion de las metas propuestas con el desempefio real, también
permite oportunidades de aprendizaje, que a su vez son la base del cambio
organizacional. En ultima instancia mediante el control estratégico se logra el
entendimiento, no so6lo del desempefio organizacional, sino también del siempre

variable ambiente, al realizar el monitoreo.

Correccién de desviaciones:

El control gerencial por lo general se concibe como un sencillo sistema de
realimentacion similar al termostato comin en una casa; sin embargo, no importa
cuan rapido esté disponible la informacién sobre lo que ocurre (incluida la
informaciéon en tiempo real, sobre lo que sucede cuando estd ocurriendo), hay
demoras inevitables al analizar las desviaciones, desarrollar planes para tomar
acciones correctivas e instrumentar esos programas. Para superar esas demoras de
tiempo en el control se sugiere que los administradores utilicen el enfoque de control
de correccion anticipativa o preventiva, y no sélo dependan de la realimentacién. El
control de correccion anticipativa requiere disefiar el modelo de un proceso o
sistema, y monitorear los insumos para detectar las desviaciones futuras de los
resultados respecto de los estandares y los planes, lo que da a los administradores
tiempo para tomar medidas correctivas antes de que los problemas ocurran. Muchos
controles generales son financieros, uno de los cuales es el de pérdidas y
ganancias; otro es el control mediante el célculo y la comparacion del rendimiento

sobre la inversion,

Como respaldo a la dimension, también es conveniente tratar sobre los

principios del control que, segun Reyes (2007) son los siguientes.
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(a) Del caracter administrativo: aqui es necesario diferenciar las operaciones de
control de la funcidon de control. La funcion tiene caracter netamente
administrativo y se da como respuesta a la delegacion, a mayor delegacion es
necesario mayor control. En su lugar, las operaciones son de caracter técnico,
es un medio auxiliar a la linea en sus funciones; entonces, existe la necesidad
de convencer y no imponer los medios de control.

(b) De los estadndares: si el control es la comparacién de lo realizado con lo
esperado, seria imposible su ejecucién sin estandares prefijados y sera mejor
si dicho estandares son mas precisos y cuantitativos.

(c) Del caracter medial: un control sélo es posible si el trabajo, gasto y otros que
se impone, se justifican ante los beneficios que de él se esperan.

(d) Del principio de excepcién: el control administrativo resulta mas eficaz y
rapido cuando se concentra en los casos que no se haya logrado lo previsto,
en lugar de concentrarse en los resultados que se obtuvieron como se habia
planeado. Es decir, Unicamente deben reportarse los informes sobre las
desviaciones o cambios que hayan ocurrido en el proceso, con lo que el control

administrativo serd mas amplio, rapido y de mayor efectividad.

1.2.1Variable 2: Calidad de Servicio

La fundamentacion cientifica de esta investigacion también consiste en desarrollar la
teoria sobre la segunda variable: calidad de servicio. Iniciamos con la definicién de
calidad, en tal sentido Merino (1999) manifesté que, a partir de los afios 60, se
iniciaron los primeros desarrollos sobre la calidad objetiva relacionada con calidad
del producto y, como consecuencia del desarrollo del sector servicios en la
economia mundial, en la década del 80, se desarroll6 la calidad subjetiva que
consideré aspectos: culturales, sociales, personales y psicolégicos del individuo.
Juran y Gryna (1988) reconocen que, la normalizacion de la terminologia calidad
hasta el momento recién se esta iniciando. Otros, como Reeves y Bednar (1994)
concluyen que, una definicion de la calidad comunmente aceptada y valida para

todas las empresas e industrias no es posible.

En referencia a la calidad, pese a su importancia creciente en los ultimos

tiempos, no cuenta con una definicion comun universalmente aceptada, mas bien
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presenta una multiplicidad de definiciones, porque su analisis se realiza en distintas

unidades como: mercado, empresas, productos, procesos, servicios, sistemas, etc.

Asi, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definieron: la calidad es, el juicio
global del consumidor acerca de la excelencia o superioridad global del producto.

Para el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2001) la calidad es, la
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su

valor.

Deming (1982) definid la calidad como un bajo grado de uniformidad y

fiabilidad a bajo coste y adecuado a las necesidades del mercado.

El sistema de Monitoreo de la Administracion Publica Municipal (2016) definio

a la calidad como:

La medida en la cual un producto o servicio se ajusta a las especificaciones o
requerimientos para una tarea o funcion dada. Es un juicio positivo que se
realiza basado sobre las expectativas y necesidades sobre un servicio o
producto determinado que tengan los usuarios (p.86).

En cuanto al servicio, existen varias definiciones que se refieren esencialmente a
representaciones de actividades intangibles, donde para medir su calidad lo mas
importante es la percepcion y satisfaccion de las necesidades del cliente. Asi
Camison, Cruz y Gonzales (2006, p.894) definen el servicio como: “la prestacion
principal de la empresa asi como al conjunto de prestaciones accesorias, de
naturaleza cuantitativa o cualitativa, que acompafian a la prestacion principal, ya

consista ésta en un producto o en un servicio”.

Kotler (1992, p.504) definié el servicio como: cualquier actuacién que una
parte puede ofrecer a la otra, esencialmente intangible, sin transmisién de

propiedad. Su prestacion puede ir o no ligada a productos fisicos.

Un servicio es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o
menos intangible que, por regla general, aunque no necesariamente, se genera en
la interaccion entre el cliente y los empleados de servicios, o los recursos o bienes
fisicos o los sistemas del proveedor de servicios, que se proporcionan como

soluciones a los problemas del cliente (Gronroos, 2007).
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También es necesario tratar las caracteristicas del servicio que respaldan a la
definicion y diferencian a los servicios de los productos tangibles. Estas
caracteristicas son: la intangibilidad, la heterogeneidad, la inseparabilidad y el
caracter perecedero.

La intangibilidad: caracteristica principal y posiblemente la Unica en comun de los
servicios. Al respecto Zeithaml (1981) manifestd: el hecho de que los servicios sean
intangibles implica para la empresa dificultades para establecer especificaciones
precisas para su elaboracion que permitan estandarizar su calidad, asi como
dificultades de medicion y evaluacion, y para el cliente, temor a la insatisfaccion tras
la adquisicion del servicio, bien por haber pagado un precio excesivo, bien por no

haber recibido lo que se esperaba.

La heterogeneidad: se conceptualiza como: “la alta variabilidad potencial que
existe en el desempefio de los servicios” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985,
p.34).

La inseparabilidad: en los servicios, la produccién y el consumo se realizan

simultdneamente; por tanto, son indisociables (Grénroos, 1978).

El caracter perecedero: Se refiere a que los servicios deben consumirse cuando
son producidos ya que no son inventariables. Como resaltan Rushton y Carson
(1985), los servicios no pueden ser producidos antes de ser solicitados y

almacenarse hasta su demanda.

En este apartado, la investigacidon se centra en definir la variable: Calidad de
servicio. Parasuraman et al. (1985) refiri6 que ha sido objeto de mudltiples
conceptualizaciones por ser dificil de definir y debido a su naturaleza es compleja de
medir. En este sentido, basado en el paradigma de la disconformidad, Parasuraman
et al (1988) definieron la calidad de servicio como: el resultado de comparar la

percepcion por el servicio recibido versus la expectativa del consumidor.

Para Lehtinen y Lehtinen (1982) la calidad del servicio ocurre en el momento
de entrega del servicio, durante la interaccion entre el cliente y la persona de la

empresa que ofrece el servicio.
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Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996) afirmaron que la calidad de servicio se

encuentra determinada por la evaluacién que sobre la misma realiza el consumidor.

Desde la odptica de los clientes, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)
definieron la calidad de servicio como la amplitud de la discrepancia o diferencia que
exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones.

Tabla 3

Resumen de los principales conceptos de Calidad de Servicio

Autores definiciones

La calidad de servicio es el resultado de
Parasuraman et al (1988) comparar la percepcion por el servicio

recibido versus la expectativa del

consumidor.

La calidad de servicio ocurre durante la
Lehtinen y Lehtinen (1982) entrega del servicio mismo, mediante la

interaccion entre el cliente y la persona de

contacto de la empresa que ofrece.

La calidad de servicio se encuentra
Vazquez, Rodriguez y Diaz (1996) determinada por la evaluacion que sobre la

misma realiza el consumidor.

La calidad de servicio es la amplitud de la
Zeithaml, Parasuraman y Berry discrepancia o diferencia que exista entre
(1993) las expectativas o deseos de los clientes y

sus percepciones.

Dimensiones de la variable: Calidad de servicio
Es necesario tratar las dimensiones de la Calidad de Servicio que dan respaldo
a las definiciones de la variable. En un principio, Parasuraman et al (1985)
identificaron diez dimensiones, las cuales son:
(a) Tangibles: se refiere a las apariencias fisicas de las personas y las
instalaciones, el mantenimiento y la modernidad de los equipos, y el aspecto de

los materiales de comunicacion.
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Fiabilidad: la capacidad de cumplir bien a la primera con los compromisos
adquiridos.

Sensibilidad: disponibilidad para atender a los clientes con rapidez.
Profesionalidad: que alude a la posesion por las personas de las actitudes y
aptitudes necesarias para la correcta prestacion del servicio.

Cortesia: entendida como amabilidad, atencién, consideraciéon y respeto con el
gue el cliente es tratado por el personal de contacto.

Credibilidad: indicativa de la veracidad y honestidad en la prestacion del
servicio.

Seguridad: como inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Accesibilidad: representativa de la facilidad en el contacto.

Comunicacién: como indicador de la habilidad para escuchar al cliente,
mantenerlo informado y utilizar un mismo lenguaje.

Comprension del cliente: para denominar el esfuerzo en conocer al cliente y

sus necesidades.

En investigaciones posteriores. Parasuraman et al (1989) redujeron estas

diez dimensiones a cinco, las mismas que seran utilizadas en la presente

investigacion como dimensiones de la variable calidad de servicio:

(@)

(b)

(©)

(d)

(€)

Tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de informacién y comunicacion.

Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

Sensibilidad: disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y proveerlos de
un servicio rapido.

Seguridad: conocimientos, atencién y habilidades mostradas por los empleados
para inspirar credibilidad y confianza; y

Empatia: Esfuerzo por atender la perspectiva del usuario mediante la atencion

individualizada.

Desde la perspectiva de la Escuela Nordica. Considerando el punto de vista

del cliente, Gronroos (1988) manifestd que la calidad de servicio es, una variable

multidimensional que se obtiene como resultado de integrar tres dimensiones:
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(a) Calidad técnica: comprende los aspectos tangibles del servicio, es decir, lo que
se le entrega al cliente durante el proceso que comprende el servicio. Su
evaluacion es objetiva, ya que, al ser tangible, es facil de medir.

(b) Calidad funcional: es percibida en la interaccion entre el cliente y el personal
gue lo atiende. Se refiere a la forma en que se brinda el servicio. Su evaluacion
es subjetiva y responde al resultado de la interaccion entre el cliente y el
proveedor, el cual tiene un impacto critico en la percepcion del servicio.

(c) La calidad de servicio percibida: se produce cuando la calidad experimentada

satisface la calidad esperada.

Las dimensiones de la variable: calidad de servicio. Segun, Lehtinen y Lehtinen
(1982) son tres:
(a) Calidad fisica: se refiere a los aspectos tangibles del servicio (equipamiento,
instalaciones, etc).
(b) Calidad corporativa: esta relacionada con la imagen de la empresa; y
(c) Calidad interactiva: derivada de diferentes interacciones personales, puede ser

entre empleado y cliente o bien de un cliente con otro cliente.

Instrumentos de medicién
Una vez definida la variable calidad de servicio, pasamos a identificar ciertas
escalas que sirven para medirla. A continuacién presentamos el desarrollo de los

modelos mas importantes analizados en la revision de la literatura.

El SERVQUAL. Parasuraman et al. (1988) identificaron y desarrollaron este
modelo para medir la calidad de servicio y consiste en comparar las expectativas
frente a l