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RESUMEN

La presente investigacion se realizdé con la finalidad de determinar la influencia
existente entre la Gestion Administrativa en la Calidad de Servicio al Cliente en la

empresa Educa SRL.

El problema general refiere a la interrogante: ¢Como influye la Gestion
Administrativa en la Calidad de Servicio al Cliente de la empresa Educa SRL.
Miraflores. Lima. 20167, cuya hip6tesis general es: La Gestion Administrativa si
influye en la Calidad de Servicio al Cliente de la empresa Educa SRL. Miraflores.
Lima. 2016. Las variables de estudio: Variable Independiente “La Gestion
Administrativa” y la Variable Dependiente “Calidad de Servicio”. Se utilizo el
disefio No Experimental de corte Transversal, de tipo Explicativo y método

Cuantitativo.

Como técnica de recoleccion de datos se utilizé la encuesta, cuyo
instrumento cuestionario fue aplicado a una muestra censal conformada por 51
trabajadores para medir la Gestion Administrativa y 51 clientes para medir la
Calidad de Servicio El cuestionario consta de 45 preguntas en total estructuradas
en 29 preguntas para la variable independiente y 16 para la variable dependiente.
Se utilizo la escala de Likert con 5 alternativas de respuestas: 5: Siempre, 4:Casi
siempre, 3: A veces si a veces no, 2:Casi nunca y 1: nunca. La confiabilidad del

cuestionario del coeficiente de Alfa de Conbach es 99.40% en sus 45 elementos.

Por ultimo se concluye que existe una relacion positivamente alta entre el

nivel de Gestién Administrativa y la Calidad de Servicio al Cliente.

Palabras Claves: Gestion Administrativa, Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

The present investigation was carried out with the purpose of determining
the influence that exists between the Administrative Management in the Quality of

Customer Service in the company Educa SRL.

The general problem refers to the question: How does the Administrative
Management influence the Quality of Customer Service of the company Educa
SRL. Miraflores. Lima. 20167, whose general hypothesis is: Administrative
Management if it influences the Quality of Customer Service of the company
Educa SRL. Miraflores. Lima. 2016. The study variables: Independent Variable
"Administrative Management" and the Dependent Variable "Quality of Service".
We used the Non-Experimental cross-cut design, Explanatory type and

Quantitative method.

As a data collection technique, the questionnaire instrument was applied to
the population made up of 51 workers to measure Administrative Management
and 51 clients to measure Quality of Service. The questionnaire consists of 45
guestions in total structured in 29 questions for the independent variable and 16
for the dependent variable. The Likert scale was used with 5 alternative answers:
5: Always, 4: Almost always, 3: Sometimes if sometimes no, 2: Almost never and
1: never. The reliability of the Conbach Alpha coefficient questionnaire is 99.40%

in its 45 elements.

Finally it is concluded that there is a positively high relationship between the

level of Administrative Management and the Quality of Customer Service.

Keywords: Administrative Management, Quality of Service.
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INTRODUCCION

En la presente investigacion se demuestra un claro ejemplo de empresa familiar
gue crece por métodos administrativos empiricos el cual puede mantenerse hasta
un cierto nivel empresarial; muchas de ellas encuentran obstaculos muy
dificilmente de superar como la competencia, la innovacién y los frecuentes

cambios en el entorno interno y externo.

Estas empresas son reacias a los cambios administrativos y quieren
manejarlos en base a sus criterios; descuidando lo mas importante que es “la

calidad de servicio al cliente”, pieza clave de toda organizacion.

Esta investigacion esta desarrollada en siete capitulos los cuales se

detallan a continuacion:

En el capitulo I, presentamos el planteamiento del problema donde se
detallan las deficiencias administrativas de la empresa Educa SRL.
encontraremos también la formulacion general y especifica donde se enfoca la
influencia que existe entre la variable Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio al Cliente, asi como la justificacion siendo el resultado de esta
investigacién fuente de informacién para los futuros investigadores y por ultimo los
objetivos de la investigacion que determina el grado de influencia entre las

dimensiones de la variable independiente y la variable dependiente.

Capitulo Il, Marco Tedrico se citan los antecedentes de los autores de tesis
nacionales e internacionales, mostrando las conclusiones de cada uno de ellos
producto de sus investigaciones. Asi mismo, se explican las teorias que respaldan
el presente estudio: Teoria Clasica de Henry Fayol caracterizada por su enfoque
prescriptivo y normativo; la Teoria de la mercadotecnia y gestion de servicios
enfocadas en el marketing interno-externo y el manejo de la calidad de servicios
para mantener la lealtad de los clientes sostenida por Christian Grénroos y la
Teoria de la calidad basada en la administracién de la organizacion defendida por
Armand V. Feigenbaum. Se explica las definiciones de la variable independiente

“La Gestion Administrativa” y la variable dependiente “Calidad de Servicios”.

Xiv



Capitulo 1ll, presentamos las hipétesis general y especificas donde se
busca probar la relacion entre las variables de estudio. Para recopilar los datos de
la presente investigacion se utiliz6 la técnica de la encuesta a través del
instrumento: cuestionario. Dicha encuesta fue aplicada a 51 trabajadores de la
empresa investigada (48 empleados y 3 gerentes). El instrumento consta de 45
preguntas, estructuradas en 29 para la variable independiente y 16 para la
dependiente. EI método que se empleé fue la Escala de Likert con 5 alternativas

de respuestas.

Capitulo 1V, con respecto a los resultados se precisa la existencia de una

relacion positiva entre la Gestibn Administrativa y la Calidad de Servicio.

Capitulo V, se muestra que las investigaciones desarrolladas por los
tesistas: Céspedes (2016), Diaz (2016), Cobos (2015), Garcia (2015) guardan
similitud en sus conclusiones y se identifican con la investigacion realizada,
mientras que los autores Lépez y Urbina (2014) se discrepan en sus resultados
porque mantiene un nivel de efectividad aceptable y por lo tanto, la calidad del
proceso administrativo se obtuvo el mismo resultado, no presentando debilidades
de las que muestra la empresa investigada. Asimismo se desarroll6 una

propuesta de valor.

Capitulo VI, se detallan las conclusiones donde se demuestra que existe
una influencia alta entre la Gestibn Administrativa y la Calidad de Servicio al
Cliente.

Capitulo VII, se describen las recomendaciones de como mejorar segun los
resultados obtenidos de esta investigacion.

Este trabajo dejo a consideracién de la comunidad de investigadores asi como de
las organizaciones de negocios familiares y pymes de produccion,

comercializaciéon y de servicios

XV



.  PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

El primer gran instrumento de globalizacion en el mundo fue la imprenta, la noticia
a través del periédico, la imagen a través de la television y el internet. Asimismo,
se globaliza a nivel mundial los tratados de libre comercio, creados por los
bloques econémicos mediante los pactos comerciales, fiando nuevos mercados,
la competencia comienza a ser sumamente agresiva, mejores productos y

menores precios por lo tanto el consumidor tiene mas opciones para elegir.

Educa SRL. es una empresa editorial peruana, que produce, promociona,
comercializa y distribuye libros educativos para el nivel inicial, se ha consolidado a

través de los afios como lider en la elaboracion y produccion de sus textos.

Pequeiia empresa familiar de modalidad estacionaria ya que sus picos de
movimiento en la venta de libros se concentran entre los meses de febrero a junio
(temporada escolar) y los demas meses diversifica sus actividades en eventos de
capacitacion, conferencias, simposios y otros, a fin de mantener una relacién

constante con sus clientes.

Esta organizacion, presenta problemas de orden administrativo y de servicio
al cliente que afectan significativamente el crecimiento integral del mismo.
Actualmente existen desdrdenes desde el punto de vista de procesos que
perjudican directamente a la empresa por falta de comunicacion, entrenamiento y
responsabilidades, asi como la continua rotacién de personal que hace que surjan
inconvenientes y trabas para poder dar identidad al producto y servicio que
brinda. Juan Carlos Alcaide menciona que “Es necesario convertir la relacién en si

en algo que sea estructuralmente atractivo y <apetecible> para los clientes”.

Esta organizacién dispone de controles tipo isla, es decir, que cada area
maneja su propia informacion originando asi duplicidad de datos, es dificil tener

acceso a una informacion confiable y real para la futura toma de decisiones.

Su planeacion de produccion, venta y distribucién a sus clientes actuales y/o



potenciales son muy basicas, no se determinan los detalles, en consecuencia se
realizan cambios y modificaciones haciendo pares y cortes de presupuesto en
plena produccién y distribucion. Asi mismo no planifican sus estrategias
operativas, en la practica suelen trabajar en base a resolver problemas conforme

se presentan, es decir improvisan.

Muestra una débil gestion en recursos humanos en reclutamiento, seleccion
del personal calificado, falta de un manual de funciones y la escasa capacitacion
hace que el personal genere demora en la resolucion de consultas y reclamos de
los clientes poniendo en riesgo que se pierdan por la indiferencia en la atencion
mas que por el propio producto. Es oportuno precisar lo mencionado por Alcaide
(2010, 49) cuando dice “La calidad de un servicio se juzga no en mérito de los
criterios internos de la empresa, sino en funcién de cémo la perciben los clientes

en el momento de la prestacion”.

Otro punto critico es la carencia de seguimiento y control del &rea de ventas con
respecto a los requerimientos y reclamos de los clientes ya que no son atendidos
con la celeridad, honestidad y empatia respectiva. Segun Tigani (2006, 30) resalta
que “El servicio es excelente, solo cuando hace crecer las expectativas de valor
del cliente, de tal forma que para poder sorprenderlo, se tiene que superar a Si

mismo continuamente”.

Toda esta problematica afecta directamente al eslabon final de la venta, que
es el area de cobranza, para lo cual resulta necesario identificar el motivo del no
pago del cliente, que casi en la mayoria de casos es por indole administrativo:
personal con falta de capacidad de resolucibn de problemas, actitud y de
responsabilidad ante el cliente y de ahi partir retroactivamente a su solucion para
luego continuar con el cobro, generando morosidad y por ende exponiendo a la
empresa en una situacion de riesgo financiero, ya que no basta solamente poner

al mercado un buen producto sino también darle calidad al servicio prestado.

Es por ello que comparto con Miguel Angel Cornejo, conferencista mundial
en temas de liderazgo y de excelencia en el servicio cuando dice “Los que han
servido en su tiempo, han quedado para siempre en la memoria universal de la
humanidad” (Cornejo, 2012).



1.2. Formulacién del Problema

1.2.1. Problema general

¢, Cémo influye la Gestibn Administrativa en la Calidad de Servicio al Cliente de la

empresa Educa SRL. Miraflores. Lima. 20167
1.2.2. Problemas especificos

¢, Como influye la Planeacion en la Calidad de Servicio al Cliente de la empresa
Educa SRL. Miraflores. Lima. 20167

¢, Como influye la Organizacion en la Calidad de Servicio al Cliente de la empresa
Educa SRL. Miraflores. Lima. 20167?

¢, Como influye la Direccién en la Calidad de Servicio al Cliente de la empresa
Educa SRL. Miraflores. Lima. 20167?

¢, Como influye el Control en la Calidad de Servicio al Cliente de la empresa Educa
SRL. Miraflores. Lima. 2016?

1.3. Justificacion del estudio

Desde el punto de vista organizacional, este estudio es relevante porque toda
empresa al no tener una estructura sélida en las lineas de mando, conlleva a no
tomar decisiones acertadas haciendo los procesos y controles lentos. Las
empresas actuales van de la mano de la calidad como parte de un entorno
empresarial competente, ya que de la buena o mala gestion administrativa

depende el éxito o fracaso de la organizacion.

Es pertinente indicar que la mejora continua es un proceso que nos permite
optimizar nuestros productos, servicios y la calidad de servicio que se brinda, con
el fin de maximizar el rendimiento y los resultados, teniendo en cuenta que el
cliente es la razén principal de toda organizacion y es quien decide de acuerdo a
sus preferencias en base al valor agregado que se ofrece en los productos. Es por
ello, que el personal debe demostrar capacidades, en base a técnicas de servicio
para que cuando interactie con el cliente perciba que sus expectativas estan



siendo satisfechas, esta estrategia garantiza clientes satisfechos, cautivados y

fidelizados.

Es oportuno citar al autor Alcaide (2010,173) argumentando que: “Durante
la entrega del servicio, las interacciones que tiene lugar entre el personal de
contacto y el cliente tienen una influencia muy fuerte en las percepciones de
calidad; y ello es debido, fundamentalmente, a la naturaleza intangible de los

servicios y a su simultaneidad en la produccion y el consumo”.

En virtud de lo expuesto, elegi este tema de investigacion a fin de resaltar
la importancia de la gestion administrativa como pilar de toda organizaciéon y la
calidad de servicio en el momento de verdad, segun Tigani (2006, 14), cuando
dice “El momento de verdad es cada una de las situaciones en las que el servicio
es evaluado, aun antes que podamos saberlo”, asimismo comparte el mismo
autor (p.16) cuando senala “Sin clientes no hay servicio y solo el cliente tiene esa
informacion clave que usara para evaluarnos. Las expectativas del cliente son el
combustible indispensable de una organizacibn que aspira a un servicio

excelente”.

Finalmente, debo puntualizar la importancia de la aplicacion efectiva del
proceso administrativo como gestion y la calidad de servicio al cliente que
permitiran solucionar problemas organizacionales en base a la competitividad del
mercado actual, la misma que dejo a disposicion como fuente de consulta a la

comunidad de investigadores del Peru y del mundo.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar como influye la Gestion Administrativa en la Calidad de Servicio al

Cliente de la empresa Educa SRL. Miraflores. Lima. 2016.

1.4.2. Objetivos especificos

Establecer como influye la Planeacion en la Calidad de Servicio al Cliente de la

empresa Educa SRL. Miraflores. Lima. 2016.



Establecer como influye la Organizacion en la Calidad de Servicio al Cliente de la

empresa Educa SRL. Miraflores. Lima. 2016.

Establecer como influye la Direccion en la Calidad de Servicio al Cliente de la

empresa Educa SRL. Miraflores. Lima. 2016.

Establecer como influye el Control en la Calidad de Servicio al Cliente de la

empresa Educa SRL. Miraflores. Lima. 2016.



. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacién

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Céspedes (2016), “Proceso Administrativo y Calidad de Servicio de la empresa
Comercial Rivera Distribuidores S.R.L. Huanuco, 2015”, Universidad de Huanuco,

Huanuco-Peru, Titulaciébn Administracion de Empresas.
Conclusiones:

Se contrastd la hipotesis de manera descriptiva determinando que si existe

influencia entre los Procesos Administrativos y la Calidad de Servicios.

Se determiné qué si existe la influencia de la Planificacion en la Calidad de
Servicios, en la encuesta realizada en la pregunta ¢Cuenta con buena
planificaciébn de sus recursos?, la mayoria manifestd que hay planificacién,
mientras que un 6% no cree que exista planeacion, habra que mejorar la
comunicacion dentro de la empresa para que todos puedan ir hacia un mismo

objetivo.

Se determin6é qué si existe la influencia de la Organizacion en la Calidad de
Servicios, los resultados nos muestran que los empleados de la empresa
Comercial Rivera Distribuidores S.R.L. (un 22%) no conocen el organigrama de la
institucion, lo cual origina problemas con la definicion de tareas de cada uno de
los elementos que conforman el area administrativa, al igual que determina

nuestros perfiles para cada uno de los puestos existentes.

Se determiné que si existe la influencia de la Direccion en la Calidad de Servicios,
como se puede apreciar en la grafica N°11 hay un alto porcentaje de personas
gue manifestaron que si hay una persona que se encarga de monitorear sus

actividades, eso permite tener una direccion clara de los objetivos.

Se determind qué si existe la influencia en el Control de la Calidad de Servicios,

en relacion al control se puede observar en las graficas N°10,11 y 12 que hay un



gran control en lo que son promociones de ventas ya que la empresa realiza
descuentos y promociones, cuentan con seguridad permanente y el control en la

distribucion de los productos esta bien diversificado por lineas y niveles.

Carpio & Durand (2015), “Influencia del clima organizacional en la gestion
administrativa del area de logistica de Ladrillera EI Diamante Ladisac, Arequipa
2014”, Universidad Catolica de Santa Maria, Arequipa-Titulacion Administracion

de Empresas.
Conclusiones:

Primera: Al finalizar el analisis de los resultados podemos identificar que clima
organizacional influye positivamente sobre la gestion administrativa de Ladisac,
sin embargo, encontramos que; el principal problema detectado es la falta de
organizacion. No se encontré que la empresa tenga un plan de implementacion de

mejoras para este factor.

Segunda: Otro factor analizado es la cultura organizacional, detectando que el
80% de los colaboradores se encuentran comprometidos ya que conocen la
vision, mision, valores y objetivos de la empresa. Es importante recalcar que a
pesar del alto compromiso con la empresa un factor que influye negativamente al
clima organizacional es la falta de comunicacién y organizacién es asi que cuando
se trata de realizar trabajo en equipo los dos primeros grupos de edades
comprendidos entre 18-39 afos, prefieren no hacerlo, mientras que los

colaboradores de mayor edad lo realizan como una practica habitual.

Tercera: El factor analizado més resaltante es la percepcion que los
colaboradores tienen respecto al Liderazgo en el area, obteniendo como resultado
una alta motivacién reflejada en el buen desempefio de las funciones de cada

puesto.

Cuarta: Se comprobd que las condiciones de trabajo son el factor del clima
organizacional con mayor porcentaje de aceptacion, ya que Ladisac brinda los
implementos de seguridad y el material necesario para la realizacion de sus
labores, sin embargo los colaboradores indican que la infraestructura utilizada por

el area es poco segura.



Quinta: La percepcion del control interno del area de logistica varia
considerablemente entre los rangos de edades, observando que la mayoria de
colaboradores requieren cambios en los actuales sistemas de control, realizando
una mejor supervision de actividades, implementando la eficiencia y eficacia como

parte de la labor.

Sexta: Por medio de las tablas realizadas, identificamos que enlos dos
primeros rangos de edades, 18 — 39 afios, es donde se encuentra la mayor
insatisfaccion por parte de los colaboradores del area de Logistica de LADISAC.
Es importante estudiar mas a fondo el por qué los jovenes que laboran en el area
no encuentran la motivacién suficiente para desempefiarse adecuadamente,
convirtiétndose esto en uno de los principales riesgos para el clima

organizacional del area.

Franco (2012), “Factores del Clima Organizacional que influyen en la Atencion a
los clientes de las microempresas del Sector Comercio de Abastos de Arequipa
Metropolitana 2011”. Universidad Catdlica de Santa Maria. Arequipa-Perq,

Titulacion Administracién de Empresas.
Conclusiones:

Primera: Habiendo realizado un analisis de la situacion actual en tanto al clima
laboral de las micro empresas del sector comercio de abastos en Arequipa
metropolitana, mercado abastos, se concluye que los componentes principales
(actores) que incluyen en la problematica son los propietarios, el capital humano
(relacion interna) y los clientes, tales mantienen un direccionamiento de acciones

de manera comun, directa y formal.

Segunda : La manera en que se da el Abastecimiento en las microempresas del
sector comercio de abastos en Arequipa Metropolitana, esta ligada al tipo de
producto ofertado, la experiencia en el mercado local de los microempresarios, las
redes que construyen (proveedores), la forma o procedimientos de llevar a cabo
las relaciones comerciales con el cliente, asi como muy acorde con las

necesidades del mercado, siendo esto Ultimo solo un indicador que va de la mano



con la experiencia del comerciante ya que no realizan ningun tipo de gestién del

mercadeo.

Tercera: La gestion de la Rotacion de Productos en las microempresas del sector
comercio de abastos en Arequipa Metropolitana, estd dada en mayor composicion
por los productos de primera necesidad tales como: leche, azlcar, menestras,
articulos de limpieza doméstica. Por otro lado el segundo rubro de consumo se
aprecia en los articulo de comunicacion, tales como tarjetas de telefonia o

recargas virtuales, y por ultimo el consumo de bebidas alcohdlicas.

Cuarta: La percepcion del proceso de Integracion en las microempresas del sector
comercio de abastos en Arequipa Metropolitana, es positiva ya que los
comerciantes expresan la intencion de conformar un grupo de comerciantes
mediante asociatividad comercial para aminorar costos de adquisicién, de esta
manera podrian hacer frente a la gran competencia como lo es la llegada de los

supermercados.

Quinta: La gestion organizacional en las microempresas del sector comercio de
abastos en Arequipa Metropolitana, concluye que la estructura organizacional del
capital humano esta conformada por un méaximo de 3 trabajadores, un propietario
gue hace las veces de administrador-gerente, y dos vendedores quienes cumplen
funciones de venta, logistica, finanzas y asistencia contable. No se llevan a cabo

procesos de seleccion ni entrenamiento previo del capital humano.

Sexta: Habiendo analizado las Relaciones Laborales en las microempresas del
sector comercio de abastos en Arequipa Metropolitana, se concluye que las
acciones requeridas para el mejoramiento continuo del clima organizacional estan
dirigidas en la sensibilizacion de los actores, el entrenamiento, la formacion de

lideres, el manejo y control interno y la promocion de cargos y salarios.

Sétima: Se concluye que los principales factores del clima organizacional que
influyen en la atencién al cliente, son la distribucién fisica, la ausencia de
procesos de atencion, el debido entrenamiento del capital humano y la gestion

interna para absolver problemas de direccionamiento en las ventas.



Diaz (2016), “La Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los clientes de Caja
Piura-Agencia Chocope en el afio 2015”. Universidad Nacional de Trujillo. Perd,

Titulacion en Administracion.
Conclusiones:

La calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccién de los clientes
de Créditos Pyme de la Caja Piura-Agencia de Chocope, porque el 73.10% de los
clientes afirma estar satisfecho y muy satisfecho ademas la satisfaccién de los
clientes de créditos pyme es calificada como buena, puesto que la agencia ha

logrado satisfacer las expectativas de los mismos.

La calidad de servicio es percibida con un valor significativo para los clientes de
créditos pyme de Caja Piura-Agencia de Chocope en las dimensiones de

tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia.

Los clientes perciben un servicio, en general, como un servicio de calidad, donde
resaltan indicadores como calidad en la apariencia de los empleados, calidad de
las instalaciones, calidad en la comunicaciéon al mostrar un lenguaje claro y
comprensible, calidad en el tiempo de atencion, amabilidad y en general buen

trato de los empleados con los clientes.

Los posibles indicadores que crean insatisfaccion en los clientes de créditos pyme
son la fiabilidad, puesto que la agencia no es capaz de cumplir con alguna

promesa en el tiempo prometido y aplazando los plazos de entrega.

La seguridad, en vista que los clientes consideran que la zona donde esta ubicada

la agencia no es segura.

No consideran la publicidad de los folletos como claros y atractivos, debido a ello

surgen los problemas de comunicacion e informacion.

Lépez y Urbina (2014), “Relacién del nivel de Calidad de los Procesos
Administrativos y nivel de Efectividad de la Gestion Administrativa de la empresa
Cruz de la Voladura Servicios Generales Pilancones SRL. 2014”. Universidad

Privada del Norte. Cajamarca. Peru, Titulacién en Administracion.

10



Conclusiones:

Existe una relacion positiva alta entre el nivel de calidad de los procesos
administrativos y el nivel de efectividad de la gestidon administrativa, lo que indica
gue cualquier cambio o modificacion dada en una de las variables podria

reflejarse en la otra, debido a una alta correlacion existente entre ambas.

Asi como también, el personal censado sefial6 un nivel de calidad medio, con
respecto a la variable, calidad de los procesos administrativos, reflejando un
promedio ponderado medio para dicha variable. Mientras que para cada
dimensidn, el personal sefialé una calidad de procesos administrativos, alto con
respecto a la organizacion y direccion, mientras que se marc6 moderadamente

alto en cuanto a la planificacion y el control.

Finalmente, el personal censado sefial6 un nivel de efectividad medio, con
respecto a la variable, efectividad de la gestion administrativa. Reflejando un
promedio ponderado medio para dicha variable. Mientras que para cada
dimensidn, el personal censado sefialé un nivel de efectividad alto con respecto a

la eficacia y moderadamente alto en cuanto a la eficiencia.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

Tintin (2015), “Estructura organizacional y la Gestion Administrativa del GAD
Municipal de San Pedro de Pelileo”. Universidad Técnica de Ambato. Ecuador,

Titulacion de Ingenieria de Empresas.
Conclusiones:

El GAD Municipal de San Pedro de Pelileo no posee una estructura
organizacional adecuada, lo cual no le permite la supervision y coordinacion de
las actividades que se realiza en cada uno de los departamentos dentro de la
institucion.

El GAD Municipal de San Pedro de Pelileo debe establecer de forma correcta los

niveles jerarquicos, nivel de responsabilidad, autoridad y relacion de sus clientes
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internos, esto permitira realizar un seguimiento detallado de sus labores para el

cumplimiento de funciones.

En el GAD Municipal de San Pedro de Pelileo la estructura organizacional influye
en la Gestion Administrativa permitiéndose agrupar y coordinar formalmente las

tareas de trabajo asignadas a cada departamento de la institucion.

Es importante establecer lineas de comunicacion accesibles a los departamentos
e innovar los procesos en cada puesto de trabajo para controlar las actividades
realizadas y obtener buenos resultados con el fin de mejorar la Gestion

Administrativa.

Sanchez (2013), “La Gestion Administrativa y su afectacion en el posicionamiento
de mercado de la empresa Motomarket de la ciudad de Ambato”, Universidad

Técnica de Ambato. Ecuador. Titulacién de Ingenieria de Empresas.
Conclusiones:

La Gestion Administrativa que se lleva a cabo en Motomarket es positiva, pues se
manejan estandares establecidos ya sean dentro de la empresa y estandares
establecidos en el pais, es decir se cuenta con todos los permisos
correspondientes y establecidos en la ley. Ademéas dentro de su Gestion
Administrativa Motomarket cuenta con un espacio fisico que hace posible la
interrelacion con sus clientes y a la vez la comercializacion de los productos que

ofrece.

Dentro de los procedimientos mas importantes que lleva a cabo Motomarket
direccionados al desempefio organizacional se encuentran la coordinacion de
actividades, las cuales se reflejan en el servicio que brinda a sus clientes, los
mismos que sefialan que la coordinacién de actividades influye directamente en

servicio que reciben cuando visitan la empresa.

Una de las alternativas a considerar para lograr un mejor posicionamiento a través
de una Gestion Administrativa adecuada, es la implementaciéon de una nueva
Imagen Corporativa, la cual no ha sido modificada desde su inicio y que se siente

también esa necesidad entre los clientes internos y externos.
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Al implementar una nueva imagen corporativa nos motivara a encontrar nuevas
estrategias de publicidad para poder llegar con mas impacto a nuestros clientes, a
sectores todavia no involucrados a nuestro negocio y por supuesto a extendernos

mas en sentido territorial.

Cobos (2015), “Modelo de Gestidon Administrativa para mejorar la Calidad de
Servicios Publico del Mercado Honorio de la Cruz de la Parroquia José Luis
Tamayo Cantén Salinas”, Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena. Ecuador.

Titulacidon en Administracion Publica.
Conclusiones:

La proyeccion estratégica es fundamental en la aplicacion de la mision, vision,
principios, valores y objetivos para el direccionamiento eficiente y eficaz en las

actividades comerciales del mercado Honorio de La Cruz.

La Planificacibn es una herramienta en la ejecucién de los procedimientos
administrativos para el fortalecimiento de las actividades del Mercado Honorio de

la Cruz.

Las funciones y responsabilidades establecidas en los manuales de
procedimientos permiten la correcta ejecucion de las acciones de los funcionarios

y empleados del Mercado Honorio de la Cruz.

El Liderazgo Gerencial contribuye en la Direccion institucional para la motivacion y

participacion de los involucrados del Mercado Honorio de La Cruz.

Los presupuestos permiten la ejecucién periddica de los recursos destinados para

las actividades del Mercado Honorio de La Cruz.

Un modelo de Gestion Administrativa aplicado en una organizacion o institucion

permite el crecimiento y el buen manejo de las operaciones y acciones.

Santillan y Villanueva (2013), “Propuesta de Sistema de Gestidbn Administrativo
para la Comparfia Poison S.A.”, Guayaquil. Ecuador Titulacion en Ingenieria

Comercial.
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Conclusiones:

Poison SA. No tiene definida la vision y misiébn de su empresa, en el presente

estudio se logro elaborar las mismas en coordinacion con la Gerencia General.

Con el manual los colaboradores conoceran sobre la estructura de la organizacion
desde sus inicios, como esta constituida, sus procedimientos, y las politicas con
las que cuentan, ya que estas deben ser respetadas para reducir errores

operativos y evitar problemas en su estructura organizacional.

El manual de organizacién dard a conocer la estructura formal de la empresa, la
relaciéon de autoridad que tienen los niveles jerarquicos, asi como los canales de
comunicaciéon que se encuentran en forma escrita y gratica, mejorando las

relaciones laborales.

El manual de procedimiento permitira en el presente y futuro (en el momento de
expandirse) a hacer una buena seleccién del personal ya que define el perfil que
debe tener el aspirante del puesto y las funciones que este debe realizar en el

area.

El manual de politicas es de gran importancia porque permitira la orientacion del
personal, a realizar las diferentes actividades basandose en pasos que deben

seguir y mantener una buena relacion con las diferentes éreas.

Garcia (2015), “La Gestion Administrativa y su incidencia en la Calidad de
Servicio de la empresa de Transporte de Pasajeros Flota Bolivar®. Universidad
Técnica Estatal de Quevedo. Ecuador, Titulacion de Ingenieria en Gestion

Empresarial.
Conclusiones:

El desarrollo de la presente investigacion, y la aplicacibn de las técnicas e
instrumentos de investigacion permitieron establecer las siguientes conclusiones

en relacion con los objetivos planteados:
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El analisis de la situacion actual determind que si existe liderazgo y
posicionamiento en el mercado y la competencia; asi mismo, el 100% de los
socios de la cooperativa de transporte Flota Bolivar consideran que existen
deficiencias en las funciones administrativas por el desconocimiento de la gestién

administrativa.

El Proceso de la Gestidbn Administrativa para la Cooperativa de Transportes Flota
Bolivar, refleja inconsistencias en la Planeacion, Organizacion, Direccion y Control

de los servicios que presta a sus clientes y usuarios.

Se estableci6 la estructura organizacional, Manual de funciones y Procedimientos
para la empresa de transportes Bolivar, y su incidencia para mejorar los servicios

a los clientes y usuarios.

La mayoria de los colaboradores encuestados manifestd que la empresa requiere

mejorar la atencion a sus clientes y usuarios.

La totalidad de los colaboradores encuestados estan de acuerdo que se aplique
un manual de funciones y procedimientos administrativos para mejorar el servicio

al cliente e incrementar los beneficios para la Empresa.

El 100% de la muestra representativa encuestada manifesté que la Cooperativa
de Transportes Interprovinciales “Bolivar”’, debe elaborar planes para la gestion

administrativa para el desempeiio de sus funciones.

2.2. Bases tedricas de las Variables
2.2.1 Bases teodricas de la Variable Independiente
2.2.1.1. Definicién de Gestion Administrativa

Segun Reyes (2004, 15) menciona que “Es el conjunto sistematico de reglas para
lograr la maxima eficiencia en las formas de coordinar un organismo social. Es la
técnica que busca lograr resultados de méaxima eficiencia en la coordinacién de

las cosas y personas que integran una empresa’.
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Chiavenato (2009, 3) conceptualiza que “Es el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el empleo de los recursos organizacionales para

conseguir determinados objetivos con eficiencia y eficacia”.

Robbins y Coulter (2014, 7) explica que “Es la coordinacion y supervision
de las actividades laborales de otras personas, de tal manera que se realicen de
forma eficiente y eficaz”.

De los conceptos citados, coincido con el autor Chiavenato que propone
una clara vision de la empresa en base al proceso administrativo, utilizando los
recursos organizacionales para la consecucién de sus objetivos mediante eficacia

y eficiencia.

2.2.1.2. Definiciones de las dimensiones de la Gestiéon Administrativa
2.2.1.2.1. Planeacion

Segun Reyes (2004, 27) menciona:

Planeacién consiste en la determinacion del curso concreto de accién que
se habra de seguir, fijando los principios que lo habran de presidir y
orientar, la secuencia de operaciones necesarias para alcanzarlo y la

fijacion de criterios, tiempo, unidades, etc., necesarias para su realizacion.
Chiavenato (2009, 162, 169), la concibe como:

La planeacion consiste en tomar decisiones por anticipado y decidir qué
hacer ahora antes de que ocurra la accion obligatoria. No se trata solo de
prever las decisiones que se tomaran en el futuro, sino de tomar las

decisiones que produciran efectos y consecuencias futuras.

La planeacion, funcibn administrativa que determina con anticipacién qué
se debe hacer y cuales objetivos se deben alcanzar, busca brindar
condiciones racionales para que la empresa, sus departamentos o
divisiones se organicen a partir de ciertas hipétesis respecto de la realidad
actual y futura. Es una técnica utilizada para asimilar la incertidumbre y dar

mas consistencia al desempefio de las empresas.
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Koontz; Weihrich; Cannice (2012, 108) argumenta que “Planeacion es la seleccion
de misiones y objetivos, asi como de las acciones para lograrlos; lo anterior

requiere tomar decisiones, es decir, elegir una accion entre varias alternativas”.
Robbins y Coulter (2014, 220) afirma que:

Planeacion es la funcion administrativa que involucra la definicion de
objetivos, el establecimiento de estrategias para lograrlos y el desarrollo de
planes para integrar y coordinar las actividades laborales. Por lo tanto,
tiene que ver tanto con los fines (el por qué) como con los medios (el

como).

Lo sefalado por Robbins y Coulter tiene mayor consistencia que las anteriores,
porque dentro de su estructura sustenta la definicion de objetivos, como llegar a

ellos, las acciones a seguir y sus respectivos responsables.
2.2.1.2.2. Organizacion

Reyes (2004, 28) afirma que “Organizacion se refiere a la estructura técnica de
las relaciones que deben darse entre las funciones, jerarquias y obligaciones

individuales necesarias en un organismo social para su mayor eficiencia”.
Chiavenato (2009, 202) menciona:

Mediante la organizacion, la empresa relne e integra sus recursos, define
la estructura de los dérganos que deberan administrarlos, establece la
division de trabajo mediante la diferenciacion, proporciona los niveles de
autoridad y responsabilidad, etc. La organizacion representa todos los
medios que la empresa utiliza para poner en practica la planeacién, la

direccion y el control de la accibn empresarial para alcanzar sus objetivos.
Koontz; Weihrich; Cannice (2012, 30-31) sefiala:

Organizar es esa parte de la administracion que supone el establecimiento
de una estructura intencional de funciones que las personas desempefien

en una organizacion; es intencional en el sentido de asegurarse que todas
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las tareas necesarias para lograr las metas se asignen, en el mejor de los

casos, a las personas mas aptas para realizarlas.

Robbins y Coulter (2014, 332) conciben el término organizacién como “la funcién
administrativa que tiene que ver con disponer y estructurar el trabajo para lograr

los objetivos organizaciones”.

Lo mencionado por Chiavenato detalla en forma clara y concisa como la
organizacién integra de sus recursos, estructura, y los niveles jerarquicos. para
llegar a cumplir los objetivos propuestos. La organizacion es el medio por el cual

se pone en practica las demas etapas del proceso administrativo.
2.2.1.2.3. Direccion

Reyes (2004, 29) argumenta que “Direccidn es impulsar, coordinar y vigilar las
acciones de cada miembro y grupo de un organismo social, con el fin de que el

conjunto de todas ellas realice del modo mas eficaz los planes sefalados”.
Chiavenato (2009, 279) sefiala que:

La direccidon es la funcién administrativa que se refiere a las relaciones
interpersonales de los administradores con los subordinados. Para que la
planeacibn 'y la organizacibn puedan ser eficaces, requieren
complementarse con la orientacion dada a las personas mediante la

comunicacion, la habilidad de liderazgo y motivacion.
Koontz; Weihrich; Cannice (2012, 31) afirma que:

Dirigir es influir en las personas para que contribuyan a las metas
organizacionales y de grupo; asimismo, tiene que ver sobre todo con el
aspecto interpersonal de administrar. Todos los gerentes coinciden en que
la mayoria de sus principales problemas surgen de las personas, sus
deseos y actitudes, asi como de su comportamiento individual y en grupo, y

en gue los gerentes efectivos también requieren ser lideres efectivos.
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Robbins y Coulter (2010, 279) Indica que: “Es una funcién muy importante,
ya que involucra a la gente de una organizacion. Sin embargo, precisamente
porque involucra personas, pueden ser muy desafiantes. Administrar personas de
manera exitosa requiere atender sus actitudes, comportamientos, personalidades,

motivacion, etc.”.

Comparto lo afirmado por Chiavenato respecto a la interrelacién de la parte
directiva y los subordinados, para lo cual el administrador tendria que superar
muchos desafios para ser eficaz, no solamente basta tener un nivel jerarquico
sino sentirse un lider donde forme parte del equipo utilizando la comunicacion, la
habilidad de liderazgo y la motivacion, siempre vigilante en el cumplimiento de sus

ordenes para alcanzar los objetivos propuestos.
2.2.1.2.4. Control

Reyes (2004, 29) sefala que “Control consiste en el establecimiento de sistemas
gue permitan medir los resultados actuales y pasados, en relacion con los
esperados, con el fin de saber si se ha obtenido lo que se esperaba, a fin de

corregir y mejorar, y ademas para formular nuevos planes”.

Chiavenato (2009, 346) afirma que “El control verifica si la ejecucion esta acorde
con lo que se planed; y cuanto mas completos, definidos y coordinados sean los
planes y mayor sea el periodo para el cual fueron hechos, mas complejo sera el

control.

Robbins y Coulter (2010, 399) conceptualiza que “El control es el proceso de
monitoreo, comparacion y correccion del desempefio laboral. Todos los Gerentes
deberian controlar, aun cuando piensen en sus unidades estan trabajando segun

lo planeado”.
Stoner (2010,610) define que:

El control administrativo es el proceso que permite garantizar que las
actividades reales se ajusten a las actividades proyectadas. De hecho, el

control estd mucho mas generalizado que la planificacion. El control sirve a
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los gerentes para monitorear la eficiencia de sus actividades de
planificacion, organizacion y direccion. Una parte esencial del proceso de

control consiste en tomar las medidas correctivas que se requieren.

Koontz; Weihrich; Cannice (2012, 31) define que “Controlar es medir y corregir el
desempeiio individual y organizacional para asegurar que los hechos se

conformen a los planes”.

Mi apreciacion se apega al concepto de Stoner porque por medio del control se
asegura que el trabajo realizado concuerde tal como se proyectd, validando cada
proceso desde su planificacion, organizacion y direccion. Asimismo, el control se
convierte en un elemento clave ya que nos permite identificar errores que se

deberan corregir y/o ajustar para obtener los objetivos propuestos.
2.2.1.3. Teorias de la Administracion
Teoria clasica de la Administracion (Henry Fayol)

Segun Documento digital extraido de la Universidad Nacional Autonoma de
México, Facultad de Contaduria y Administracion, Secretaria de Difusion Cultural
(UNAM) 2006, Henry Fayol, Teorias de la Administracion, Escuela clasica de la

administracion describe:

La teoria clasica de la administracion, llamada también corriente fayolista
en honor a su creador Henry Fayol, se distinguié por su enfoque sistémico
integral, es decir, sus estudios abarcaron todas las esferas de la empresa, ya que
para Fayol era muy importante tanto vender como producir, financiarse como

asegurar los bienes de una empresa.

En fin, la organizacion y sus componentes se consideraban como un gran
sistema interdependiente, como clientes internos. Para Fayol, el obrero al igual
gue el gerente eran seres humanos, y era necesario tomarlos en consideracion

para crear una sola energia, una unidad, un espiritu de equipo.

La teoria clasica fue producto de la necesidad de crear una doctrina

cientifica de la administracion con el fin de estructurar un conocimiento, una
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ciencia solida para ser ensefiada mas tarde en todos los niveles de la educacion.
Se necesitaban jefes en las empresas, pero jefes que realmente asimilaran las
responsabilidades de un grupo de trabajadores, jefes que supieran dirigir al igual
que planear sus actividades, jefes con un gran soporte de conocimientos tanto de
su area como de la practica administrativa y que a la vez contaran con juicios y

conductas dignas de una autoridad.

La teoria clasica se centraba en definir la estructura para garantizar la
eficiencia en todas las partes involucradas, sean éstas 6érganos (secciones,
departamentos) o personas (ocupantes de cargos y ejecutantes de tareas). La
tarea administrativa no debe ser una carga para las autoridades, sino mas bien
una responsabilidad compartida con los subordinados. Fayol cred escenarios
propicios para la eficiencia administrativa y, por ende, para la generacion de
utilidades para la empresa. Estos escenarios estuvieron respaldados por un
instrumento de investigacion y aplicacion de la practica administrativa llamado
proceso administrativo (prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar). Es decir,
una estructura de principios administrativos (14 en general), un estudio de las
funciones de una empresa, el perfil idoneo de un gerente y su relacidon con la
funcion que desempefa, y una filosofia completa de la practica administrativa
como ciencia y como materia académica en instituciones de ensefianza. Esto fue
lo que nos heredd el pionero francés de la administracion que, junto con la teoria
cientifica de la administracion de Taylor, formé un solido conocimiento de la

administracion durante muchas décadas.

Fayol demandd una ciencia que, independientemente que fuese aplicada a
la necesidad de crear buenos jefes, también guiara los senderos de todo aquello
que funciona con objetivos: Iglesia, escuelas, instituciones lucrativas y civiles, el
hogar y el individuo mismo. Contar con una doctrina era imprescindible, ya que su
ausencia daba rienda al libre albedrio de los dirigentes y causaba ciertas
ineficiencias e injusticias. Se solicitaban buenos jefes en todos los 6rdenes de

actividad social y su definicion fue tarea preponderante.

Fayol enfatizaba la importancia de su doctrina administrativa calificAndola

no como un privilegio exclusivo ni una carga personal del jefe o de los directivos
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de la empresa, sino como una funcidon que se reparte, como las otras funciones
esenciales, entre la cabeza y los miembros del cuerpo social. Sus principios
marcan no sélo un concepto de estructura, sino también buscan un concepto de
humanismo y de coordinacion de recursos en la organizacion y, sobre todo, un

concepto de universalidad en su implantacién.

El fayolismo es la marca francesa del nuevo pensamiento administrativo.
Abrié las puertas al desarrollo de la escuela funcional y trajo claridad a los

confusos pensamientos sobre la naturaleza de la alta gerencia.
Aportaciones a la administracion

|. Destacé la universalidad de la administracion.

[I. Creo el primer modelo de proceso administrativo.

lll. Genero los 14 principios generales de la administracion.

IV. Destaco la importancia de la ensefianza de la administracion en escuelas y
universidades.

V. Definié las areas funcionales de la organizacion.

VI. Disefi6 el perfil de los administradores de acuerdo con los diferentes niveles

jerarquicos existentes en la organizacion.
A continuacién analizaremos cada una de las principales aportaciones de Fayol.
Universalidad de la administracion

Para Fayol, la administraciébn es una actividad comdn para cualquier tipo de
negocio, organizaciones lucrativas y no lucrativas, organismos politicos,
deportivos, religiosos o de diversion, etc., y juega un papel muy importante en la
sociedad. Toda empresa necesita aplicar una metodologia en sus actos, y el
proceso administrativo es sin duda esa metodologia que se exige para la solucion
de los problemas que surgen en cualquier organizacion. Esta universalidad se
manifiesta no sélo en el concepto de estructura social, sino también en la
estructura interna de los organismos, es decir, la administracion es universal

porque se maneja en todos los niveles internos de la organizacion.

22



Definicién de las areas funcionales

Fayol, en su analisis funcional y sistémico de las organizaciones, encontro ciertas
“operaciones” que se repetian en cualquier tipo de empresas, las cuales eran
necesarias para el logro de sus objetivos. Mas tarde, este estudio se tradujo en un
andlisis mas profundo respecto a la division de trabajo dentro de las
organizaciones actuales. A continuacibn mencionaremos los  grupos
correspondientes a esas operaciones importantes que Fayol estudi6 en su

momento.

Tabla 1
Definicién de Areas Funcionales

Operaciones o areas de la
Funcién especifica
organizacion
Técnica. Elaboracién de los productos o servicios.
Comercial. Comprar y vender.
Financiera. Obtiene y aplica el capital necesario.
Seguridad. Salvaguardar los bienes.
Contabilidad. Genera informacioén sobre la situacién econémica.
Funciones administrativas. Prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar las
funciones anteriores.

Fuente: Universidad Nacional Autébnoma de México, Facultad de Contaduria y
Administracion, Secretaria de Difusion Cultural (UNAM)

Modelo del proceso administrativo
Segun Fayol, la funcion administrativa esta estructurada por cinco componentes:

Tabla 2

Estructura de la Funcion Administrativa

Prevision. Define un programa de accioén.

Organizacion. Construye una estructura dual de trabajo.

Direccion. Encauza todos los esfuerzos al objetivo en comun.
Coordinacion. Armoniza todas las actividades del negocio.
Control. Comprueba los resultados con base en lo planeado.

Fuente: Universidad Nacional Autébnoma de México, Facultad de Contaduria y
Administracion, Secretaria de Difusion Cultural (UNAM)
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Estos cinco componentes van a integrar lo que actualmente conocemos
como proceso administrativo. Este modelo, creado por Henry Fayol e inspirado en
el método cientifico, tenia como objetivo crear una herramienta con un alto grado

de investigacion y pensamiento sistematizado.

El proceso administrativo de Fayol ha sido un modelo a seguir por
generaciones. Hasta la fecha, invariablemente todos los autores que han escrito
sobre el tema han adoptado las fases o pasos que describe Fayol. La Unica etapa
que ha sufrido cambio en su denominacion ha sido la de direccion; algunos
autores le llaman ejecucion, otros la denominan comando o implementacion, etc.,

pero en contenido sigue siendo la misma etapa.

Otra observacién es que los autores que estudian dicho proceso lo han
dividido, de acuerdo con su criterio, en tres, cuatro, cinco o seis etapas; pero es
sblo el grado de andlisis del proceso. Al final veremos que aunque el autor
marque tres o seis etapas, el contenido es el mismo que manejan todos. Por eso,
actualmente la division cuatripartita es la mas aceptada: planeacion, organizacion,

direccién y control.

A continuacion analizaremos cada una de las etapas o fases que
componen el primer modelo del proceso administrativo creado por el ingeniero

Henry Fayol.

Prevision: Prever significa, para Fayol, calcular el porvenir y prepararlo; prever ya
es obrar. Se manifiesta a través de un programa de accion, o sea la linea de
conducta a seguir, los medios que se han de emplear. Es una especie de cuadro
hacia el futuro en el que los acontecimientos proximos estan vislumbrados con
cierta claridad. Este programa de accidon se encuentra asegurado en primera
instancia con la definicién del objetivo.

El programa de accién se basa en:

-Los recursos de la empresa.

-La naturaleza e importancia de las operaciones en curso.

-Las posibilidades futuras; y, en parte, de las condiciones técnicas, comerciales y
financieras.
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El programa de accion es indispensable; los hay simples o complejos, de
corta o larga duracion. Existen algunas caracteristicas generales para elaborar un
buen programa de accion; por ejemplo, la unidad de programa, esto significa que
no se puede aplicar mas que un programa a la vez. La accion directiva debe ser

continua; el programa debe ser bastante flexible y preciso.

Organizacién: Esta etapa del proceso administrativo proporciona todas las cosas
utiles al funcionamiento de la empresa y puede ser dividida en organizacion
material y organizacion social. Construye una estructura dual (material y humana)
para conseguir los objetivos generales. Analiza y estudia cada uno de los niveles
jerarquicos, su funcion y su método de trabajo. Define que un buen gobernante es
un buen administrador; por lo tanto, un buen jefe debe ser un administrador.
Segun Fayol, la persona o grupo que se encarga de la organizacion tiene 15

responsabilidades, las cuales mencionamos a continuacion.

1. Cuidar que el programa de accion esté maduramente preparado y firmemente
ejecutado.

2. Cuidar que el organismo social y el material se encuentren en relacién con el
objeto, los recursos y las necesidades de la empresa.
Establecer una direccion Unica y competente.
Concertar las acciones, coordinar los esfuerzos.

Formular decisiones claras y precisas.

3

4

5

6. Contribuir a un buen reclutamiento de personal.

7. Definir claramente las funciones.

8. Fomentar la iniciativa y la responsabilidad.

9. Remunerar equitativamente.

10. Imponer sanciones contra faltas y errores.

11. Observancia de la disciplina.

12. Cuidar que los intereses particulares estén subordinados al interés de la
empresa.

13. Poner especial atencién a la unidad de mando.

14. Vigilar el orden material y el orden social (supervision).

15. Tener todo bajo control.
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Las cualidades y conocimientos deseables en todos los grandes jefes de empresa

son los siguientes:

=

Salud y vigor fisico.

Inteligencia y vigor intelectual.

3. Cualidades morales: voluntad reflexiva, firme, perseverante; actividad, energia
y, Si hay lugar a ello, audacia y valor para las responsabilidades; sentimiento
del deber; preocupacién por el interés general.

Sdlida cultura general.

Capacidad administrativa: habilidad para articular programas de accion, parte
de manejo de hombres, armonia de actos, nociones generales de todas las

funciones esenciales.

Direccion: Conduce la organizacion a funcionar. Su objetivo es alcanzar el
maximo rendimiento de todos los empleados en el interés de los aspectos
globales. Encauza todos los esfuerzos de los subordinados hacia el objetivo en
comun. Subordina los intereses del grupo de trabajadores a los intereses de la

empresa.

El arte de dirigir se basa en ciertas cualidades personales y en el
conocimiento de los principios generales de la administracién. Se manifiesta tanto

en las pequefias como en las grandes empresas.
El jefe encargado de una direccion debe:

1. Conocer a fondo su personal.
Eliminar a los incapaces.

3. Estar bien informado en cuanto a los acuerdos que obligan al negocio y a sus
empleados.

4. Dar un buen ejemplo.
Conducir inspecciones periddicas del cuerpo social ayudandose con cuadros
sinopticos (cartas organizacionales).

6. Reunir a sus principales colaboradores en conferencias en que se prepare la

unidad de direccion y la convergencia de esfuerzos.
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7. No dejarse absorber por los detalles.

8. Promover en el personal la iniciativa y el empefio.

Coordinacion: Armoniza todas las actividades del negocio, facilita el trabajo y
sus resultados. Sincroniza cosas y acciones en las proporciones adecuadas y
adapta los medios a los fines.

La coordinacién de los servicios de cada uno de los departamentos implica
ver a éstos como clientes internos y, por lo tanto, responsabilizarse por sus
acciones para no crear ineficiencias en todos los niveles. Es importante generar
juntas periodicas (semanales o quincenales) con el fin de no simplemente
utilizarlas como un medio de crear los planes de trabajo, sino de escuchar y
resaltar todo lo bueno y malo que sucede dentro de la empresa.

Control: Consiste en una verificacion para comprobar si todas las cosas ocurren
de conformidad con el plan adoptado, las instrucciones transmitidas y los
principios establecidos. Su objetivo es localizar los puntos débiles y los errores
para rectificarlos y evitar su repeticion. Se aplica a todo: a las cosas, a las

personas, a los actos.

A las personas que llevan a cabo esta tarea se les llama verificadores o
inspectores. El buen verificador debe ser competente e imparcial. El ser
competente no necesita demostracion, ya que tiene un don para juzgar acerca de
la calidad de un objeto, del valor de un procedimiento de fabricacién, de la
claridad de los escritos, etc. Para ser imparcial debe contarse con una conciencia
recta, ademas debe existir una completa independencia del interventor respecto al
intervenido. El control es sospechoso cuando el interventor depende en un grado

cualquiera del intervenido.
Principios de la administracion

La funcién administrativa es el elemento esencial para el logro de resultados con
la maxima eficiencia y su accién recae sobre el cuerpo social de la empresa, es

decir, sobre los individuos que la componen. La salud y el buen funcionamiento
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del cuerpo social dependen de cierto nimero de condiciones que se califican casi

invariablemente de principios, de leyes o de reglas.

No hay nada rigido ni absoluto en materia administrativa, todo ello es
cuestion de medida. Cuando se emplea un principio dificilmente se vuelve a
utilizar de manera similar en otra situacién, ya que influyen varios elementos
externos: el o los tipos de personas, circunstancias diversas, culturas, juicios etc.
Los principios son flexibles y susceptibles de adaptarse a todas las necesidades.
Se trata de saber utilizarlos y hay que tener mesura e inteligencia, experiencia y
decision para no crear conflictos y malas interpretaciones.

Existe un sinnimero de principios emanados de la practica administrativa;
pero todo va en funcién al medio administrativo en que estemos trabajando y las
condiciones en que se presenten. A continuacion enumeraremos un grupo de
principios universales que nos serviran de base para crear ciertos lineamientos de

conducta en nuestra practica administrativa.

1. Divisién de trabajo: Es un acto de orden natural que tiene por objeto llegar a
producir mas con el mismo esfuerzo; asimismo, permite reducir el numero de
objetos sobre los cuales deben recaer la atencion y el esfuerzo. Se aplica a todos
los trabajos en los cuales se involucra un namero equis de personas que
requieren varias clases de capacidades. Trae como consecuencia la

especializacion de las funciones y la separacion de los poderes.

2. La autoridad: Es el derecho a mandar y el poder de hacerse obedecer. No se
concibe a la autoridad sin la responsabilidad. La autoridad es un corolario de la
responsabilidad. Se distinguen, en un jefe, la autoridad estatutaria que depende
de la funcion, y la autoridad personal, hecha de inteligencia, saber, experiencia,
valor moral, dotes de mando, servicios prestados, etc. Para ser un buen jefe, la

autoridad personal es el complemento indispensable de la autoridad estatutaria.

3. La disciplina: La disciplina es esencialmente la obediencia, la asiduidad, la
actividad, la conducta, los signos exteriores de respeto manifestado de acuerdo
con las convenciones establecidas entre la empresa y sus agentes.
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4. Unidad de mando: Un subordinado debe recibir érdenes sélo de un superior;

este principio es de autoridad Unica.

5. Unidad de direccion: Un solo jefe y un solo programa para un conjunto de
operaciones que tiendan al mismo objeto. La unidad de mando no puede existir
sin la unidad de direccion, pero no se deriva de ésta.

6. Subordinacion del interés particular al interés general: El interés de un
subordinado o de un grupo de subordinados no debe prevalecer sobre el interés
de la empresa; esto significa que el interés de la familia debe predominar sobre el
interés de los miembros. Se deben hacer a un lado la ambicion, el egoismo, la
pereza y todas las pasiones humanas que afectan el desarrollo de una

organizacion. Sin duda, es una lucha continua que hay que sostener.

La organizacién, para que pueda lograr esta situacion, solicita firmeza y buen
ejemplo de sus jefes. Las reuniones de trabajo deben ser lo mas equitativas que
sea posible y debe existir una vigilancia estrecha para solucionar conflictos y

prever situaciones adversas.

7. Remuneracion del personal: Debe haber una justa y garantizada satisfaccion
para los empleados y para la organizacion en términos de retribucion. La

remuneracion del personal es el precio del servicio prestado.
Los diversos modos de retribucion en uso para los obreros son:

a) Pago por jornada.
b) Por tareas.

c) Por destajo.

Todo ello con el beneficio de subsidios, primas y recompensas extras para

motivar al personal.

8. Centralizacion: Se refiere a la concentracion de la autoridad en la alta
jerarquia de la organizacion. En los pequefios negocios, la centralizacion es
absoluta e indiscutible; en los grandes negocios, las érdenes pasan por diferentes

canales y esto no permite centralizar la toma de decisiones.
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9. Jerarquia o cadena escalar: Es la linea de autoridad que va del escalon mas
alto al mas bajo. Este camino esta impuesto a la vez por la necesidad de una
transmision asegurada y por la unidad de mando. Es un error prescindir de la via
jerarquica sin necesidad; pero lo es mucho mayor seguirla cuando debe resultar

de ello un perjuicio para la empresa.

10. Orden: Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar; lo mismo se utiliza
para la féormula de orden social: un lugar para cada persona y cada persona en su
lugar. Es importante este principio, ya que evitara pérdidas de tiempo y materiales
siempre y cuando se haya planeado y asegurado su lugar predeterminado; si éste
no se cumple, entonces el orden es aparente. El orden aparente crea malos

habitos y ciega al gerente.

Por el contrario, en algunas situaciones existe un desorden aparente, pero en
realidad es un orden, de acuerdo con la necesidad del usuario. Por ejemplo, en el
escritorio de un gerente puede haber muchos papeles diseminados y esto nos
daria una apariencia de desorden; pero si nos propusiéramos “ayudarlo” y
‘ordenamos” su escritorio, entonces veriamos que cuando él buscara algo, seguro
no encontraria nada en “su lugar’. El orden perfecto supone un lugar
juiciosamente elegido; el orden aparente no es mas que una imagen falsa o

imperfecta del orden real.

11. Equidad: La equidad no exige ni la energia ni el rigor. Exige en la aplicacion
mucha sensatez, mucha experiencia y mucha bondad. El deseo de equidad y el
deseo de igualdad son aspiraciones que hay que tener en cuenta en el trato con
el personal. La equidad resulta de la combinacién de la benevolencia con la

justicia.

12. Estabilidad del personal: La rotacion tiene un impacto negativo sobre la
eficiencia de la organizacion. Cuanto mas tiempo una persona permanezca en un
cargo, mas tendra la posibilidad de manifestar interés, accién e iniciativa y podra
explotar sus habilidades dentro de la organizacion. La excesiva rotacion de

personal es una inversion cara que nunca se recobra.
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13. Iniciativa: Es la capacidad de visualizar un plan y de asegurar su éxito, la
libertad de proponer y la de ejecutar. La organizacion debe ser lo més flexible y

permeable posible, asi sus elementos podran tener la conviccion de manifestarse.

14. Unidn del personal o espiritu de equipo: “La union hace la fuerza” es un
dicho muy antiguo, pero en realidad es la Unica formula para que un equipo de
trabajo logre sus objetivos. La empresa debe trabajar al unisono, como una sola
alma y por un mismo objetivo. Cuando exista esa coordinacién, seguramente
estaremos hablando de una organizacion en especial. La armonia y la unién entre
personas constituyen grandes fuerzas para la organizacion. Es necesario hacer
uso de los controles para asegurar un orden, pero no abusemos de ellos porque
entonces lo Unico que lograremos sera una divisiébn de opiniones y, por ende,

fomentaremos la division del personal.

El poder de la union no se manifiesta sélo por los felices efectos de la
armonia reinante entre los elementos de una empresa. Los convenios
comerciales, los sindicatos, las asociaciones de todas clases desempefian un
papel considerable en el manejo de los negocios y, en consecuencia, en la
cohesién de sus elementos. Evitar las frustraciones del trabajador también implica

la creacion de un equipo con espiritu.
Chiavenato (2009, 12) refuerza la Teoria Clasica:

El primer enfoque lo formuldé Henri Fayol (1841-1925), ingeniero francés que
inauguro el enfoque anatémico y estructural de la empresa al sustituir el enfoque
analitico y concreto de Taylor por una vision sintética, global y universal. Fayol
tuvo muchos seguidores (Unwick, Dale, Gulick, Mooney y otros) y defendia una
vision anatomica de la empresa, en términos de organizaciéon formal, es decir, la
sintesis de los diferentes 6rganos que componen la estructura organizacional,

sus relaciones y sus funciones dentro del todo.
Segun Fayol, toda empresa posee seis funciones basicas:

1. Funciones técnicas, relacionadas con la produccién de bienes y servicios.
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Funciones comerciales, relacionadas con la compra, venta e intercambio.

3. Funciones financieras, relacionadas con la busqueda y gerencia de capitales.
Funciones de seguridad, relacionadas con la proteccion y preservacion de los
bienes y las personas.

5. Funciones contables, relacionadas con inventarios, registros, balances, costos
y estadisticas.

6. Funciones administrativas, relacionadas con la integracién desde la cupula de
las otras cinco funciones. Las funciones administrativas coordinan vy
sincronizan las demas funciones de la empresa, manteniéndose siempre por

encima de ellas.

No obstante, la funcion administrativa no es privilegio de la alta cupula, pues
ella se reparte proporcionalmente en todos los niveles de la jerarquia de la
empresa. Existe una proporcionalidad de la funcion administrativa, ya que ésta no
se encuentra exclusivamente en la cupula de la empresa ni es privilegio de los
directores, sino que esta distribuida proporcionalmente en todos los niveles
jerarquicos. A medida que se asciende en la escala jerarquica, aumentan la

extension y el volumen de las funciones administrativas.

En los niveles mas altos predominan las funciones administrativas, mientras
gque en los niveles inferiores predominan las demas funciones (no
administrativas).

NIVELES

JERARQUICOS
Mas altos

FUNCIONE S
ADMINISTRATIVAS

- Prever
- Organizar
- Mandar
- Coordinar
- Controlar

OTRAS
FUNCIONES
NOADMINISTRATIVAS

Mas hajos
Figura 1. Proporcionalidad de la funcion administrativa en los diferentes niveles
Jerarquicos de la empresa

32



Las funciones administrativas son las mismas funciones del administrador e
implican los denominados elementos de la administracion que, segun Fayol, son:

Prever: avizorar el futuro y trazar el programa de accion.
Organizar: constituir el doble organismo material y social de la empresa.
Mandar: dirigir y orientar el personal.

Coordinar: juntar, unir, armonizar todos los actos y los esfuerzos colectivos.

a b~ w N e

Controlar: verificar que todo ocurra de acuerdo con las normas establecidas y

las 6rdenes dadas.

Prever
Organizar

Funciones administrativas Dirigir
Coordinar

Funciones técnicas \ Controlar

Funciones comerciales

Funciones financieras

Funciones contables

Funciones de seguridad

Figura 2. Funciones de la empresa

Tanto el director como el gerente, el jefe o el supervisor, cada uno en su
nivel, desempefa actividades de previsién o planeacion, organizacién, mando o

direccién, coordinacion y control como actividades administrativas esenciales.

Posteriormente, otros autores clasicos y neoclasicos modificaron el proceso
administrativo propuesto por Fayol, cada uno a su manera. Como toda ciencia, la
administracion debe basarse en leyes o principios universales aplicables a todas
las situaciones que el administrador enfrenta.

La teoria clasica de Fayol se caracteriza por su enfoque eminentemente
prescriptivo y normativo: como debe conducirse el administrador en todas las
situaciones del proceso administrativo y cuales son los principios generales que

debe seguir para obtener la maxima eficiencia.

Figura 3 Funciones del Administrador, Administracién, proceso y practica, McGrawH
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Eficienciay Eficacia

Segun Chiavenato (2009, 128-130) manifiesta lo siguiente:

Eficacia es una medida normativa de la consecucion de resultados, mientras que
la eficiencia es una medida normativa de la consecucion de los recursos en ese

proceso.

A medida que el administrador se preocupa por cumplir bien sus funciones,
estd orientAndose hacia la eficiencia (mejor utilizacibn de los recursos
disponibles). No obstante, cuando utiliza los instrumentos —suministrados por
guienes estan a cargo de la ejecucidén- para evaluar la consecucion de los
resultados, comprobar que las tareas bien hechas son las que debian llevarse a
cabo, entonces estd orientdndose hacia la eficacia (alcance de los objetivos

mediante los recursos disponibles).

Sin embargo, no siempre eficacia y eficiencia corren paralelas. Una
empresa puede ser eficiente en sus operaciones y quiza no sea eficaz, o
viceversa; quiza no sea eficiente en sus operaciones pero, a pesar de esto, ser
muy eficaz. Lo deseable es que la eficacia vaya acompafiada de la eficiencia.
También es posible que no sea eficiente ni eficaz. El ideal seria que una empresa
fuera igualmente eficiente y eficaz. La eficiencia busca que las tareas se ejecuten
correctamente y de la mejor manera posible. De ahi el énfasis en los métodos y

los procedimientos internos.

La eficacia exige que se ejecuten las tareas correctas para atender las
necesidades de la empresa y del ambiente que la rodea. Mientras la eficiencia se
concentra en las operaciones y pone su atencion en los aspectos internos de la
organizacion, la eficacia se concentra en el éxito, es decir, en la consecucion de

objetivos, y dirige su atencion hacia los aspectos externos de la organizacion.
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Tabla 3
Diferencias entre Eficiencia y Eficacia

Eficiencia Eficacia
* Enfasis en los medios * Enfasis en los resultados
* Hacer correctamente las cosas * Hacer las cosas correctas
* Resolver problemas *  Alcanzar objetivos
* Salvaguardar los recursos * Optimizar la utilizacion de recursos
*  Cumplir tareas y obligaciones * Obtener resultados
* Entrenar a los subordinados * Proporcionar eficacia a los subordinados
* Mantener las maguinas *  Maguinas disponibles
* Presencia en los templos * Practica de los valores religiosos
* Rezar *  Ganar el cielo

Fuente: Chiavenato (2009). Administracion: Teoria, proceso y practica

2.2.1.4. Caracteristicas de la Gestion Administrativa

Reyes (2010, 27) explica cuatro caracteristicas resaltantes:

1. Su universalidad: ElI fendmeno administrativo se da donde quiera que existe
un organismo social, porque en €l tiene siempre que existir coordinacion
sisteméatica de medios. La Administracion se da por lo mismo en el Estado, en
el ejército, en la empresa, en una sociedad religiosa, etc. Y los elementos
esenciales en todas esas clases de Administracion seran los mismos, aunque
l6gicamente existan variantes accidentales.

2. Su especificidad: Aunque la Administracion va siempre acompafiada de otros
fendmenos de indole distinta (v.gr.: en la empresa, contables, productivas,
mecanicas, juridicas, etc.), el fendmeno administrativo es especifico y distinto
a los que acompafia. Se puede ser, v.gr.. un magnifico ingeniero de
produccion (como técnico en esta especialidad) y un pésimo administrador.

3. Su unidad temporal: Aunque se distingan etapas, fases y elementos del
fendmeno administrativo, éste es Unico y, por lo mismo, en todo momento de
la vida de una empresa se estan dando, en mayor o menor grado, todos o la
mayor parte de los elementos administrativos. Asi, v.gra.: al hacer planes, no

por eso se deja de mandar, de controlar, de organizar, etc.
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4. Su unidad jerarquica: Todos cuando tienen caracter de jefes en un
organismo social, participan, en distintos grados y modalidades, de la misma
Administracion. Asi, v.gr.. en una empresa forman “un solo cuerpo

administrativo, desde el Gerente General, hasta el tltimo mayordomo.
2.2.1.5. Importancia de la Gestion Administrativa
Reyes (2010, 28) afirma que bastan los siguientes hechos para demostrarla:

1. La administracién se da dondequiera que existe un organismo social, aunque
l6gicamente sea mas necesaria, cuanto mayor y mas complejo sea éste.

2. El éxito de un organismo social depende, directa e indirectamente, de su
buena administracion, y sélo a través de ésta, de los elementos materiales,
humanos, etc. con que ese organismo cuenta.

3. Para las grandes empresas, la administracion técnica o cientifica es
indiscutible y obviamente esencial, ya que, por su magnitud y complejidad,
simplemente no podrian actuar si no fuera a base de una administracion
sumamente técnica. En ellas es, quiza donde la funcion administrativa puede
aislarse de las demés.

4. Para las empresas pequefias y medianas, también, quiz4 su Unica posibilidad
de competir con otras, es el mejoramiento de su administracién, o sea, obtener
una mejor coordinacion de sus elementos: maquinaria, mercado, calificacion
de mano de obra, etc., en los que, indiscutiblemente, son superadas por sus
grandes competidoras.

5. La elevacion de la productividad, preocupacion quiza la de mayor importancia
actualmente en el campo econdémico social, depende, por lo dicho, de la
adecuada administracion de las empresas, ya que si cada célula de esa vida
econOmica social es eficiente y productiva, la sociedad misma, formada por

ellas, tendra que serlo.

En especial para los paises que estan desarrollandose, quizd uno de los
requisitos substanciales es mejorar la calidad de su administracion, porque, para
crear la capitalizacion, desarrollar la calificacion de sus empleados y trabajadores,

etc., bases esenciales de su desarrollo, es indispensable la mas eficiente técnica
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de coordinacién de todos sus elementos, la que viene a ser, por ello, como el

punto de partida de ese desarrollo.
2.2.2. Bases tedricas de la Variable Dependiente
2.2.2.1 Definicion de Calidad de Servicio

Fontalvo y Vergara (2010, 23) conceptualiza que “Es el grado en el que el
servicio satisface las necesidades o requerimientos del consumidor, y en lo
posible excederlos, lo que implica hacer las cosas necesariamente bien y a la

primera, con actitud positiva y espiritu de servicio”.
Duque (2005, p. 65) argumenta lo siguiente:

El servicio al cliente es el establecimiento y la gestion de una relacion de
mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion. Para
ello se vale de la interaccion y retroalimentacion entre personas, en todas
las etapas del proceso del servicio. El objetivo basico es mejorar las

experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacion.
Para Alvarado, Hernandez y Chumaceiro (2010, 48) define:

La calidad del servicio se refleja en la satisfaccion de la persona como
usuario del servicio, asi como a través de la satisfaccion del personal que
presta dicho servicio. Por lo tanto se debe esperar que el servicio prestado
desarrolle un alto desempefio tanto en la dimension de los procedimientos

como en la personal, lo cual representa la calidad del servicio al cliente.
Alcaide (2010, 171) manifiesta que la calidad de servicio es:

Primero: la forma como es entregado el servicio, segundo: la forma como
responde a las expectativas del cliente en el proceso de uso del servicio.
Es decir, el servicio no sélo <<entrega>> el beneficio basico procurado por
el cliente, sino que, ademas, su prestacidén se convierte en una experiencia

positiva y enriquecedora para el cliente.
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Comparto lo sefialado por Alcaide, resumidos en los dos puntos de lo expuesto,
donde la calidad de servicio se convierte en un instrumento competitivo para las
empresas de hoy, estando siempre en un proceso de mejora continua, para ello
se requiere el compromiso de todos los niveles de la organizacion con el fin de
satisfacer al cliente y exceder sus expectativas. Queda claro que la calidad de

servicio lo define el cliente en cada momento de su experiencia de compra.

2.2.2.2 Definicion de las dimensiones de Calidad de Servicio

2.2.2.2.1 Capacidad de Respuesta

Segun Tigani (2006, 33) sefala que “La capacidad de respuesta manifiesta el
grado de preparacién que tenemos para entrar en accion. La lentitud del servicio,

es algo que dificilmente agregue valor para el cliente”.

Segun Cuatrecasas, Lidia (2010, 47) indica que es la “Disposicién de ayudar a los

clientes y proveerlos de un servicio rapido”.

Alcaide (2010, 51) explica:

Capacidad de respuesta significa, por ejemplo, ofrecer un servicio rapido;
contestar de inmediato las llamadas telefonicas de los clientes; flexibilidad
para adecuarse a las necesidades de los clientes; enviar de inmediato la
informacion solicitada por los clientes; conceder entrevistas en el plazo mas
breve posible; mantener suficiente personal a disposicion de los clientes y

similares.

La afirmacion de Tigani es mas directa, involucrando al personal de la empresa
gue se encuentra en contacto con el cliente a estar dispuesto y preparado
(capacitado) para responder en forma inmediata.

2.2.2.2.2 Comprensién

Segun Duque (2005, 72) afirma que “Es el esfuerzo de conocer a los clientes y

sus necesidades”.
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Para Tigani (2006, 36) menciona que “debemos esforzarnos por entender que es

lo que nuestro servicio significa para el cliente”.
Alcaide (2010, 53) sostiene:

“Significa, por ejemplo, realizar investigaciones de marketing entre los
clientes y actuar en funcion de los resultados obtenidos; tener siempre en
mente la “Optica del cliente”; conocer los requerimientos especificos de los
clientes; ofrecer atencion personalizada, segmentar los mercados y ofrecer

“paquetes” de servicios disefiados para cada segmento y similares”

De lo expuesto por Alcaide, se busca analizar la percepcién del cliente en cuanto
a sus preferencias para poder llegar a satisfacer sus requerimientos acompafiada
de una atencion personalizada, (escucharlos, interesarnos por ellos y ser

empaticos).

2.2.2.2.3 Fiabilidad

Segun lo descrito por Duque (2005, 69):

Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de
fiabilidad se encuentran incluidos todos los elementos que permiten al
cliente detectar la capacidad de conocimientos profesionales de la
organizacion, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma

correcta desde el primer momento.

Alcaide (2010, 51) afirma lo siguiente:

La empresa que logra un alto nivel de fiabilidad es aquella que ofrece un
alto y constante nivel de consistencia en la confiabilidad de sus
prestaciones; entrega el servicio correcto desde el primer momento (lo
hace bien a la primera vez); cumple siempre las promesas que hace;
entrega siempre el servicio en las fechas y momentos prometidos; si se
equivoca, admite su error y hace todo lo que sea necesario (y algo mas)

para dejar satisfecho a su cliente.
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Coincido con Alcaide en su afirmacion ya que el cliente es quien califica en base a
sus expectativas cada una de nuestras capacidades brindando respuestas
adecuadas y seguras asi como el respeto de los acuerdos; generando confianza

al cliente en cada minuto del servicio tanto en lo que dice como en lo que hace.
2.2.2.3Teoria de Calidad de Servicio

Segun Vargas y Aldana de Vega (2011, 67) describe:

Teoria de la mercadotecnia y gestion de servicios

Es uno de los mas reconocidos autores en servicio de origen nordico. Christian
Gronroos, se conoce por enfocar sus propuestas hacia dos grandes puntos: el
primero se refiere al marketing de la relacién con los clientes en donde se da la
unién de marketing interactivo con la gestiébn de servicios, sin desconocer el
marketing interno y el marketing externo; y el segundo, el manejo de la calidad en
los servicios. Estos dos elementos ayudan a conseguir y mantener la lealtad de

los clientes.

C. Gronroos, hace la union a partir del nucleo del proceso con los llamados
“‘Momentos de la verdad”, en ellos se dan las interacciones, el cliente-proveedor,
también a estos momentos se les conoce como “Momentos de oportunidades”.
Los momentos permiten crear valor al cliente, si en el desarrollo de los momentos
de la verdad y en la entrega del servicio la calidad percibida es mayor a la

esperada, se puede calificar el servicio de alta calidad.

Para poder medir la calidad total percibida C. Gronroos propone los seis criterios

de calidad percibida en los servicios:

La profesionalidad y habilidad.
La actitud y el comportamiento
La accesibilidad y flexibilidad.
La fiabilidad y formalidad
Restablecimiento.

2 T o

Reputacién y creatividad.
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La Escuela Nordica

Este modelo, también conocido como de la imagen, fue formulado por Groénroos
(1988, 1994) y relaciona la calidad con la imagen corporativa, plantea que la
calidad percibida por los clientes es la integracion de la calidad técnica (qué se
da) y la calidad funcional (cémo se da), y estas se relacionan con la imagen

corporativa. La imagen es un elemento basico para medir la calidad percibida.

Por tanto, el cliente estd influido por el resultado del servicio, pero también
por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia

transversalmente las diferencias entre servicio esperado y percepcion del servicio.

El modelo nordico planteado por Gronroos toma elementos de un trabajo
previo no publicado de Eiglier y Langeard en 1976. Define y explica la calidad del
servicio percibida a través de las experiencias evaluadas considerando las
dimensiones de la calidad. Paralelamente conecta las experiencias con las

actividades del marketing tradicional esbozando la calidad. Grénroos (1988, 12).

Una buena evaluacion de la calidad percibida se obtiene cuando la calidad
experimentada cumple con las expectativas del cliente, es decir, lo satisface. De
igual forma, describe como el exceso de expectativas genera problemas en la

evaluacion de la calidad.

Expectativas poco realistas contrastadas con calidad experimentada
como buena pueden desembocar en una calidad total percibida como baja. Las
expectativas o calidad esperada, segun Gronroos, estan en funcién de factores
como la comunicacion de marketing, recomendaciones (comunicacion boca-oido),

imagen corporativa/local y las necesidades del cliente.

Segun Gronroos (1994, 38), la experiencia de calidad es influida por la
imagen corporativa/local y a su vez por otros dos componentes distintos: la
calidad técnica y la calidad funcional. La calidad técnica se enfoca en un servicio
técnicamente correcto y que conduzca a un resultado aceptable. Se preocupa de
todo lo concerniente al soporte fisico, los medios materiales, la organizacion

interna. Es lo que Groénroos denomina la dimensién del “qué”. Lo que el
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consumidor recibe. La calidad funcional se encarga de la manera en que el
consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de produccion del servicio. En
palabras de Gronroos, es la dimension del “cdmo”. Como el consumidor recibe el

servicio.

La forma en que los consumidores perciben la empresa es la imagen
corporativa de la empresa. Es percepcidn de la calidad técnica y funcional de los
servicios que presta una organizacion y, por ende, tiene efecto sobre la

percepcion global del servicio.

Gronroos afirma que el nivel de calidad total percibida no esta determinado
realmente por el nivel objetivo de las dimensiones de la calidad técnica y funcional
sino que esta dado por las diferencias que existen entre la calidad esperada y la

experimentada, a esto se le conoce como paradigma de la desconfirmacion.
Escuela Americana

El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry se ha
denominado SERVQUAL. Es, sin lugar a dudas, el planteamiento mas utilizado
por los académicos hasta el momento, dada la proliferacién de articulos en el area

gue usan su escala.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) partieron del paradigma de la
des confirmacién, al igual que Gronroos, para desarrollar un instrumento que

permitiera la medicidn de la calidad de servicio percibida.

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 permiti6 aproximarse a la medicibn mediante la
evaluacion por separado de las expectativas y percepciones de un cliente,

apoyandose en los comentarios hechos por los consumidores en la investigacion.

Segun Vargas y Aldana de Vega (2011, 58) afirma:
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Teoria de la calidad basada en la administracion de la organizaciéon

El autor Armand V. Feigenbaum, nacié en 1922. A su manera de ver, la calidad es
un modo de vida corporativa, es una forma de administrar una organizacion. Es el
primero en afirmar que la calidad no solo se centra en el proceso productivo sino
en todas las funciones administrativas de la organizacion, integrando asi los

conceptos de la teoria general de los sistemas de calidad.

Es asi como afirma que los elementos que constituyen el sistema no se
centran en el area técnica de la empresa sino que involucran aspectos
administrativos, organizativos y mercadeo, que busca encontrar la satisfaccion del

cliente, gestién laboral y gestion econémica.

Feigenbaum decia que para que el control de calidad sea efectivo, debe
iniciarse con el disefio del producto y terminar cuando esté en manos del cliente

“satisfecho”. Afirma que:

1. La calidad se debe planear con base en un enfoque hacia la excelencia en
lugar de un enfoque orientado hacia la falta.

2. Todos los miembros de la organizacién son responsables de la calidad de los
servicios y de los productos.

3. La calidad total requiere del compromiso de la alta direccion, que se
manifestardn en la motivacion continua y en las actividades de capacitacion.

4. El TQC, requiere de la integracidbn en una misma estructura, de actividades
gue no estan frecuentemente coordinadas.

5. La calidad debe considerarse como un ciclo de vida total.

6. Existen cuatro procesos claves para controlar la calidad: disefio, materia
prima, producto y proceso.

7. Para el TQC se deben utilizar herramientas estadisticas.

8. Cada integrante de la organizacion tiene que integrar su propio proceso y ser

completamente responsable de la calidad.
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2.2.2.4 Caracteristicas de Calidad de servicio al cliente

La Propiedad: Los clientes no adquieren la propiedad sino el uso o disponibilidad
del servicio. La intangibilidad del servicio hace innecesaria una transferencia de la

titularidad del proceso de compra.

El contacto directo: la produccion de las empresas se clasifica segun el grado de
contacto directo con el cliente, contacto que a medida que crece se compromete

mas con la zona de servicio.

Participaciéon del cliente: En el servicio, produccibn y consumo son
inseparables, de modo que el usuario forma parte de aquella y de la prestacion.

La participacion se realiza a través de algunas funciones a saber:

a) Especificacion del servicio: el cliente interno o el externo aporta informacion
para la efectividad del proceso, convirtiéndose en duefio, usuario o beneficiario
del mismo.

b) Coproduccion: El cliente ayuda a la produccion del servicio, cuando participa
en la construccién del proceso.

c) Mantenimiento del ethos: la organizacion puede decidir la participacion del
cliente, con el objetivo de proporcionar experiencias y estimulos de forma que
el contacto influya en el comportamiento, en la motivacion y en la
productividad de los individuos que intervienen en la prestacién del servicio.

d) Comercializacion del servicio: la interaccion de los clientes durante la fase de
prestacion del servicio y, sobre todo, la trasmisién oral, contribuyen a la
comercializacion del producto.

e) La intangibilidad: los servicios no tienen existencia mas que en la medida que
son producidos y consumidos. El usuario potencial no puede conocer el
servicio antes de consumirlo. Esta caracteristica conlleva a un mayor nivel del
riesgo percibido por el usuario: riesgo econémico, social, moral que obliga a la
institucioén a intentar reducirlo.

f) La inseparabilidad del proceso: el servicio se elabora, se comercializa y
consume en el mismo momento. La simultaneidad del proceso produccion-

consumo reunen caracteristicas que pueden ser la causa de diversos
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problemas. En la produccion del servicio se deben integrar el factos humano y
el factor técnico.

g) Heterogeneidad: en el mercado todos somos diferentes. No hay dos
consumidores iguales ni dos proveedores iguales por esta razén los servicios
son dificiles de generalizar.

h) Caducidad: como consecuencia de la intangibilidad y de la simultaneidad de la
produccién-consumo, los servicios son perecederos. Los servicios no pueden
almacenarse; pueden repetirse pero no recobrarse.

1) Fiabilidad Humana: es el complemento del error humano. El problema de la
calidad del servicio es prevenir error, corregirlo y controlarlo.

j) Control de calidad: esta caracteristica orienta a la organizacion, en la
evaluacion peridédica de la capacidad de los procesos, en cuanto al dar
satisfaccion a los requerimientos y especificaciones planteados por los
usuarios. Si no se ofrece calidad, no se puede mejorar ni repetir.

k) Desarrollo y perfeccionamiento del sistema: un cliente exigente, seguro y muy

bien documentado ofrece la oportunidad de realizar un trabajo de mejor nivel.
2.2.2.5 Lanecesidad de la mejora continua

Al respecto Tigani (2006, 30) argumenta que “El servicio excelente crea habito,
pero puede volverse mediocre, si no entiende que el cliente aumenta

continuamente sus demandas de valor, formando un circulo virtuoso”.
Con mucho acierto dijo Mr. J. W. Marriot: “El éxito nunca es definitivo”.

Como el cliente mide el servicio en forma relativa, estar a la par del mejor
nunca alcanza, y la innovacion es una necesidad incuestionable. Llegar tarde al
nivel de competencia, tiene costos mas altos, que resultan de saltar escalones

mas altos.

El descuido del concepto de Excelencia en épocas de rapida evolucion
como esta, hace que el riesgo de perder nivel sea permanente, por eso la
satisfaccion de las demandas del cliente y la mejora continua son pilares de
cualquier plan para obtener ventajas competitivas sostenibles.
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El servicio es excelente, solo cuando hace crecer las expectativas de valor
del cliente, de tal forma que para poder sorprenderlo, se tiene que superar a si

mismo continuamente.
2.2.2.6 Quejas y reclamos

Si el servicio es satisfactorio, la fidelidad del mismo hara que facil la eleccion de
un segundo producto de esa misma marca. En algunas ocasiones, sin embargo,
todo este esfuerzo se ve contrarrestado por un inadecuado servicio post-venta y
un mal tratamiento de los reclamos del cliente. Nunca esta demas recordar, que
un cliente insatisfecho, se convertira en un cliente perdido, volcado a comprar
productos de la competencia, que en su retirada puede arrastrar a otros clientes
bien sean actuales o potenciales.

Ideas generales para tener en cuenta en la atencion de quejas y reclamos:

-Escuchar atentamente al cliente

-Ponerse a su lado considerando su problema.
-Tratar de determinar los hechos.

-Resolver el problema sin agregar molestias.
-Informar al cliente el tratamiento que tendra su queja.

-Procurar la resolucion rapida y satisfactoria de la queja.
Siempre existen quejas

Por muchos controles de calidad que existan en un proceso de fabricacion,
siempre habr& un porcentaje, aunque sea minimo, de productos que escarparan a
esta previsidon y si no son detectados en el proceso de manipulacién y transporte,
terminaran por llegar al cliente. Es en este momento que una empresa empieza a
jugarse su prestigio. El desperfecto sea grande o pequefio demostrara ante el
reclamo, la verdadera dimensién del respaldo que tiene el producto, y habra que
luchar para recuperar el prestigio perdido, por lo menos temporalmente, ante el
cliente que nunca aceptard alegremente que el articulo de su eleccion tenga un

defecto.
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Los reclamos: ¢Obstaculos o refuerzos de imagen?

Si cuando se hace un reclamo, ante la existencia de una falla, una compafia
acepta su responsabilidad y da una solucién satisfactoria, no solo habra salvado
el prestigio de la empresa, sino que saldra fortalecida del encuentro, ya que el
cliente puede confiar en quien le responde y no le deja abandonado cuando tiene

problemas.

Esta forma de atencién es un refuerzo a la estrategia comercial y o que en
principio, se presentaba como algo inconveniente y negativo se convierte en

positivo, gracias a un adecuado tratamiento del problema.

Algo que siempre debe tener en cuenta es el hecho de que no existe
ningun reclamo sin importancia, ni siquiera los que puedan parecer mas
insignificantes, porque la dimension del problema es diferente desde la 6ptica del
cliente, cuyo producto es unico, frente a la vision del personal, que es resultado

de tratar con miles de articulos iguales cada afio.

Desde el momento en que el cliente ha pagado el dinero correspondiente al
valor del producto que compro, tiene todo el derecho a que este en perfectas
condiciones. Todo lo que no cumpla con esta premisa es susceptible de ser

reclamado.
2.3 Definicion de términos basicos
Administracion

“Administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el empleo
de los recursos organizacionales para conseguir determinados objetivos con

eficiencia y eficacia”. (Chiavenato, 2009, p.3)
Calidad

“Calidad es la medida de la dimensidén en que una cosa 0 experiencia satisface

una necesidad, soluciona un problema o agrega valor para alguien. Las cosas
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tangibles pueden ser comparadas entre si para observar su proximidad al ideal o
standard”. (Tigani, 2006, p.25)

Cliente

“El término cliente hace referencia tanto a los entes ajenos a la organizaciéon que
compran sus productos y servicios, como a los clientes internos que interactian

en ella y dan servicio a otros integrantes de la empresa”. (Robbins, 2014, p.34)
Emociones

“Sentimientos intensos que algo o alguien despiertan en el individuo”. (Robbins,
2014, p.460)

Estructura organizacional

“Disposicion formal de los puestos de trabajo dentro de una organizacion”.
(Robbins, 2014, p.332)

Expectativas

“Son los deseos y necesidades de los consumidores”. (Camison, Cruz, &
Gonzalez, 2014, p.896)

Experiencia del cliente

“Son los sentimientos y pensamientos que resultan de todas las impresiones,
tangibles e intangibles, que recibimos de alguien o de algo que represente, de
forma directa o indirecta, una organizacion, sus marcas o productos y servicios”.
(Alcaide 2010, p.265)

Percepcion

“Son las creencias de los consumidores relativas al servicio recibido”. (Camisén,
Cruz, & Gonzalez, 2014, p.896)
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Recursos

“Los recursos son medios que las empresas poseen para lograr sus objetivos y
realizar sus tareas: son bienes y servicios consumidos en la realizacion de las
actividades empresariales y constituyen los insumos o0 entradas necesarios para
elaborar el producto final o el servicio prestado por la empresa”. (Chiavenato,
2009, p.52)

Satisfaccion del Cliente

“La satisfaccion del cliente es un término propio del marketing que hace
referencia a la satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha
comprado o un servicio que ha recibido, cuando éste ha cumplido o sobrepasado

sus expectativas”. (Pymex Marketing 2011, p.1)
Servicio

“Servicio es cualquier trabajo hecho por una persona en beneficio de otra. Esta
definicion nos hace claro que quienes de alguna manera estan dependiendo de
nuestro trabajo, son nuestros clientes sin importar si estan de este u otro lado del
mostrador”. (Tigani 2006, p.26)

49



1. MARCO METODOLOGICO

3.1. Hipotesis de lainvestigacion

3.1.1. Hipétesis general

La Gestion Administrativa si influye en la Calidad de Servicio al Cliente de la

empresa Educa SRL. Miraflores. Lima. 2016.

3.1.2. Hipotesis especificos

La Planeacion si influye en la Calidad de Servicio al Cliente de la empresa Educa
SRL. Miraflores. Lima. 2016.

La Organizacion si influye en la Calidad de Servicio al Cliente de la empresa
Educa SRL. Miraflores. Lima. 2016.

La Direccion si influye en la Calidad de Servicio al Cliente de la empresa Educa
SRL. Miraflores. Lima. 2016.

El Control si influye en la Calidad de Servicio al Cliente de la empresa Educa SRL.
Miraflores. Lima. 2016.

3.2. Variables de estudio

3.2.1. Definicién conceptual

Variable Independiente

Gestion Administrativa “Es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el
empleo de los recursos organizacionales para conseguir determinados objetivos

con eficiencia y eficacia”. (Chiavenato, 2009, p.3)

Coincido con el autor Chiavenato que propone una clara visién de la
empresa en base al proceso administrativo para la consecucion de sus objetivos
mediante eficacia y eficiencia utilizando los recursos de la empresa (humanos y

materiales).
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Variable Dependiente

Alcaide (2010) manifiesta que la Calidad de Servicio es:

“Primero: la forma como es entregado el servicio, segundo: la forma como
responde a las expectativas del cliente en el proceso de uso del servicio.
Es decir, el servicio no sélo <<entrega>> el beneficio basico procurado por
el cliente, sino que, ademas, su prestacion se convierte en una experiencia

positiva y enriquecedora para el cliente”. (p.171)

Comparto lo sefalado por Alcaide, resumidos en los dos puntos
mencionados, donde la calidad de servicio se convierte en un instrumento
competitivo para las empresas de hoy, ademas de estar siempre en un proceso
de mejora continua, para ello, se requiere el compromiso de todos los niveles de
la organizacion con el fin de satisfacer al cliente y exceder sus expectativas, la

misma que se define durante su experiencia de compra.

3.2.2. Definicién operacional

Tabla 4
Definicion Operacional
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS/ E. LIKERT
Programa de 1 Diagnostica problemas FODA
accion 2 Elabora planes estratégicos
o 3 Establece metas
Objetivos
. 4 Describe actividades
Planeacidon
) 5 Aplicacién de técnicas
Estrategias
6 Define procedimientos
o 7 Evaluacion de alternativas
Decisiones
8  Analisis de resultados
9 Fija las lineas de mando
Estructura
10 Dpescribe las responsabilidades
Manual de 11 pescripcién de las funciones del cargo
Organizacion Funciones 12 |nstrumento de gestion
Integracion de 13 Recursos humanos
recursos 14 Recursos materiales
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GESTION
ADMINISTRATIVA

Direccion

Liderazgo

15
16
17

Demuestra con el ejemplo
Participacion en equipo

Delega funciones

Motivacion

18
19
20

Capacita y actualiza al personal
Estimula el rendimiento

Valoracion de personal

Comunicaciéon

21
22

Escucha sugerencias

Retroalimentar la comunicacion

Control

Informacioén

23
24

Analisis de datos

Precision en la informacién

Seguimiento

25

26

Verificacidn de datos
Observacion y vigilancia de
pendientes

Supervision

27
28
29

Monitoreo de actividades
Establece estdandares de desempeiio

Medidas correctivas

CALIDAD DE
SERVICIO

Capacidad de

Informacioén

30
31

Colaboradores comunicativos

Brinda informacion clara y precisa

Respuesta ) 32 Atencién rapida
Rapidez
33 Conocimiento de procesos
» 34 Atencién personalizada
Atencidn
35 Seguir un protocolo de atencion
36 Escuchar sus inquietudes y reclamos
Comprension Empatia 37 Habilidad para resolucién de
problemas
_ 38 Respetar las opiniones del cliente
Tolerancia
39 Responder a sus necesidades
40 Validez de la informacion
Seguridad
41 Garantia
o ] 42 Transmite tranquilidad
Fiabilidad Confianza

43

Percibe honestidad

Cumplimiento

44

Credibilidad

45

Realizar el servicio a la primera

Fuente: Elaboracién propia de la autora

3.3. Tipo y nivel de la investigacion

El tipo de investigacion es Basica porque en este estudio se ha puesto todo el

esfuerzo para buscar y producir conocimiento.
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Tal como lo indica Hernandez (2006, 153):

“La investigacion basica cumple el propédsito fundamental de producir

conocimiento y teorias”.
El nivel de investigacion es Explicativa.

La presente investigacion es explicativa porque se demostrod la relacién existente

de la influencia entre la Gestidon Administrativa y la Calidad de Servicio al Cliente.

Como lo hace notar Hernandez (2006, 108):

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir,
estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendbmenos
fisicos o sociales. Como su nombre indica, su interés se centra en explicar
por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué

se relacionan dos o mas variables.
El enfoque o nivel de la investigacion es Cuantitativo

Esta investigacion es de nivel Cuantitativo porque sustentd la veracidad de las

hipétesis formuladas y esta representada por medio de valores numéricos.

Tal como lo sostiene Hernandez (2006, 5):

“Usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la medicion
numeérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y

probar teorias”.

3.4. Disefio de la investigacion

El Disefio de la investigacion es No experimental-Transversal

Esta investigacion es de disefio No Experimental-Transversal porgue no se
manipuld las variables de estudio Gestidon Administrativa y Calidad de Servicio al
Cliente, las mismas que fueron medidas tal como se presentaron. Asi mismo es

de corte transversal porque se realiz6 el cuestionario en un solo momento.

De acuerdo con Hernandez (2006, 205; 208):
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‘La investigacion no experimental son estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”.

“Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelacion en un momento dado, Es como tomar una fotografia

de algo que sucede”.

3.5. Poblacion y muestra de estudio
3.5.1. Poblacion

La poblaciéon a quienes se recolectaron los datos estd conformada por 51

colaboradores para medir la Gestion Administrativa, distribuidos de la siguiente

forma:
Tabla 5
Poblaciéon
Nivel N2 Empleados
Gerente 01
Subgerente 01
Administrador 01
Empleados 48
TOTAL 51

Fuente: Elaboracion propia de la autora

Asimismo, para medir la Calidad de Servicio se aplicd un segundo cuestionario a

una poblacién de 51 clientes.

Tal como lo plantea Hernandez (2006, 239) que conceptualiza:
“Poblacion o universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con

determinadas especificaciones”.
3.5.2. Muestra

En la presente investigacion se trabajo directamente con una Muestra Censal

constituida por 51 colaboradores en relacion a la Gestion Administrativa.
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De la misma manera se aplicé el instrumento a una poblacion de 51 clientes para
medir la Calidad de Servicio, como una muestra de clientes frecuentes,
seleccionados por un muestreo por conveniencia, es decir elegidos por el

investigador, de una poblacién de clientes variables: frecuentes y golondrinos.
De acuerdo como lo plantea Herndndez (2006, 236) cuando sostiene:

“Muestra es un subgrupo de la poblacién de interés (sobre el cual se recolectaran
datos, y que tiene que definirse o delimitarse de antemano con precision), peste
debera ser representativo de la poblacion”.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Para recopilar los datos de la presente investigacion se utilizd la técnica de la

encuesta a través del instrumento: cuestionario.

TECNICA INSTRUMENTO
Encuesta Cuestionario

La encuesta permiti6 recoger informacion mediante un conjunto de
preguntas escritas conformadas entre si formando parte de un sistema, de tal

manera que apunten a las respuestas, los que lograron los objetivos planteados.

3.6.2. Instrumentos de recolecciéon de datos

El cuestionario consté de 45 preguntas en total, estructurado en 29 preguntas
para la variable independiente y 16 preguntas para la variable dependiente.

Tal como sostiene Hernandez (2006, 310): “El cuestionario tal vez sea el
instrumento mas utilizado para recolectar los datos, consiste en un conjunto de

preguntas respecto de una o mas variables a medir”.

Se utiliz6 la Escala de Likert para medir las actitudes con 5 alternativas
dandole un valor y puntuacion a cada alternativa:

5= Siempre
4= Casi Siempre

3= A veces si a veces no
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2= Casi Nunca

1= Nunca

3.6.2.1. Confiabilidad del Instrumento

Confiabilidad del Cuestionario:

Tabla 6

Estadisticos de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

99.40% 45

Fuente: Elaboracién propia SPSS.

El coeficiente Alfa obtenido 0=99.4% lo cual permite decir que el TEST en su
version de 45 items tiene una fuerte confiabilidad o una alta consistencia

interna entre los items.

Existe la posibilidad de determinar si al excluir algun item o pregunta de
la encuesta aumente o disminuye el nivel de confiabilidad interna que
presenta el test, esto nos ayudaria a mejorar la construccion de las preguntas
u oraciones que utilizaremos para capturar la opinion o posicidon que tiene

cada individuo.

3.6.2.2. Validez del Instrumento

Tabla 7
Validacién de Expertos

Magtr. Ing. Barrantes Rios Edmundo José Experto Metodologico

Mgtr. Miguel de Priego Carbajal Victor Manuel Experto Tematico

Fuente: Elaboracion propia
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3.7. Métodos de analisis de datos

Luego de realizar las encuestas, los datos fueron recogidos de forma manual y
trasladados a una computadora, Windows 10 Pro Intel Corel i5, asimismo se
proceso la informacion utilizando Microsoft Office Excel 2013 para Windows vy el
programa estadistico SPSS, con ello se obtuvo las tablas estadisticas, figuras,

con la finalidad de ser presentados y analizados.

Se utiliz6 la Estadistica Descriptiva e Inferencial para contrastar las hipétesis
mediante el Analisis Factorial, que consiste en utilizar todos los datos para su
influencia pertinente mediante la rotacion matricial y por el cuadro de esfericidad
de Barllet y KMO que contiene a la chi-cuadrada calculada, se contrasto la
hipotesis general y las hipotesis especificas determinando la influencia que tienen

entre las variables “Gestion Administrativa” y “Calidad de Servicio”.

3.8. Aspectos éticos

La poblacién de esta investigacion fue informada de la aplicacion de la encuesta
dias antes de su ejecucion. Como parte de los criterios éticos de la empresa se
solicit6 la autorizacion respectiva, la misma que fue aceptada en forma consciente
y voluntaria por parte de los trabajadores administrativos a fin de brindar su

respuesta en base a su percepcién personal.

Con respecto a los clientes se realizd la aplicacion del instrumento previa

aprobacion de los mismos.
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IV. RESULTADOS
4.1. Descripcion y Analisis Estadistico

4.1.1. Frecuencias de la variable independiente

Tabla N° 8
Variable independiente: Gestion Administrativa

ATRIBUTOS fi %

NUNCA 50 3%
CASI NUNCA 192 13%
AVECES SI A VECES NO 679 46%
CASI SIEMPRE 472 32%

SIEMPRE 86 6%
TOTAL 1479 100%

50% - 46%

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

32%

L] 6%

| o -7

NUNCA  CASINUNCA AVECESSIA CASI SIEMPRE
VECES NO SIEMPRE

Figura 4: Grafica de frecuencia Variable Independiente: Gestibn Administrativa

Interpretacion:

Se observa que la respuesta “a veces si a veces no” tiene mayor incidencia con
respecto a las demas alternativas con un 46% del total de respuestas, seguida de
un 32% de la alternativa “casi siempre” en la variable independiente “Gestion
Administrativa”, en la cual las respuestas “casi nunca” y “nunca” con un 13% y 3%

respectivamente indican la deficiencia de capacidad en la gestion de la empresa.
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4.1.2. Frecuencias de la Dimensién Planeacién

Tabla N° 9

Dimensién Planeacion

ATRIBUTOS fi %
NUNCA 8 2%
CASI NUNCA 57 14%
AVECES SI A VECES NO 200 49%
CASI SIEMPRE 125  31%
SIEMPRE 18 4%
TOTAL 408 100%
49%
50% =1
s
40% v
35% ;, 31%
30% | S
25% vV
20% A? 4%
15% - —"
10% ? S 4%
59 ﬂr - L
0% 1/_ ’, : : , ’
NUNCA  CASINUNCA AVECESSIA  CASI SIEMPRE
VECESNO  SIEMPRE

Figura 5: Grafica de frecuencia dimensidn Planeaciéon

Interpretacion:

Se observa que la respuesta “a veces si a veces no” tiene mayor incidencia con
respecto a las demas alternativas con un 49% del total de respuestas, seguida de
un 31% de la alternativa “casi siempre” en la dimension Planeacién, dandose
notar con 14% “casi nunca” y 2% “nunca”, es decir, casi la mitad de las
actividades que se realizan no parten de una planeacién, involucrando una

carencia de programa de accion, objetivos, metas y toma de decisiones.
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4.1.3. Frecuencias de la Dimension Organizacién

Tabla N° 10

Dimension Organizacion

ATRIBUTOS fi %

NUNCA 18 6%
CASI NUNCA 38 12%
AVECES SI A VECES NO 127 42%
CASI SIEMPRE 93 30%
SIEMPRE 30 10%
TOTAL 306 100%

45% 42%

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

30%

&= 08 i‘ B

NUNCA  CASINUNCA AVECESSIA CASI SIEMPRE
VECES NO SIEMPRE

Figura 6: Grafica de frecuencia dimension Organizacion

Interpretacion:

Se observa que la respuesta “a veces si a veces no” tiene mayor incidencia con
respecto a las demas alternativas con un 42% del total de respuestas, seguida de
un 30% de la alternativa “casi siempre” en la dimensién Organizacion, por otro
lado, se aprecia que un 12% eligieron “casi nunca” y 6% “nunca”’ reflejando

carencia en estructura de funciones, lineas de mando e integracion de recursos.
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4.1.4. Frecuencias de la Dimensién Direccién

Tabla N° 11

Dimensién Direcciéon

ATRIBUTOS fi %
NUNCA 18 4%
CASI NUNCA 66 16%
AVECES SI A VECES NO 182  45%
CASI SIEMPRE 112 27%
SIEMPRE 30 7%
TOTAL 408 100%
45%
45% -
40%
35%
30% 27%
25%
20% 16%
15%
10% 2% I i
-« | i i
A
NUNCA  CASINUNCA AVECESSIA CASI SIEMPRE
VECES NO SIEMPRE

Figura 7: Gréfica de frecuencia dimensién Direccion

Interpretacion:

Se observa que la respuesta “a veces si a veces no” tiene mayor incidencia de
respuesta con respecto a las demas alternativas con un 45% del total de
respuestas, seguida de un 27% de la alternativa “casi siempre” en la dimension
Direccion, dandose notar que la empresa en estudio existe un porcentaje del 16%
y 4% donde se percibe la falta de direccion (comunicacion, liderazgo y
motivacion), asi como la forma de conducir a sus equipos de trabajo para cumplir

con los objetivos propuestos.

61



4.1.5. Frecuencias de la Dimensién Control

Tabla N° 12

Dimensién Control

ATRIBUTOS fi %
NUNCA 6 2%
CASI NUNCA 31 9%
AVECES SI A VECES NO 170 48%
CASI SIEMPRE 142 40%
SIEMPRE 8 2%
TOTAL 357 100%
45% A? %
40% -
35% A/ E—
30% A/ —
255% /é .
20% -
e I w
oot T/ f' | | | #
NUNCA CASI NUNCA AVECESSI A CASI SIEMPRE
VECES NO SIEMPRE

Figura 8: Gréfica de frecuencia dimension Control

Interpretacion:

Se observa que la respuesta “a veces si a veces no” tiene mayor incidencia con
respecto a las demas alternativas con un 48% del total de respuestas, seguida de
un 40% de la alternativa “casi siempre” en la dimensién Control. A ellos se
suman los porcentajes del 9%”casi nunca” y 2% “nunca”, denotando la falta de
control (precision de informacion, seguimiento de acciones, supervision, deteccion

de errores y medidas correctivas) en el desarrollo de sus actividades.
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4.1.6. Frecuencias de la Dimension Capacidad de Respuesta

Tabla N° 13

Dimension Capacidad de Respuesta

ATRIBUTOS fi %
NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 32 16%
AVECES SI A VECES NO 91  45%
CASI SIEMPRE 68  33%
SIEMPRE 13 6%
TOTAL 204 100%
P 45%
45% —
40%
33%
35% ) S
30% 1
25%
20% 16%
15% + S
0% {7 I 8%
5% 7 0% —— — l—
0% ﬁ"'f T T T T v""'
NUNCA  CASINUNCA AVECESSIA  CASI SIEMPRE
VECESNO  SIEMPRE

Figura 9: Grafica de frecuencia dimension Capacidad de Respuesta

Interpretacion:

Se observa que la respuesta “a veces si a veces no” tiene mayor incidencia con
respecto a las demas alternativas con un 45% del total de respuestas, seguida de
un 33% de la alternativa “casi siempre” en la dimension Capacidad de
Respuesta. A ello se suma el porcentaje del 16% en "casi nunca”y 0% “nunca’,
denotando la falta de capacidad de respuesta (conocimientos de procesos en la
atencion, brindar informacion clara y precisa y rapidez en la atencién) en cada

momento que se brinda el servicio con el cliente.
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4.1.7. Frecuencias de la Dimension Comprension

Tabla N° 14

Dimension Comprension

VECES NO SIEMPRE

ATRIBUTOS fi %
NUNCA 0 0
CASI NUNCA 30 10%
AVECES SI A VECES NO 147 48%
CASI SIEMPRE 99 32%
SIEMPRE 30 10%
TOTAL 306 100%
48%
50%
45%
40%
35% 32%
30% —
25% —_—
20% —
15% 10% — 10%
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NUNCA  CASINUNCA AVECESSIA CASI SIEMPRE

Figura 10: Gréfica de frecuencia dimensién Comprension

Interpretacion:

Se observa que la respuesta “a veces si a veces no” tiene mayor incidencia con
respecto a las demas alternativas con un 48% del total de respuestas, seguida de
un 32% de la alternativa “casi siempre” en la dimension Comprension. A ello se
suma el porcentaje del 10% en "casi nunca”y 0% “nunca”’, denotando la falta

de comprension (atencion esmerada, empatia y tolerancia) cuando se responde a

las necesidades de los clientes.
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4.1.8. Frecuencias de la Dimensién Fiabilidad

Tabla N° 15
Dimensién Fiabilidad

ATRIBUTOS fi %
NUNCA 0 0
CASI NUNCA 26 8%
AVECES SI A VECES NO 148 48%
CASI SIEMPRE 103  34%
SIEMPRE 29 9%
TOTAL 306 100%
/ 48%
50% 7/ A
45% A/
40% - 4 34%
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VECES NO SIEMPRE

Figura 11: Gréfica de frecuencia dimensién Fiabilidad

Interpretacion:

Se observa que la respuesta “a veces si a veces no” tiene mayor incidencia con
respecto a las demas alternativas con un 48% del total de respuestas, seguida de
un 34% de la alternativa “casi siempre” en la dimensién Fiabilidad. A ello se
suma el porcentaje del 8% en "casi nunca”y 0% “nunca’, denotando la falta de
fiabilidad (seguridad, confianza y cumplimiento) tanto en lo que promete como en

lo que finalmente cumple.
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4.2. Contrastacion de Hipotesis.

4.2.1. Hipotesis General:

La hipotesis general se contrasta mediante el Andlisis Factorial que consiste en
utilizar todos los datos para su influencia pertinente mediante la rotacién matricial
y por el cuadro de esfericidad de Barllet y KMO que contiene a la chi-cuadrada
calculada se contrastara la hipotesis general y se determinard la influencia que

tienen entre las variables “Gestion Administrativa” y “Calidad de Servicio “.

En la parte sombreada de la Tabla 16 se observa la influencia en términos
relativos entre las dimensiones de la variable independiente Gestion

Administrativa y las dimensiones de la variable dependiente Calidad de Servicio.

Los ceros en la parte inferior son indices que se dan para rechazar la
hipdtesis nula.

a) El Planteo de las Hipotesis

Ho: “‘La Gestion Administrativa no influye en la Calidad de servicio al

cliente de la empresa educa SRL Miraflores. Lima. 2016”

Hi: ‘La Gestion Administrativa si influye en la Calidad de servicio al

cliente de la empresa educa SRL Miraflores Lima. 2016”

b) n.s =0.05

c) La variable estadistica de decision “Chi- cuadrado”.
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Tabla 16

Matriz de influencias entre las variables

MATRIZ DE INFLUENCIAS ENTRE LA VARIABLE INDEPENDIENTE GESTION ADMINISTRATIVA Y DEPENDIENTE CALIDAD DE SERVICIO CON SUS RESPECTIVAS

DIMENSIONES

PLANEACION ORGANIZACION DIRECCION CONTROL

CAPACIDAD DE

COMPRENSION  FIABILIDAD

RESPUESTA
PLANEACION 1,000 ,827 ,845 774 0,680 0,633 0,598
ORGANIZACION ,827 1,000 ,827 ,761 0,801 0,841 0,816
VARIABLE INDE DIRECCION ,845 ,827 1,000 , 720 0,753 0,665 0,659
PENDIENTE
GESTION CONTROL 74 ,761 ,720 1,000 0,653 0,720 0,648
ADMINISTRATIVA CAPACIDADDERESPUESTA ,680 ,801 , 753 ,653 1,000 ,816 ,786
COMPRENSION ,633 ,841 ,665 , 720 ,816 1,000 ,918
FIABILIDAD ,598 ,816 ,659 ,648 ,786 ,918 1,000
PLANEACION ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
ORGANIZACION ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
DIRECCION ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Sig. (Unilateral) CONTROL ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
CAPACIDADDERESPUESTA ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
COMPRENSION ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
FIABILIDAD ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

FUENTE : Elaboracion propia en SPSS
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Tabla 17
KMO y Prueba de Bartlett. Hipétesis general

Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0,888

Chi-cuadrado aproximado 1672,193
Prueba de esfericidad de

gl 21
Bartlett

Sig. 0,000

Fuente: Elaboracién propia en SPSS
d) La Contrastacion de la Hipétesis
Chi-Cuadrado (X?) calculado=1672,193
GL=(K %K)/2 =21
K=7 filas y 7 columnas
X? Tabular es con 0.95 de probabilidad y 21 grados de libertad 32.621

cH)

32.621 X . 1672103

Figura 12 Contrastacion de la hipétesis general

La parte no sombreada es el nivel de confianza de la prueba.
La parte sombreada es el error de la prueba.

Finalmente se observa en el grafico que X2caicuiado €S Mayor que la X?rapujar
obtenido de la tabla. Por lo que, segun el grafico pertenece a la regién de
rechazo (parte sombreada) es decir se rechaza la Ho (Hipétesis nula)
X2calculado 1672.193> X214py1ar 32.621

e) La conclusion:

Se puede concluir que “La Gestiéon Administrativa si influye en la Calidad de
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Servicio al cliente de la empresa Educa SRL Miraflores. Lima. 2016”, a un nivel

de significacién de 0.05.

4.2.2. Hipotesis Especifica 1

La hipotesis especifica 1 se contrasta mediante el ANALISIS FACTORIAL que

consiste en utilizar todos los datos para su influencia pertinente mediante la

rotacion matricial y por el cuadro de esfericidad de Barllet y KMO que contiene

a la chi-cuadrada

calculada se contrasta la hipotesis especifica 1 y se

determina la influencia que tienen entre la dimensién “La Planeacion vy la

Calidad de Servicio“.

Tabla 18

Matriz de la Influencia entre la Planeacién y la Variable Dependiente

CAPACIDAD DE

PLANEACION COMPRENSION  FIABILIDAD
RESPUESTA
PLANEACION 1,000 0,680 0,633 0,598
CAPACIDAD DE
DIMENSION DE LA 680 1,000 816 786
V. INDEPENDIENTE RESPUESTA
PLANEACION COMPRENSION ,633 ,816 1,000 ,918
FIABILIDAD ,598 ,786 ,918 1,000
PLANEACION ,000 ,000 ,000
CAPACIDAD DE
,000 ,000 ,000
Sig. (Unilateral) RESPUESTA
COMPRENSION ,000 ,000 ,000
FIABILIDAD ,000 ,000 ,000
Fuente: Elaboracion propia en SPSS
En la tabla, la parte sombreada se observa la influencia en términos

relativos entre la dimension Planeacion de la variable independiente y las

dimensiones de la variable dependiente Calidad de Servicio.
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a) El Planteo de las Hipétesis

Ho: “La Planeaciéon no influye en la Calidad del servicio al cliente de la
empresa Educa SRL Miraflores. Lima. 2016”.
Hi: ‘La Planeacion si influye en la Calidad del servicio al cliente de la
empresa Educa SRL Miraflores. Lima. 2016”.
b) n.s=0.05

c) La variable estadistica de decision “Chi- cuadrado”.

Tabla 19
KMO y Prueba de Bartlett. Hipétesis especifica 1
Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0,796
Chi-cuadrado aproximado 729,061
Prueba de esfericidad de
Bartlett o ®
Sig. ,000

Fuente: Elaboracién propia en SPSS

d) La Contrastacion de la Hipotesis

Chi-Cuadrado (X?) calculado= 729.061

GL=(K %-K)/2 =6

K=4 filas y 4 columnas

X? Tabular es con 0.95 de probabilidad y 6 grados de libertad 12.592

cH

12.592 e 729.061

Figura 13 Contrastacién de la hip6tesis especifica 1

La parte no sombreada es el nivel de confianza de la prueba.

La parte sombreada es el error de la prueba.

Finalmente se observa en el grafico que X2caculado €S Mayor que la X2rapuiar
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obtenido de la tabla. Por lo que, segun el grafico pertenece a la region de
rechazo (parte sombreada) es decir se rechaza la Ho (Hipétesis nula)
XZCaIcuIado 729.061> XzTabuIar 12.592.

e) La conclusion:

Se puede concluir que “La Planeacion si influye en la Calidad de servicio al
Cliente de la empresa Educa SRL Miraflores Lima, 2016”, a un nivel de
significacion de 0.05.

4.2.3 Lacontrastacion de la hipotesis Especifica 2:

La hipétesis especifica 2 se contrastara mediante el ANALISIS FACTORIAL
gue consiste en utilizar todos los datos para su influencia pertinente mediante
la rotacion matricial y por el cuadro de esfericidad de Barllet y KMO que
contiene al chi-cuadrado calculado se contrastara la hipétesis especifica 2 y se
determinara la influencia que tienen entre la dimension “La Organizacion y la

Calidad de Servicio“.

Tabla 20

Matriz de la Influencia entre la Organizacion y V. Dependiente

CAPACIDAD DE

ORGANIZACION COMPRENSION FIABILIDAD
RESPUESTA
ORGANIZACION 1,000 ,801 ,841 ,816
DIMENSION DE  cApACIDAD DE
LAV ,801 1,000 ,816 ,786
: RESPUESTA
INDEPENDIENTE
FIABILIDAD ,816 ,786 ,918 1,000
ORGANIZACION ,000 ,000 ,000
CAPACIDAD DE
,000 ,000 ,000
Sig. (Unilateral) RESPUESTA
COMPRENSION ,000 ,000 ,000
FIABILIDAD ,000 ,000 ,000

Fuente: Elaboracién propia SPSS
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En la tabla, la parte sombreada se observa la influencia en términos relativos
entre la dimension Organizacion de la variable independiente y las dimensiones

de la variable dependiente Calidad de Servicio.

a) El Planteo de las Hipotesis

Ho: “La Organizacion no influye en la Calidad del servicio al cliente de
la empresa Educa SRL Miraflores. Lima. 2016”
Hi: “La Organizacioén si influye en la Calidad del servicio al cliente de
la empresa Educa SRL Miraflores. Lima. 2016”
b) n.s =0.05

c) La variable estadistica de decision “Chi- cuadrado”.

Tabla 21
KMO y Prueba de Bartlett. Hipotesis especifica 2

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,843

Chi-cuadrado aproximado 878,529
Prueba de esfericidad de | 5
Bartlett 9

Sig. ,000

Fuente: Elaboracion propia en SPSS
d) La Contrastaciéon de la Hipétesis
Chi-Cuadrado (X?) calculado= 878,529
GL=(K %K)/2 =6
K=4 filas y 4 columnas
X? Tabular es con 0.95 de probabilidad y 6 grados de libertad 12.592

™ 12.502 878.529

Figura 14 Contrastacion de la hip6tesis especifica 2

La parte no sombreada es el nivel de confianza de la prueba.
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La parte sombreada es el error de la prueba.

Finalmente se observa en el grafico que X2caiculado €S Mayor que la X2tapylar
obtenido de la tabla. Por lo que, segun el grafico pertenece a la regién de
rechazo (parte sombreada) es decir se rechaza la Ho (Hipétesis nula)
X2caiculado 878.529> X21py1ar 12.592

e) La conclusion:

Se puede concluir que “La Organizacién si influye en la Calidad del servicio al
cliente de la empresa Educa SRL Miraflores. Lima. 2016” a un nivel de

significacion de 0.05.

4.2.4 Lacontrastacion de la hipotesis Especifica 3:

La hipétesis especifica 3 se contrastara mediante el ANALISIS FACTORIAL
gue consiste en utilizar todos los datos para su influencia pertinente mediante
la rotacion matricial y por el cuadro de esfericidad de Barllet y KMO que
contiene a la chi-cuadrada calculada se contrastara la hipétesis especifica 3 y
se determinara la influencia que tienen entre la dimensién “La Direccion vy la

Calidad de Servicio“.
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Tabla 22

Matriz de la Influencia entre la Direccién y Variables Dependientes

CAPACIDAD DE

DIRECCION COMPRENSION FIABILIDAD
RESPUESTA

DIRECCION 1,000 ,753 ,665 ,659
JMENSION DE CAPACIDAD DE 753 1,000 816 786
LA VARIABLE RESPUESTA ' ' ' '
INDEPENDIENTE
DIRECCION COMPRENSION ,665 816 1,000 ,918

FIABILIDAD ,659 ,786 ,918 1,000

DIRECCION ,000 ,000 ,000

CAPACIDAD DE

,000 ,000 ,000

Sig. (Unilateral) RESPUESTA

COMPRENSION ,000 ,000 ,000

FIABILIDAD ,000 ,000 ,000

FUENTE: Elaboracion propia en SPSS

En la tabla, la parte sombreada se observa la influencia en términos relativos
entre la dimensién Direccidn de la variable independiente y las dimensiones de

la variable dependiente Calidad de Servicio.

a) El Planteo de las Hipétesis

Ho: “La Organizacién no influye en la Calidad del servicio al cliente

de la empresa Educa SRL Miraflores. Lima. 2016”.

Hi;:  “La Organizacion si influye en la Calidad del servicio al cliente
de la empresa Educa SRL Miraflores. Lima. 2016”.
b) n.s=0.05

c) La variable estadistica de decision “Chi- cuadrado”.

74



Tabla 23
KMO y Prueba de Bartlett. Hipoétesis especifica 3

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. , 790
Chi-cuadrado aproximado 771,055

Prueba de esfericidad de | 6
g

Bartlett
Sig. ,000

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

d) La Contrastaciéon de la Hipétesis
Chi-Cuadrado (X?) calculado= 771,055
GL=(K %K)/2 =6
K=4 filas y 4 columnas
X? Tabular es con 0.95 de probabilidad y 5 grados de libertad 12.592

cH
'

12.592 771.055

Figura 15 Contrastacion de la hip6tesis especifica 3

La parte no sombreada es el nivel de confianza de la prueba.

La parte sombreada es el error de la prueba.

Finalmente se observa en el grafico que X2caiculado €S Mayor que la X2tapylar
obtenido de la tabla. Por lo que, segun el grafico pertenece a la region de
rechazo (parte sombreada) es decir se rechaza la Ho (Hipétesis nula)
X2caiculado 771.055> X21apy1ar 12.592
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e) La conclusion:

Se puede concluir que la Organizacién si influye en la Calidad del servicio

al cliente de la empresa Educa SRL Miraflores. Lima. 2016, a un nivel de

significacion de 0.05.

4.2.5 Lacontrastacion de la hipotesis Especifica 4:

La hipotesis especifica 4 se contrastara mediante el ANALISIS FACTORIAL

gue consiste en utilizar todos los datos para su influencia pertinente mediante

la rotacion matricial y por el cuadro de esfericidad de Barllet y KMO que

contiene a la chi-cuadra calculada se contrastara la hipotesis especifica 4 y se

determinara la influencia que tienen entre la dimension “El Control y la Calidad

de Servicio “.

Tabla 24

Matriz de la Influencia del Control y Variable Dependiente

CAPACIDAD DE

CONTROL COMPRENSION  FIABILIDAD
RESPUESTA

CONTROL 1,000 ,653 , 720 ,648
JIMIENSION BE CAPACIDAD DE 653 1,000 816 786
LA VARIABLE RESPUESTA ! ! ! !
INDEPENDIENTE
CONTROL COMPRENSION ,720 ,816 1,000 ,918

FIABILIDAD ,648 , 786 ,918 1,000

CONTROL ,000 ,000 ,000

CAPACIDAD DE

,000 ,000 ,000

Sig. (Unilateral) RESPUESTA

COMPRENSION ,000 ,000 ,000

FIABILIDAD ,000 ,000 ,000

FUENTE: Elaboracion propia en SPSS
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En la tabla, la parte sombreada se observa la influencia en términos relativos
entre la dimension Control de la variable independiente y las dimensiones de la

variable dependiente.

a) El Planteo de las Hipotesis

Ho: “El Control no influye en la Calidad del servicio al cliente de la empresa
Educa SRL Miraflores. Lima. 2016”.
Hi: “El Control si influye en la Calidad del servicio al cliente de la empresa

Educa SRL Miraflores. Lima. 2016”.
b) n.s=0.05

c) La variable estadistica de decision “Chi- cuadrado”.

Tabla 25
KMO y Prueba de Bartlett. Hipétesis especifica 4

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0,807

Chi-cuadrado aproximado 750,743
Prueba de esfericidad de

gl 6
Bartlett

Sig. ,000

Fuente: Elaboracion propia en SPSS
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d) La Contrastacion de la Hipotesis

Chi-Cuadrado (X?) calculado= 750,743

GL=(K %-K)/2 =6

K=4 filas y 4 columnas

X? Tabular es con 0.95 de probabilidad y 6 grados de libertad 12.592

“H
AP

12.592 - 750743

Figura 16 Contrastacion de la hipétesis especifica 4

La parte no sombreada es el nivel de confianza de la prueba.

La parte sombreada es el error de la prueba.

Finalmente se observa en el grafico que X2caicuado €S Mayor que la X2tapular
obtenido de la tabla. Por lo que, segun el grafico pertenece a la region de
rechazo (parte sombreada) es decir se rechaza la Ho (Hipotesis nula)
X2calculado 7950,743> X21apyiar 12.592.

e) La conclusion:
Se puede concluir que el Control si influye en la Calidad del servicio al cliente

de la empresa Educa SRL Miraflores. Lima. 2016, a un nivel de significacion de

0.05.
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V. DISCUSION
5.1. Analisis y discusion de resultados

En el analisis de esta investigacion realizada a la empresa Educa S.R.L.
podemos sefialar que presenta deficiencia en sus procesos administrativos, no
cuenta con un Manual de Organizacion y Funciones que pueda servir de guia
para una eficiente Gestidon Administrativa. La ausencia de planes estratégicos
no permite mejorar Sus operaciones, Su presupuesto ni su estructura
organizacional. Tintin (2015) en su tesis “Estructura organizacional y la Gestién
Administrativa del GAD Municipal de San Pedro de Pelileo”. Ambato. Ecuador
concluye en forma similar cuando dice: “El GAD Municipal de San Pedro de
Pelileo no posee una estructura organizacional adecuada, lo cual no le permite
la supervision y coordinacion de las actividades que se realiza en cada uno de

los departamentos dentro de la institucion”.

La empresa mantiene una planeacion basica en donde no incide en grandes
objetivos por lo que generalmente tiende a realizarse revisiones constantes
para darle forma a la estrategia a realizar, esta realidad conlleva a no tener
mision y vision definida. De manera analoga, Santillan y Villanueva (2013), en
su trabajo “Propuesta de Sistema de Gestion Administrativo para la Compafia
Poison S.A.”, Guayaquil. Ecuador, sefiala que no visualiza en ninguna parte de
la empresa la mision y vision, las mismas que no se encuentran establecidas y
por ende no permite tener objetivos claros que puedan alcanzar a futuro.
Plantearlas y conseguirlas favorecera en su crecimiento empresarial asi como

en su competitividad.

Educa S.R.L. no cuenta con una oficina de recursos humanos que permita
evaluar el desempefio y rendimiento del personal. Asimismo, el MOF no se
encuentra definido lo cual los colaboradores no tienen claro sus funciones y
responsabilidades. Las lineas de mando son volatiles creando confusion en el
desempeiio de los subordinados. De igual manera, Santillan y Villanueva
explica con similitud el mismo caso que no posee un organigrama y observo
que el personal desempefia sus funciones en forma informal es decir no tienen

funciones especificas y deben hacer de todo. Por ello, es vital la
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implementacion del MOF y organigrama a fin de que los colaboradores
conozcan y respeten su estructura, politicas y procedimientos que les

permitiran desenvolverse eficientemente en sus funciones.

La motivacion no es integral (capacitacion solo es para algunos) lo cual genera
descontento en el rendimiento del personal, trayendo consigo la falta de
valoracion, identificacion y compromiso de los mismos. Coincide también con
Santillan y Villanueva quien denota que esta falta de compromiso por parte del
personal administrativo se ve reflejada en una calidad de servicio deficiente
hacia los clientes. Ademas, las capacitaciones deben darse en forma regular a
las distintas areas de la empresa a fin de tener un personal actualizado y

eficiente.

La informacion que se reporta se realiza a través de un proceso manual, la
misma que tiene cierto grado de confiabilidad por este motivo el flujo de
informacion no llega a concluirse con los resultados esperados. Otro, no hay
programa de gestion que supervise gque las actividades se cumplan. Concuerda
con lo descrito por Carpio & Durand (2015), en su tesis “Influencia del clima
organizacional en la gestion administrativa del area de logistica de Ladrillera El
Diamante Ladisac, Arequipa 2014”, quien concluye que se requiere cambios en
los actuales sistemas de control, realizando una mejor supervision de
actividades, implementando la eficiencia y eficacia en las actividades como

parte de su labor.
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VI. CONCLUSIONES
6.1. Conclusiones

La Gestidon Administrativa si influye en la Calidad de Servicio al Cliente de la
empresa Educa SRL. Miraflores. Lima, 2016, a un nivel de significacion de
0.05; donde al contrastarse mediante el Andlisis Factorial que consistio en
utilizar todos los datos para su influencia pertinente mediante la rotacién
matricial y por el cuadro de esfericidad de Barllet y KMO que contiene a la chi-

cuadrada calculada, quedo rechazada la hipotesis nula.

La Planeacion si influye en la Calidad de Servicio al Cliente en la empresa
Educa SRL. Miraflores. Lima, 2016, a un nivel de significacién de 0.05; donde
al contrastarse mediante el Analisis Factorial que consistié en utilizar todos los
datos para su influencia pertinente mediante la rotacibn matricial y por el
cuadro de esfericidad de Barllet y KMO que contiene a la chi-cuadrada

calculada, quedd rechazada la hipétesis nula.

La Organizacion si influye en la Calidad de Servicio al Cliente en la empresa
Educa SRL. Miraflores. Lima, 2016, a un nivel de significacion de 0.05; donde
al contrastarse mediante el Analisis Factorial que consistié en utilizar todos los
datos para su influencia pertinente mediante la rotacion matricial y por el
cuadro de esfericidad de Barllet y KMO que contiene a la chi-cuadrada

calculada, quedo rechazada la hipétesis nula.

La Direccion si influye en la Calidad de Servicio al Cliente en la empresa Educa
SRL. Miraflores. Lima, 2016, a un nivel de significacion de 0.05; donde al
contrastarse mediante el Andlisis Factorial que consistié en utilizar todos los
datos para su influencia pertinente mediante la rotacion matricial y por el
cuadro de esfericidad de Barllet y KMO que contiene a la chi-cuadrada

calculada, quedo rechazada la hipétesis nula.

El Control si influye en la Calidad de Servicio al Cliente en la empresa Educa

SRL. Miraflores. Lima, 2016, a un nivel de significacion de 0.05; donde al
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contrastarse mediante el Analisis Factorial que consistié en utilizar todos los
datos para su influencia pertinente mediante la rotacion matricial y por el
cuadro de esfericidad de Barllet y KMO que contiene a la chi-cuadrada

calculada, quedo rechazada la hipétesis nula.

82



VIl. RECOMENDACIONES

7.1. Recomendaciones

Implementar un plan de procesos de gestion administrativa en todos los niveles
de la organizacion asegurando una calidad de servicio al cliente 6ptimo y

competitivo que le permitira crecer y desarrollarse empresarialmente.

Formular la planeacion de actividades de manera responsable y con la debida
anticipaciéon a fin de cumplir cabalmente con los compromisos pactados,
reflejando un servicio al cliente de calidad y de manera oportuna; un 29% de

los encuestados lo afirman.

Estructurar el MOF de la empresa a fin de que los trabajadores puedan conocer
sus funciones y responsabilidades de manera clara y precisa, la cual les
permitird desenvolverse en forma eficiente cuando atiendan los requerimientos,

inquietudes y reclamos de los clientes.

Establecer relaciones satisfactorias de motivacion al personal mediante
reconocimientos, capacitaciones e incentivos a fin de que sientan valorados e
identificados con la organizacion, el mismo que conllevara a lograr el maximo
compromiso y rendimiento de sus colaboradores, considerando que existe una
relacion de causa y efecto: colaboradores satisfechos trae consigo clientes
satisfechos. Delegar funciones a fin de que las actividades fluyan al mismo
tiempo, ya que el centralizarlas “querer hacer todo” generara cuellos de botella,

creando retrasos en las operaciones.

Desarrollar un programa de gestion de seguimiento de actividades a los
colaboradores con una adecuada supervision para que se culmine con las

tareas pendientes en la medida en que se presenten.
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Anexo 1

Matriz de Consistencia

Obijetivos de la

Método, técnicas e

Problemas Especificos

é¢Cémo influye la Planeacidn
en la Calidad de Servicio al
Cliente de la empresa Educa
SRL. Miraflores. Lima. 2016?

¢Como influye la Organizacion
en la Calidad de Servicio al
Cliente de la empresa Educa
SRL. Miraflores. Lima. 2016?

¢Como influye la Direccién en
la Calidad de Servicio al
Cliente de la empresa Educa
SRL. Miraflores. Lima. 2016?

¢Cémo influye el Control en la
Calidad de Servicio al Cliente
de la empresa Educa SRL.

Miraflores. Lima. 2016?

Objetivos Especificos

Establecer cémo influye la

Planeacién en la Calidad de

Servicio al Cliente de Ia
empresa Educa SRL.
Miraflores. Lima. 2016.

Establecer cémo influye la

Organizacion en la Calidad de

Servicio al Cliente de Ia
empresa Educa SRL.
Miraflores. Lima. 2016.

Establecer cémo influye Ia
Direcciéon en la Calidad de
Servicio al Cliente de Ia
empresa Educa SRL.
Miraflores. Lima. 2016.

Establecer cdmo influye el
Control en la Calidad de
Servicio al Cliente de Ia
empresa Educa SRL.

Miraflores. Lima. 2016.

Hipétesis Especificos

La Planeacién si influye en
la Calidad de Servicio al
Cliente de la empresa Educa
SRL. Miraflores. Lima. 2016.

La Organizacidn si influye en
la Calidad de Servicio al
Cliente de la empresa Educa
SRL. Miraflores. Lima. 2016.

La Direccidn si influye en la
Calidad de
Cliente de la empresa Educa
SRL. Miraflores. Lima. 2016.

Servicio al

El Control si influye en la
Calidad de
Cliente de la empresa Educa
SRL. Miraflores. Lima. 2016.

Servicio  al

organizacionales para
conseguir determinados
objetivos con eficiencia y
eficacia. Chiavenato (2009,3)

11: Planeacién

12: Organizacion

13: Direccion

14: Control

V. Dependiente
Calidad de Servicio

La forma como es entregado
el servicio y como responde a
las expectativas del cliente en
el proceso del uso del
servicio. Alcaide (2010,171)

D1: Capacidad de Respuesta
D2: Comprensién

D3: Fiabilidad

Porque demostro la
relacion existente de la

influencia de la Gestidn
Administrativa en la
Calidad de Servicio al
Cliente.

Diseio No Experimental
de corte Transversal

Porque no se manipulé las
variables de estudio, las

mismas que fueron
medidas tal como se
encontraron en estado

natural. Y es de modo
transversal  porque el
cuestionario se aplicé en
un solo momento.

Método Cuantitativo

Porque sustento la
veracidad de las hipotesis
formuladas y se encuentra
representada por medio de
valores numéricos.

censal, la misma que
estuvo conformada por
51 colaboradores,
distribuidas de la
siguiente forma:

Nivel N2 Empl.

Gerente 01
Subgerente 01
Administrador 01
Empleados 48

Total Empl. 51

Asimismo, para medir
la Calidad de Servicio
se aplicd la encuesta
dirigida a 51 clientes
variables (entre fre-
cuentes y golondrinos).

Formulacidén del problema investigacion Hipétesis de la investigacion Variables de la investigacion Disefio de investigacion Poblacién y muestra Instrumentos
Problema General Objetivo General Hipétesis General V. Independiente Tipo Basica Poblacidon Técnica
éComo influye la Gestion | Determinar como influye la | La Gestion Administrativa si
Administrativa en la Calidad | Gestion Administrativa en la | influye en la Calidad de | Gestion Administrativa Porque se ha puesto todo | para medir la Gestién | Encuesta
de Servicio al Cliente de la | Calidad de Servicio al Cliente | Servicio al Cliente de la el esfuerzo para buscar y | Aqministrativa se
empresa Educa SRL. | de la empresa Educa SRL. | empresa Educa SRL. Es eI. procgs.o. de planear, | producir conocimiento. trabaié  direct t Instrumento

) . ) : ) ) organizar, dirigir y controlar rabajo Irectamente
Miraflores. Lima. 2016? Miraflores. Lima. 2016. Miraflores. Lima. 2016. 3 L . .

el empleo de los recursos | Nivel Explicativa con una muestra | Cuestionario

El  cuestionario total
consta de 45 preguntas
en total, estructurado en
29 preguntas para la
variable independiente y
16 preguntas para la
variable dependiente

Método

Se utilizé la Escala de
Likert con 5 alternativas.

5: Siempre
4: Casi siempre

3: Avecessia
veces no

2: Casi nunca

1: Nunca

87




Anexo 2

Matriz de Operacionalidad

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE MEDICION RANGO O CATEGORIA
Programa de Accién 1,2 LIKERT
Planeacién Objetivos 3,4
Estrategias 5,6
Decisiones 7,8 Siempre=5 BUENA = (107 a 145)
Estructura 9,10 Casi siempre= 4
Organizacién Manual de Funciones 11,12 A veces si a veces no=3 REGULAR = (68 a 106)
ADMCIiII\EIIS;'II'(I:ZTIVA Integracién de Recursos 13,14 Casi nunca =2
Liderazgo 15, 16, 17 Nunca=1 MALA = (29 a 67)
Direccién Motivacién 18,19, 20
Comunicacion 21,22
Informacion 23,24
Control Seguimiento 25, 26
Supervision 27, 28,29
Capacidad de Informacién 30, 31 LIKERT
Respuesta Rapidez 32,33 Siempre=5 ALTA =(60 a 80)
Atencién 34,35 Casi siempre=4
CALIDAD DE SERVICIO Comprensién Empatia 36, 37 A Vt.eces si aveces no=3 MEDIA = (38 a 59)
Tolerancia 38, 39 Casinunca =2
Seguridad 40, 41 Nunca=1 BAJA = (16 a 37)
Fiabilidad Confianza 42,43
Cumplimiento 44,45
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Anexo 3

Instrumento

UNIVERSIDAD PRIVADA TELESUP
CARRERA DE: ADMINISTRACION, FINANZAS Y NEGOCIOS GLOBALES
ENCUESTA SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA'Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA EDUCA SRL. MIRAFLORES. LIMA. 2016

Estimado colaborador:

La presente encuesta tiene como objetivo recopilar informacién sobre la Influencia de la Gestion
Administrativa en la Calidad de Servicio al Cliente, los resultados de esta investigacion ayudara a
la mejor gestion de la empresa.

RECOMENDACION:

Lea los enunciados detenidamente y marque con un (X) en casillero por pregunta.

Cada numero equivale a:
5: Siempre  4: Casi Siempre 3 : A Veces siaVecesno 2: Casi Nunca 1: Nunca

1. Gestion Administrativa
1.1 Planeacion
e

[s[af3f[2]1]

1.1.1 Programa de Accién
1 | La Empresa diagnostica y analiza su situacién en base al FODA
2 | Elabora sus planes estratégicos y da a conocer a sus trabajadores
1.1.2 Objetivos
3 | La Gerencia establece metas de valor y calidad.
4 | Los objetivos propuestos en la empresa son superables
1.1.3 Estrategias
Las técnicas que aplica la empresa para alcanzar los objetivos
propuestos son las mas idéneas.
6 | La Empresa establece procedimientos y hace que se cumplan.
1.1.4 Decisiones
La Empresa evalua las alternativas en todo su contexto antes de tomar
una decision.
8 |Las decisiones que toma la gerencia son las acertadas.

1.2 Organizacién
[ Ne

[s[af3[2]1]

1.2.1 Estructura
Las lineas de mando definidas por la Empresa facilitan el logro de
objetivos.
10 | Conoce Ud. sus responsabilidades dentro de la empresa.
1.2.2 Manual de Funciones
11 | La Empresa hace cumplir las funciones establecidas en el MOF
La Empresa evalua el desempefio de cada puesto y determina las
escalas salariales.
1.2.3 Integracion de Recursos
13 | La Empresa contrata al personal con el perfil requerido.
14 | Los recursos materiales son los necesarios para realizar sus labores

12
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1.3 Direccién

N |

[saf3[2]1]

1.3.1 Liderazgo

15 | El lider de la empresa ejerce el poder y lo demuestra con el ejemplo

16 | Los jefes de area promueven la participacidén de sus equipos

17 | Se delega funciones para alcanzar los objetivos

1.3.2 Motivacion

18 | La Empresa capacita al personal.

19 | La Empresa alienta y motiva el rendimiento del personal

20 | La Empresa valora al personal

1.3.3 Comunicacion

21 | La Empresa promueve la escucha activa en su interior.

Se practica una comunicacion asertiva entre los empleados y el

22 D
personal jerarquico

1.4 Control

Ne |

[s[af3[2]1]

1.4.1 Informacion

23 | En la Empresa se revisa la informacidn antes de analizarlos

Existe precision en la informacién reportada por las areas de la

24
Empresa.

1.4.2 Seguimiento

25 | En la Empresa se realiza cruce de informacién para verificar los datos

Las areas de la Empresa realizan la observacion y vigilancia de sus

2
6 gestiones pendientes

1.4.3 Supervision

27 | Se monitorean las actividades de la empresa

28 | Se aplican estandares de desempefio al personal (medicidn)

29 | Se aplican medidas correctivas de parte de su supervisor
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UNIVERSIDAD PRIVADA TELESUP
CARRERA DE: ADMINISTRACION, FINANZAS Y NEGOCIOS GLOBALES
ENCUESTA SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA EDUCA SRL. MIRAFLORES. LIMA. 2016

Estimado cliente:

La presente encuesta tiene como objetivo recopilar informacién sobre la Influencia de la Gestion
Administrativa en la Calidad de Servicio al Cliente, los resultados de esta investigacién ayudara a
la mejor gestion de la empresa.

RECOMENDACION:

Lea los enunciados detenidamente y marque con un (X) en casillero por pregunta.

Cada numero equivale a:
5. Siempre  4: Casi Siempre  3: A Veces siaVecesno 2: Casi Nunca 1: Nunca

2. Calidad de Servicio al Cliente
2.1 Capacidad de Respuesta
[ Ne | [s[af3[2]1]
2.1.1 Informacion
30 | El personal es comunicativo con los clientes
31 | El personal brinda informacidn clara y precisa
2.1.2 Rapidez
32 | El personal atiende los requerimientos del cliente con rapidez
33 | El personal tiene conocimiento de los procesos durante la atencién.
2.2 Comprension
e | [s[al3]2]1]
2.2.1 Atencion
34 | El personal atiende en forma esmerada al cliente
35 | El personal conoce el protocolo de atencidn al cliente
2.2.2 Empatia
El personal presta atencidn a las inquietudes y reclamos de los
36 |clientes
37 | El personal posee habilidad para la resolucién de problemas
2.2.3 Tolerancia
El personal respeta las opiniones del cliente cuando realiza un
38 |consulta
El personal es tolerante cuando escucha y responde a las necesidades

39 de los clientes
2.3 Fiabilidad
[ Ne | [saf3[2]1]
2.3.1 Seguridad
10 La informacién que brinda el personal tiene validez desde el principio

hasta el final.

41 | Ofrece garantia lo que informa el personal a los clientes

2.3.2 Confianza

42 | El personal transmite tranquilidad a los clientes

43 | El personal es honesto cuando se comunica con los clientes.
2.3.3 Cumplimiento

44 | El personal cumple lo que promete

45 | El personal realiza el servicio a la primera y en forma oportuna
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Anexo 4

Validacion de Instrumentos

VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE:

GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Claridad! [Pertinencia? |Relevancia Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEACION Si | No | Si | No | Si | Ne
1 | LaEmpresa diagnostica y analiza su situacion en base al FODA. // v 7 7 —
2 | Elabora sus planes estratégicos y da a conocer a sus trabajadores. 7, e '/
3 | La Gerencia establece metas de valor y calidad. v/ v, Yy,
4 | Los objetivos propuestos en la empresa son superables. 4 F &P v
5 | Las técnicas que aplica la empresa para alcanzar los objetivos propuestos son las S / /
mas idoneas. & 4
6 | La Empresa establece procedimientos y hace que se cumplan. v, v, P
! La Empresa evalia las alternativas en todo su contexto antes de tomar una decision, ‘/, ‘// l//
8 | Las decisiones que toma la gerencia son las acertadas. I 4 '
DIMENSION 2: ORGANIZACION Si [ No | Si | No | Si | No
9 | Las lineas de mando definidas por la Empresa facilitan el logro de objetivos. P v i
10 | Conoce Ud. sus responsabilidades dentro de la empresa. / Ve 7,
11 | La Empresa hace cumplir las funciones establecidas en el MOF. ' 7, v /
12 | La Empresa evaliia el desempefio de cada puesto y determina las escalas salariales. | # v, /,
13 | La Empresa contrata al personal con el perfil requerido. ¥, v v,
14 | Los recursos materiales son los necesarios para realizar sus labores. / / v
DIMENSION 3: DIRECCION Si | No | si | No | Si | No
15 | El lider de la empresa ejerce el poder y lo demuestra con el ejemplo, v Y s
16 | Los jefes de area promueven la participacion de sus equipos. vV /] /
17 | Se delega funciones para alcanzar los objetivos. v vV v/
18 | La Empresa capacila al personal. /s o, Y/
19 | La Empresa alienta y motiva el rendimiento del personal. Y/ /, 7/
20 | La Empresa valora al personal. 4 y, // _V
21 | La Empresa promueve la escucha activa en su interior, o/ v/ '/
22 | Se practica una comunicacion asertiva entre los empleados y el personal jerarquico. | v v
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DIMENSION 4: CONTROL Si No Si | No Si | No
23 | En la Empresa se revisa la informacion antes de analizarios. o 7 v
24 | Existe precision en la informacion reportada por las areas de la Empresa... vy Y 2
25 | En la Empresa se realiza cruce de informacion para verificar los datos. ¥, v v
26 | Las areas de la Empresa realizan la observacion y vigilancia de sus gestiones v s /
pendientes. y A

27 | Se monitorean las actividades de la empresa. ¥/ _&‘// |
28 | Se aplican estandares de desempeiio al personal (medicion) . ¥y I//
29 | Se aplican medidas comectivas de parte de su supervisor. v J/ 4

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

S1 EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. Ing. BARRANTES RiOS EDMUNDO JOSE

| A W

Especialidad del evaluador: DOCENTE METODOLOGO ’_74’1
Mg. ing] Edmundé Barrantes Rios
1 Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunclado del ilem, es conciso, exacte y directo

? Pertinencia; Si e ilem pertenece a la dimension. 07 de Febrero del 2017
? Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o dimension especifica def constructo
Nota; Suficencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Claridad! Pertinencia? |Relevancia® Sugerencias
DIMENSION 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si [ No [ Si [ No | Si [ No
30 | El personal es comunicativo con los clientes. &, 7 v,
31 | El personal brinda informacion clara y precisa, v, V) v
32 | El personal atiende los requerimientos del cliente con rapidez. v/ v/ 7
33 | El personal tiene conocimiento de los procesos durante la atencion. d v F
DIMENSION 2: COMPRENSION Si | No | Si | No | Si | Ne
34 | El personal atiende en forma esmerada al cliente. P AR V4B
35 | El personal conoce el protocolo de atencion al cliente. / V) v P
36 | El personal presta atencion a las inquietudes y reclamos de los clientes. P rd &
37 | El personal posee habilidad para la resolucion de problemas. v e ¥
38 | El personal respeta las opiniones del cliente cuando realiza un consulta. v v, .
39 | El personal es tolerante cuando escucha y responde a las necesidades de los clientes. | #~ v rd
DIMENSION 3: FIABILIDAD Si [ No | Si | No | Si | No
40 | Lainformacion que brinda el personal fiene validez desde el principio hasta el final. | o+ A 17
41 | Ofrece garantia lo que informa el personal a los clientes. / /: /
42 | El personal transmite tranquilidad a los clientes. 7 v, v
43 | El personal es honesto cuando se comunica con los clientes. >4 v, =
44 | El personal cumple lo que promete. 3 '/ V)
45 | El personal realiza el servicio a la primera y en forma oportuna. V4 v r
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

S| EXISTE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. Ing. BARRANTES RIOS EDMUNDO JOSE
DNI: 25651955

Especialidad del evaluador: DOCENTE METODOLOGICO

Mg. Ing. Edmu Barrantes Rios

' Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

? Pertinencia: Si el item perlenece a la dsmension. 07 de Febrero.del 2017
?Relevancia: El item es aproplado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los tems planteados son suficientes para medir la dimension
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VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: LA GESTION ADMINISTRATIVA

N° DIMENSIONES / items Claridad! Pertinen-a? |Relevancia’ Sugerencias
DIMENSION 1: PLANEACION Si | No - No
1 | La Empresa diagnostica y analiza su situacion en base al FODA. 7
2 | Elabora sus planes estratégicos y da a conacer a sus trabajadores. v/
3 | La Gerencia establece metas de valor y calidad. v,
4 | Los objetivos propuestos en la empresa son superables. v
5 | Las técnicas que aplica la empresa para alcanzar los objetivos propuestos son las
mas idoneas.
6 | La Empresa establece procedimientos y hace que se cumplan.
! La Empresa evalia las alternativas en todo su contexto antes de tomar una decision.
8 | Las decisiones que toma la gerencia son las acertadas.
DIMENSION 2: ORGANIZACION No No No

AT A SIS S T QN I A A

ORISR NSNS N SIS RN e

/
7
Vv
Si_
9 | Las lineas de mando definidas por la Empresa facilitan el logro de objetivos. i/
10 | Conoce Ud. sus responsabilidades dentro de la empresa. 4
11 | La Empresa hace cumplir las funciones establecidas en el MOF. v,
12 | La Empresa evalia el desempefio de cada puesto y determina las escalas salariales. | /)
13 | La Empresa contrata al personal con el perfil requerido. v
14 | Los recursos materiales son los necesarios para realizar sus labores. ¢
DIMENSION 3: DIRECCION Si /| No No No
15 | Ellider de la empresa ejerce el poder y lo demuestra con el ejemplo. v,
16 | Los jefes de area promueven la participacion de sus equipos. Y,
17 | Se delega funciones para alcanzar los objetivos. ¥,
18 | La Empresa capacita al personal. //
19 | La Empresa alienta y motiva el rendimiento del personal. 4 < v
20 | La Empresa valora al personal, V) v
21 | La Empresa promueve la escucha activa en su interior. v/ v,
22 | Se practica una comunicacién asertiva entre los empleados y el personal jerarquico. | ¥ 4
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DIMENSION 4: CONTROL

No No

23 | En la Empresa se revisa la informacion antes de analizarlos.

24 | Existe precision en la informacion reportada por las areas de la Empresa...

25 | En la Empresa se realiza cruce de informacion para verificar los datos.

26 | Las areas de la Empresa realizan la observacion y vigilancia de sus gestiones
pendientes.

27 | Se monitorean las actividades de la empresa.

28 | Se aplican estandares de desempeiio al personal (medicion) .

‘u‘;‘ \?\&\\\ "u'!

29 | Se aplican medidas correctivas de parte de su supervisor.

NaN s R e

IR NN |2

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

SI EXISTE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable | ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. MIGUEL DE PRIEGO CARBAJAL VICTOR MANUEL

DNI: 06722070

Especialidad del evaluador: DOCENTE TEMATICO

! Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna e enunciado del item, es conciso, exacto y directo

2 Pertinencia: Si el itemn pertenece a la dmensidn,

?Relevancia: £l item es apropiado para representar al componente o dimensian especifica del constructo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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~ VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

N° ~ DIMENSIONES / items Claridad! Pertinencia? |Relevancia’ Sugerencias
DIMENSION 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si_| No Si,| No Si | No
30 | El personal es comunicativo con los clientes. / p 4/, /,
31 | El personal brinda informacion clara y precisa. v v v,
32 | El personal atiende los requerimientos del cliente con rapidez. /. v/ v,
33 | El personal tiene conocimiento de los procesos durante la atencion. V y v
DIMENSION 2: COMPRENSION Si | No| Si/| No | Si | No
34 | El personal atiende en forma esmerada al cliente. 71 | A
35 | El personal conoce el protocolo de atencion al cliente. v 7 7
| 36 | El personal presta atencion a las inquietudes y reclamos de los clientes. v, v, 4
37 | El personal posee habilidad para la resolucion de problemas. v, v vV,
38 | El personal respeta las opiniones del cliente cuando realiza un consulta. /' /’ - 7‘{
39 | El personal es tolerante cuando escucha y responde a las necesidades de los clientes. | + v 7
DIMENSION 3: FIABILIDAD Si | No | Si | No | Si [ No
40 | La informacion que brinda el personal tiene validez desde el principio hasta el final. v / v
41 | Ofrece garantia lo que informa el personal a los clientes. v, 4 v
42 | El personal transmite tranquilidad a los clientes. / /s v
43 | E1 personal es honesto cuando se comunica con los clientes. g 4 Y,
44 | El personal cumple lo que promete. v, v, P
45 | El personal realiza el servicio a la primera y en forma oportuna. i v v
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

S1 EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. MIGUEL DE PRIEGO CARBAJAL VICTOR MANUEL

DNI: 06722070

Especialidad del evaluador: DOCENTE TEMATICO

Mg. Victor Mi de Priego Carbajal
! Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a fa dimension., 07 de Febrero del 2017

3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 5

Matriz de Datos

1
2
3
4
5
6

9

10
11
12
13

15
16
17
18
19
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40

41

42
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4 |
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GESTION ADMINISTRATIVA

CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE VARIABLE
PLANEACION ORGANIZACION DIRECCION CONTROL CQE’S(;LDSSDTADE COMPRENSION FIABILIDAD INDEPENDIENTE | DEPENDIENTE
mp|1]2]3]4]5]6]7]8]9]10]11]12]13[14]15][16]17][18]19]20][21]22]23]24]25]26]27] 28] 29[30]31[32]33]34[35]36[37]38] 39| 40[41[42]43]44]45] TOTAL TOTAL
453 2 4 3 3 3 3 2|3 4 2 2 3 3|3 3 3 2 3 2 2 2|3 3 3 3 2 2 3|3 3 3 3[3 3 3 2 3 3|3 3 4 3 4 3 79 49
46|5 4 5 5 4 3 4 4|4 5 5 1 4 5|4 4 4 3 3 3 3 2[5 3 4 4 4 4 3[5 4 4 4|5 5 4 4 5 5|5 4 5 5 4 4 111 72
472 2 3 3 3 3 3 4|3 4 3 3 3 3|3 3 3 5 3 3 3 3|4 3 3 3 3 4 4|4 4 3 4|3 3 3 3 4 3|3 3 4 4 3 3 92 54
48]2 1 3 3 3 3 1 3[2 4 1 5 2 2[3 2 2 1 1 1 1 1[5 3 4 2 2 1 1[2 2 3 3[3 2 3 2 3 3[3 3 3 3 2 3 65 43
294 4 4 4 4 4 3 3[3 1 3 4 3 3|4 4 3 5 4 4 4 4[4 4 3 4 4 4 4[5 4 4 4|4 3 4 3 4 3|4 3 4 3 4 3 106 59
50/]3 2 3 3 4 3 2 2|3 4 4 3 3 4[3 3 4 3 3 2 3 2|3 4 4 3 3 2 3|2 2 3 3[3 3 2 3 3 3[3 2 3 2 3 2 88 42
513 3 5 3 4 4 4 4]3 3 2 2 3 3[4 4 4 3 3 3 3 3|4 4 4 4 4 3 4[3 4 3 3[4 3 3 3 4 4|4 4 4 4 3 3 100 56
PROMEDIO 93.90 54.31

De los encuestados, se observa que la Calidad de Servicio no se llega a concretar,
resultando ser media, porque la Gestién Administrativa no es la adecuada.
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ANEXO 6

Ficha Técnica de la Encuesta

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

Investigador

Bach. Verdnica Haydeé Almerco Anticona

Objetivo de la encuesta

Obtener informacién sobre la opinidn de la Gestién Administrativa de la
empresa Educa SRL y la Calidad de Servicio al Cliente

Nombre o referencia del

Gestidon Administrativa y su influencia en la Calidad de Servicio al Cliente
de la empresa Educa SRL. Miraflores. Lima. 2016.

proyecto

Universo Hombres y mujeres entre colaboradores y clientes (frecuentes y
golondrinos)

Ambito Empresa Educa S.R.L (Miraflores)

Poblacidon objetivo

51 colaboradores para medir la Gestién Administrativa

51 clientes (frecuentes y golondrinos) para medir Calidad de Servicio

Tamafio de la muestra

51 clientes encuesta V. Dependiente

Método del muestreo

Muestreo intencional o conveniencia

Procedimiento de seleccidn

del encuestado

Poblacién total (V. Independiente) y Muestreo (V. Dependiente)

Técnica

Encuesta

Instrumento

Cuestionario

Modalidad de recoleccién

Encuesta presencial

Tipo Explicativa
Disefio No experimental-transversal
Método Cuantitativo

Escala de Medicion

Likert con 5 alternativas

Nivel de Confiabilidad

99.4% (Alfa de Cronbach)

Periodo de recoleccion

Febrero 2017
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Anexo 7

FACTORES CRITICOS DE EXITO

Modelo de negocio: Editorial (Edicidn de Libros, folletos y otros)

Conformacién del equipo de analisis: Dpto. Marketing
Factores Internos Positivos:

e Excelente producto superior al promedio
e Innovacion de nuevos productos en el mercado

e Buena reputacion
Factores Internos Negativos:

e Falta profesionalizacion de fuerza de ventas
e Falta de organizacion

¢ No segmentacion del mercado

e Profesionalizacion FFVV

e No desarrollo del Marketing
Factores Externos Positivos:

e La competencia tiene productos de menor calidad
e Competencia sin exclusividad de productos
e Interés de los decisores en capacitacion

e Crecimiento del mercado de provincias
Factores Externos Negativos:

e Competencia aumente recursos para el segmento

¢ Nuevos competidores (editoriales)

¢ Nuevas tendencias sin cuadernos de trabajo

e Menores precios (baja calidad en costos del material de producto)

e Sacrificio de porcentaje de sus ganancias para mantener su cartera
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Anexo 8

Analisis Foda

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS
F1: Excelente producto superior al mercado.
F2: Innovadores en el mercado
F3: Buena reputacion

DEBILIDADES
D1: Falta Profesionalizacién de Fuerza de Ventas.
D2: Falta de organizacion.
D3: No segmentacién del mercado.
D4: No desarrollo de Marketing.
D5: Desarrollo CRM.

OPORTUNIDADES
01: Competencia tiene productos de menor
calidad
02: Competencia sin exclusividad de
productos.
03: Interés de los decisores en capacitacion
04: Crecimiento del mercado de provincias

ESTRATEGIAS FO
v' Trabajar en la marca y la exclusividad.
v"  Ofrecer capacitaciones constantes
certificadas
v Desarrollo del mercado en provincias

ESTRATEGIAS DO

v" Constante capacitacién de la fuerza de

ventas y demas personal.
v Hacer participe al personal en el
desarrollo de la empresa.
Sinceramiento bases Lima y Provincias.
Desarrollo CMR
Captar asesores con experiencia
(universidad e institutos)

ASANRN

AMENAZAS
Al: Competencia aumente recursos para el
segmento.
A2: Nuevos competidores.
A3: Nuevas tendencias sin cuadernos de
trabajo
A4: Guerra de precios
A5: Sacrificio de porcentaje de sus ganancias
para mantener su cartera.

ESTRATEGIAS FA
v Fidelizacién de cartera por cualquier
medio.
v Preparamos para armar paquetes
especiales.
v" Monitorear precios de la competencia.

ESTRATEGIAS DA
v" Asegurar bases de datos.
v Establecer politicas de ventas y demas
dreas.
v" Mejoras en el estado animico enfocadas
a mejoras econdmicas.
v Estabilidad de liderazgo positivo.
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Anexo 9

Desarrollo de Propuesta de Valor

Concepto de Calidad
Segun Imai (1998, 10) nos presenta un concepto sobre la calidad en todos sus
ambitos:

La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados, sino
también a la calidad de los procesos que se relacionan con dichos
productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de la actividad
de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo, disefio,

produccion, venta y mantenimiento de los productos o servicios.

Metodologia

Concepto de Calidad de Servicio

Fontalvo y Vergara (2010, 23) conceptualiza de manera categorica la Calidad de
Servicio cuando dice que “Es el grado en el que el servicio satisface las
necesidades o requerimientos del consumidor, y en lo posible excederlos, lo que
implica hacer las cosas necesariamente bien y a la primera, con actitud positiva y

espiritu de servicio”.

Metodologia SERVQUAL

Aiteco Consultores SR en https://www.aiteco.com/modelo-servqual-de-calidad-de-

servicio/ explica en forma detallada la Metodologia Servqual:

SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry cuyo propoésito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una
organizacién. Utiliza un cuestionario tipo que evalla la calidad de servicio a lo
largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles. Esta constituido por una escala de respuesta

multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un
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http://books.google.es/books?id=apHbsjHxroEC&printsec=frontcover&dq=Zeithaml,+Parasuraman+y+Berry&hl=es&sa=X&ei=XIGBT5eXE6ef0QWc1ciYBw&ved=0CDQQ6AEwAA#v=onepage&q=Zeithaml%2C%20Parasuraman%20y%20Berry&f=false

servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejoray de

comparacion con otras organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas,
contrastando esa medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese

servicio en esas dimensiones.

Determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo
gue el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se pretende facilitar

la puesta en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un enfoque de

evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que:

1. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las
percepciones, de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaria una

elevada calidad percibida del servicio, y alta satisfaccion con el mismo.
2. Sefala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los usuarios:

v' Comunicacién “boca a oreja”, u opiniones y recomendaciones de amigos y
familiares sobre el servicio.

v" Necesidades personales.

<

Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.
v' Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el

ciudadano tiene sobre las mismas.

3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que

utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

v Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
v' Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los

usuarios y proporcionar un servicio rapido.
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v' Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.
v' Empatia: Atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus
clientes.
v' Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.
Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el
cuestionario SERVQUAL.

Cuestionario SERVQUAL

Consta de tres secciones:

En la primera se interroga al cliente sobre las expectativas que tiene acerca de lo
que un servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante 22 declaraciones
en las que el usuario debe situar, en una escala de 1 a 7, el grado de expectativa
para cada una de dichas declaraciones.

En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que presta
la empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las
caracteristicas descritas en cada declaracion.

Finalmente, otra seccion, situada entre las dos anteriores, cuantifica la evaluacién
de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, lo que
permitira ponderar las puntuaciones obtenidas.

Las 22 declaraciones que hacen referencia a las cinco dimensiones de evaluaciéon
de la calidad citadas, son agrupadas de la siguiente manera:

Elementos tangibles: Items de 1 al 4.
Fiabilidad: Items del 5 al 9.

Capacidad de respuesta: Items del 10 al 13.
Seguridad: Items del 14 al 17.

Empatia: Items del 18 al 22.

A continuacion los fragmentos de los cuestionarios de Expectativas y de
Percepcion. Para una presentacion completa de los items del SERVQUAL,
consultar: Servqual: A Multiple-ltem Scale For Measuring Consumer Perceptions
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of Service Quality. Parasuraman, A.; Zeithaml, Valarie A.; Berry, Leonard L.
Journal of Retailing; Spring 1988; 64, 1; ABI/INFORM Global pg. 12

Instrucciones: Basindose eén sus experiencias como usuario de los servicios que
ofrecen las empresas que operan en el sector de piense, por
favor, en el tipo de empresa de que podria ofrecerle un servicio
de excelente calidad. Piense en el tipo de empresa de con la que
usted se sentina complacido/a de negociar. Por favor, indiquenos hasta qué punto piensa
que una empresa de deberia tener las caracteristicas descritas en
cada declaracion. Si cree, en relacion con la idea que usted tiene en mente, que una
caracteristica no es esencial para considerar como excelente una empresa de

, haga un circulo alrededor del nimero 1. Si cree que una caracteristica
es absolutamente esencial para considerar como excelente a una empresa de
haga un circulo alrededor del numero 7. Si sus convicciones al
respecto no son tan definitivas, haga u circulo alrededor de uno de los numeros
intermedios. No hay respuestas comrectas o incomectas; solo nos interesa que nos
indique un mimero que refleje con precision lo que piensa respecto a las empresas que
deberian ofrecer un servicio de excelente calidad.

Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo de acuerdo
1. Las empresas de
excelentes tienen equipos de apariencia
modema. ' 2 3 4 5 6 7
2. Las instalaciones fisicas de las empresas
de excelentes son
visualmente atractivas. 1 2 3 4 5 6 7
3. Los empleados de las empresas de
excelentes tienen
apariencia pulcra. I: 2 3 4 % & 7

Instrucciones: El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa
sobre la empresa X. Para cada declaracién sefale, por favor, hasta qué punto considera
que la empresa X posec las caracteristicas descritas en cada declaracion También en
este caso, trazar un circulo alrededor del niimero 1 significa que usted estd fuertemente
en desacuerdo con que la empresa X tiene esa caracteristica y rodear el nimero 7
significa que esta fuertemente de acuerdo con la declaracion. Usted puede trazar un
circulo alrededor de cualquiera de los nimeros intermedios que mejor representen sus
convicciones al respecto. No hay respuestas correctas o incorrectas; solamente interesa
que indique un numero que refleje con precision la percepcién que usted tiene de la

empresa X
Fuertemente Fuertemente
en desacuerdo de acuerdo
1. Los equipos de la empresa X tienen la
apariencia de ser modemos. 1 2 3 4 3 & 7
2. Las instalaciones fisicas de la empresa X
son visualmente atractivas. 1 2 3 4 5 6 7
3. Los empleados de la empresa X tienen una
apariencia pulcra. 1 2 3 4 5 6 7
4 Los elementos materiales relacionados
con el servicio que utiliza X (folletos,
estados de cuenta, etc.) son visualmente
atractivos. 1 2 3 4 5 6 7

Cuestionario SERVQUAL — Percepcion

Figura 17: Cuestionario Servqual Expectativas
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De esta forma, el modelo SERVQAL de Calidad de Servicio permite disponer de
puntuaciones sobre percepcion y expectativas respecto a cada caracteristica del
servicio evaluada. La diferencia entre percepcion y expectativas indicara los
déficits de calidad cuando la puntuacion de expectativas supere a la de

percepcion.

VALORACION DE LO QUE

VALORACION DEL

SERVICIO RECIBIDO SE ESPERA DELSERVICIO

PERCEPCION EXPECTATIVA

P = E = Satisfaccion

P < E = Insatisfaccion

SERVQUAL: Gap Percepcidn - Expectativas

Figura 18: Servqual Gap Percepcion-Expectativas

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio como instrumento
de mejora

Por otra parte, el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio indica la linea a
seguir para mejorar la calidad de un servicio y que, fundamentalmente, consiste
en reducir determinadas discrepancias. En primer lugar, se asume la existencia
de cinco deficiencias en el servicio, cada una asociada a un tipo de discrepancia.

Se denomina deficiencia 5 a la percibida por los clientes en la calidad de los
servicios. En otras palabras, esta deficiencia representa la discrepancia existente,
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desde el punto de vista del cliente, entre el servicio esperadoy el servicio
recibido. Se trata de la deficiencia fundamental ya que define la calidad del
servicio.

En el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio, las otras cuatro deficiencias se
refieren al ambito interno de la organizacion y seran las responsables de la
aparicién de la deficiencia 5:

Deficiencia 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones de los directivos. Si los directivos de la organizacién no comprenden
las necesidades y expectativas de los clientes, no conocen lo que éstos valoran
de un servicio, dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones que incidan
eficazmente en la satisfaccion de necesidades y expectativas. Mas bien al
contrario, con una idea equivocada los directivos iniciardn actuaciones poco
eficaces que pueden provocar una reduccion de la calidad misma.

Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las especificaciones y normas de calidad. Aunque los
directivos comprendan las necesidades y expectativas de los clientes de la
organizacion, su satisfaccidbn no esta asegurada. Otro factor que debe estar
presente, para alcanzar una alta calidad, es la traduccion de esas expectativas,
conocidas y comprendidas, a especificaciones o normas de calidad del servicio.

Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y
la prestacién del servicio. No basta con conocer las expectativas y establecer
especificaciones y estandares. La calidad del servicio no sera posible si las
normas y procedimientos no se cumplen. Este incumplimiento puede ser debido a
diversas causas, como empleados no capacitados adecuadamente, falta de
recursos o procesos internos mal disefiados.

Deficiencia 4: Discrepancia entre la prestacién del servicio y la comunicaciéon
externa. Para el modelo SERVQUAL de calidad de servicio, uno de los factores
clave en la formacion de expectativas sobre el servicio, por parte del cliente, es la
comunicacién externa de la organizacion proveedora. Las promesas que ésta
hace y la publicidad que realiza afectaran a las expectativas de manera que si no
van acompafiadas de una calidad en la prestacion consistente con los mensajes,
puede surgir una discrepancia expectativa — percepcién. Esta discrepancia puede
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reducirse mediante la coordinacion de las caracteristicas de la prestacion con la
comunicacion externa que la organizacion hace.

Por tanto, el Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio no representa
Unicamente una metodologia de evaluacién de la calidad de servicio, sino un
enfoque para la mejora de la calidad de servicio.

CLIENTE
[}omunicacié : Necesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales

!

. ____; Servicio esperado :
F

Deficiencia 5

' Servicio percibido| —

ORGAN [Z‘}CION Prestacion de Comunicacion

: e EELLEE exltema a
clientes

' - Deficiencia 4
' Deficiencia3
¥

Deficiencia 1"
: Especificaciones de la
\ calidad del servicio
' F Y
. Deficiencia 2
e |
1
* = ¥ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes
'_

Figura 19: Esquema del Modelo Servqual de Calidad de Servicio

Pasos en el Servqual-Proceso

El método esencialmente implica conducir una encuesta sobre una muestra de
clientes para verificar si sus necesidades de servicio son entendidas por parte de
la empresa. Y para medir sus opiniones respecto de la calidad del servicio que

vienen recibiendo de la organizacion.
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Se pide a los clientes contestar numerosas preguntas dentro de cada dimensién

para determinar:

v' Laimportancia relativa de cada cualidad.
v' Una medicién de las expectativas de desempefio que se relacionarian con
una compania “excelente”.

v" Una medicion del desempefio para la compafiia en cuestion.

Esto proporciona una evaluacion de la brecha entre el desempefio deseado y el
real, junto con una graduacién de la importancia de los criterios del servicio. Esto
permite que una organizacion enfoque sus recursos. Para maximizar la calidad de

servicio mientras controla sus costos.
Fortalezas del Servqual-Beneficios

La mayoria de los usuarios coincidiran que una examinacion comprensivo y
cuidadoso de las necesidades y calidad se servicio proporciona un acercamiento
inestimable para mejorar la calidad del mismo. El Servqual proporciona

informacioén detallada sobre:

v" Opiniones del cliente sobre el servicio (una medicion de comparaciéon con
la competencia establecida por sus propios clientes)

v" Niveles de desempefio segun lo percibido por los clientes.

v/ Comentarios y sugerencias del cliente.

Limitaciones del Servqual-Desventajas

Ha habido un nimero de estudios que dudan de la validez de las dimensiones. Y
de las uniforme aplicabilidad del método para todos los sectores de servicio.
Segun un analisis realizado por Thomas P. Van Duke, Victor R. Prybutok, y Leon
A. Kappelman, parece que el uso de diferentes puntajes al momento de calcular el
Servqual contribuye a generar problemas ligados a la confiabilidad, la validez
discriminante, la validez convergente y la validez profética de la medicion. Estos

resultados sugieren que se debe ejercer mayor precaucion en el uso de las
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mediciones del Servqual y que el trabajo adicional debe estar dirigido en el

desarrollo de medidas para determinar la calidad de los servicios informativos.
Supuestos del Servqual-Condiciones

Los resultados de las encuestas de mercado son exactos. La validez del modelo
se basa en los resultados de estudios empiricos. Un niumero de académicos han
realizado desde entonces otros estudios empiricos que parecen contradecir
algunos de los resultados originales.

Las necesidades del cliente pueden ser documentadas y capturadas y siguen

siendo estables durante el proceso completo.

Las brechas del modelo SERVQUAL

Las brechas que proponen los autores del SERVQUAL indican diferencias entre
los aspectos importantes de un servicio, como los son las necesidades de los
clientes, la experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen los
empleados de la empresa con respecto a los requerimientos de los clientes. A
continuacion se presentan las cinco brechas principales en la calidad de los

servicios:

Brecha 1: evalla las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepcion
gue el personal (generalmente el gerente) tiene de éstas. Es importante analizar
esta brecha, ya que generalmente los gerentes consideran el grado de
satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes en base a las quejas que reciben. Sin
embargo, ese es un pésimo indicador, ya que se ha estudiado que la relacion
entre los clientes que se quejan y los clientes insatisfechos es minima. Por eso se
recomienda a las empresas tener una buena comunicacion con el personal que
esta en contacto directo el cliente, ya que es éste el que mejor puede identificar

sus actitudes y comportamiento.

Brecha 2: ocurre entre la percepcién que el gerente tiene de las expectativas del

cliente, las normas y los procedimientos de la empresa. Se estudia esta brecha
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debido a que en muchos casos las normas no son claras para el personal, lo cual

crea cierta incongruencia con los objetivos del servicio.

Brecha 3: se presenta entre lo especificado en las normas del servicio y el servicio
prestado. La principal causa de esta brecha es la falta de orientacion de las
normas hacia las necesidades del cliente, lo cual se ve reflejado directamente en

un servicio pobre y de mala calidad.

Brecha 4: se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le entrega
otra. Esto ocurre principalmente como resultado de una mala promocién y

publicidad, en la que el mensaje que se transmite al consumidor no es el correcto.

Brecha 5: esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se
generan los clientes antes de recibir el servicio, y la percepcion que obtienen del

mismo una vez recibido.

Todas estas brechas ayudan a identificar y medir las ineficiencias en la gestion de
los servicios. Cada empresa debe orientar sus estudios hacia donde los
principales “sintomas” lo indiquen. Sin embargo, una brecha que se debe analizar
y tomar en consideracion en todos los casos es la brecha 5, ya que permite

determinar los niveles de satisfaccion de los clientes.

Servqual toma en cuenta las opiniones de los clientes al definir la importancia
relativa de las cualidades del servicio. Esto permite que una organizacion asigne
prioridades para utilizar sus recursos en mejorar las cualidades del servicio mas

criticas.

Los datos se recogen via encuestas a una muestra de clientes. En estas
encuestas, estos clientes responden a una serie de preguntas basadas en un

numero de dimensiones dominantes del servicio.
Modelo de Medicion: Escuela Americana

Edison Duque (2005,70) revisé el concepto de Calidad de Servicio y sus Modelos

de Medicién en donde explica:

114



El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry se ha
denominado SERVQUAL. Es sin lugar a dudas el planteamiento mas utilizado por
los académicos hasta el momento, dada la proliferacion de articulos en el area
que usan su escala2. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) partieron del
paradigma de la desconfirmacion, al igual que Gronroos, para desarrollar un

instrumento que permitiera la medicion de la calidad de servicio percibida.

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 permitié 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. Estos comentarios
apuntaban hacia diez dimensiones establecidas por los autores y con una
importancia relativa que, afirman, depende del tipo de servicio y/o cliente.

Inicialmente identificaron diez determinantes de la calidad de servicio, asi:

1. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales.

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

3. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para
proveerlos de un servicio rapido.

4. Profesionalidad: Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento del
proceso de prestacion del servicio.

5. Cortesia: Atencién, respeto y amabilidad del personal de contacto.
6. Credibilidad: Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee.
7. Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

8. Accesibilidad: Lo accesible y facil de contactar.
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9. Comunicacién: Mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje que
puedan entender, asi como escucharlos.

10. Compresioén del cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus
necesidades.

Luego de las criticas recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones no
son necesariamente independientes unas de otras (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1988 p. 26) y realizaron estudios estadisticos, encontrando correlaciones

entre las dimensiones iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a cinco.

1. Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencidn individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de

accesibilidad, comunicacion y compresion del usuario).

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.

3. Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones

de profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

4. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para

prestarles un servicio rapido.

5. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion. A través de procedimientos estadisticos, agrupan
variables y permiten generalizar de mejor forma el modelo, logrando mayor

representatividad.
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Fuente: Zeithaml, Berry v Parasuraman (1988 p. 26). Zeithaml v

Parasuraman (2004, p. 16).

Figura 20: Modelo Servqual
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Para evaluar la calidad percibida plantean estas dimensiones generales y definen
gue dicha percepcidon es consecuencia de la diferencia para el consumidor entre
lo esperado y lo percibido. Sin embargo, también parten del planteamiento del
hallazgo de una serie de vacios3, desajustes o gaps en el proceso. Estos influyen
en la percepcion del cliente y son el objeto de andlisis cuando se desea mejorar la
calidad percibida. Asi, las percepciones generales de la calidad de servicio estan
influidas por estos vacios (gaps) que tienen lugar en las organizaciones que
prestan servicios. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, p. 44) definen vacio o
gap como una serie de discrepancias o deficiencias existentes respecto a las
percepciones de la calidad de servicio de los ejecutivos y las tareas asociadas
con el servicio que se presta a los consumidores. Estas deficiencias son los
factores que afectan a la imposibilidad de ofrecer un servicio que sea percibido
por los clientes como de alta calidad.

El modelo SERVQUAL, con el estudio de los cinco gaps, analiza los
principales motivos de la diferencia que llevaban a un fallo en las politicas de
calidad de las organizaciones. El resultado es el modelo del gréafico, que presenta
cuatro vacios identificados por los autores como el origen de los problemas de
calidad del servicio. Estos vacios a los que hace referencia el modelo se pueden
resumir en las siguientes generalizaciones (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985;

Zeithaml y Parasuraman, 2004).
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Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 26). Zeithaml v
Parmsuraman (2004, p. 16).

Figura 20: Vacios de Modelo Servqual
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Gap 1: Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los

directivos.

Gap 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones o

normas de calidad.

Gap 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la

prestacion del servicio.
Gap 4: Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.

Gap 5: Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del

servicio y las percepciones que tiene del servicio.

Se habia hablado de cuatro vacios y aqui aparecen cinco. EI modelo propone que
este Ultimo vacio se produce como consecuencia de las desviaciones anteriores y
gue constituye la medida de la calidad del servicio (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 1985, p. 46).

Vacio n° 5 = f (Vacio n° 1, Vacio n° 2, Vacio n° 3, Vacio n°® 4)

Se puede inferir entonces que el vacio 5 es la consecuencia general de las
evaluaciones particulares y su sensibilidad radica en las variaciones de los vacios
1 a 4. Una vez localizados y definidos los vacios de una prestacion de servicio de
no calidad, Parasuraman, Zeithaml y Berry advierten que se deben investigar sus

causas y establecer las acciones correctivas que permitan mejorar la calidad.

Para finalizar, me permito poner a disposicion el desarrollo de la propuesta de
valor para sea aplicado a la empresa Educa SRL a fin de mejorar su calidad de
servicio y obtener los siguientes resultados:
v Los objetivos generales deberan estar en cada una de las actividades.
v' El nivel mas alto de la empresa deberd tener conocimiento de los
resultados parciales de las actividades internas y externas.
v/ La expectativa al cliente se dara cuando existan innovaciones tanto en los

productos como en los servicios.
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Una buena seleccion de personal, capacitacion continua y un protocolo
resultara muy agradable a la satisfaccion de las expectativas del cliente.
Dar apoyo total al servicio post-veta.

Los valores de la empresa deberan estar dispersos en todos los niveles de

la organizacion.
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