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RESUMEN

El objetivo de la investigacion es determinar ia reiacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio que brinda la Municipalidad Distrital de
Churubamba.

La materia de estudio de la presente investigacion parte de un analisis
situacional en la cual se evidencié que no se esta desarrollando, una buena
Gestion Administrativa y Calidad de Servicios ya que esto influye bastante en
la fidelidad de los pobladores hacia sus autoridades; donde lo cual esto va a
llevar a que ellos confien en sus autoridades observando que se esta
manejando transparentemente los recursos del estado. Para poder hacer mas
obras publicas que beneficien a su comunidad y les brinde una caiidad de vida
mejor cada dia. En muchas entidades publicas se observa que no tienen una
buena gestion administrativa lo que conlleva a la corrupcién y desorden, no
brindan una buena calidad de servicios a la poblacidn. Pero para esto la
entidad debe de capacitar y educar a su personal para brindar un servicio de

calidad.

La metodologia que se utiiizd para la realizacion de este informe de tesis al
inicié fue a nivel DESCRIPTIVO/CORRECIONAL, ya que primero se describid
como se viene dando la gestién administrativa y la calidad de servicio y luego
se ha medido el grado de relacidén entre ambas variables. Asi mismo liegamos
al nivel EXPLICATIVO, pues también explicamos las causas y razones del por
qué estd ocurriendo el problema, y esto que efecto ha ocasionado en la
Municipalidad Distrital de Churubamba.

El presente proyecto de investigacion utilizé un disefio no experimental con su
variante seccional, ya que la investigacion se desarrolld en un periodo cortd.
Teniendo en cuenta ia poblacion que estuvo conformada por ios usuarios de la
Municipalidad Distrital de Churubamba, en el que encontramos un total de 50
usuarios, para lo cuai se utilizé encuestas para liegar, a conocer si los objetivos

estaban bien planteados.

Teniendo los resultados por medio del instrumento ya mencionado se liegé a la
conclusién que los usuarios no reciben un buen trato por parte de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Churubamba , debido a que estos
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no se encuentran capacitados para brindar una calidad de servicios eficiente,
otro factor importante que se debe tomar en cuenta para una prestacion de
servicios es una buena gestidon administrativa y motivar a los trabajadores para
que estos desempefien su labor de calidad y con responsabilidades. Esta
opiniébn concuerda con la respuesta de los usuarios, pues estos califican a la
calidad de atencion brindada por los trabajadores de la Municipalidad Distritai
de Churubamba regular y con una mejora en la gestidbn administrativa se
puede brindar una mejor calidad de servicio.

| as Tesistas
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INTRODUCCION

Hacemos de conocimiento a los miembros del jurado y al publico en general el
presente informe de investigacién titulado: “Gestion Administrativa y calidad de
servicios en la Municipalidad Distrital de Churubamba — periodo 2015” para sus
respectiva evaluacion y algunas probables correcciones, que seran tomadas de
ia mejor manera.

Muchas entidades publicas como gobiernos regionales, municipalidades
distritales, y provinciales aplican ciertos factores para llevar acabo la gestion
administrativa ya sea para un buen manejo con responsabilidad y gestion de
los recursos o también para poder realizar la corrupcion y el mal manejo de los
recursos, también tenemos la calidad de servicio que brinda cada uno de ellos
por lo cual cada 6rgano publico es diferente en el trato a sus usuarios unos con
una mejor atencién, en forma rapida, en un ambiente limpio y seguro, y con una

atencion amistosa y amable y otros con una pésima atencién al publico.

El éxito de una institucidn publica es servir con calidad a los pobladores y
hacer buenas obras que contribuyan al desarrollo de la poblacidn y que esto va
estar sustentado en los valores, comportamiento y en la capacidad de gestion
de las autoridades, ademas de la lealtad de los pobladores y/o usuarios, que es
el resultado de la calidad de servicio y la buena gestiébn que realizan sus
autoridades. El foco esta puesto en superar las expectativas de los usuarios,
con el mejor servicio y las propuestas mas innovadoras. Esto es lo que
generalmente deben aplicar las entidades publicas pero en su mayoria no lo

ponen en practica.

En el Per( la mayoria de las municipalidades se administran en forma empirica
sin lineamientos que orienten las acciones de desarrollo del gobierno local. La
falta de experiencia y conocimiento técnico y profesional de las autoridades
ediles, quienes conocen la problematica local pero no tiene los conocimientos
técnicos sobre la gestion administrativa es decir no conocen la préactica de la
planificacion, organizacion, direccion y control de los proceso, hace que gran
parte de las decisiones que se tomen no estén orientados precisamente hacia

la prestaciéon de un servicio de calidad.
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El servicio es una de las palancas competitivas de los negocios de la actualidad
practicamente en todos los sectores de la economia se considera el servicio al

cliente como un valor adicional en el caso de productos tangibles y por
supuesto, es la esencia en los casos de empresa de servicios.

Del mismo modo hablaremos y nos centraremos en la Municipalidad Distrital
de Churubamba, los usuarios tienen cierta incertidumbre respecto al servicio
que recibiran; esto se genera porque no se esta aplicando eficientemente uno
de los factores que determinan el servicio de calidad como lo es la
Confiabilidad, la empresa y trabajadores muestran cierta desconfianza en la
atencion al usuario. Ninguna o limitada capacitacién del personal para la
adecuada atencion al usuario priorizando técnicas y reacciones que debe tener
el empleado frente a distintos tipos de usuarios; esto se da debido a que no se
esta aplicando eficientemente el factor Accesibilidad: los trabajadores no son
capacitados para poder atender a los usuarios, no posee las habilidades
necesarios. El servicio no se obtiene facil debido a la lentitud (esperas) por no
contar con una formalidad de las funciones que debe realizar cada trabajador:
El personal no se esfuerza en comprender a los usuarios, no los trata de
manera muy especial.
En conclusién se podria decir que no se brinda el servicio esperado por parte
de la Municipalidad Distrital de Churubamba y en ese aspecto nos
centraremos en la Gestibn Administrativa y Calidad de Servicio que percibe
los usuarios y como la describen.
Este proyecto de investigacion es importante porque contribuira a mejorar
continuamente la gestién y calidad de servicio al usuario para lograr su
satisfaccibn y apoyo del mismo, ya que hoy en dia el éxito de las
municipalidades y otra empresa publicas no depende uUnicamente de su
capacidad para captar, sino también retenerlos y satisfacer a los pobladores.
El impacto que sera percibido para la Municipalidad Distrital de Churubamba en
conocer cuadles son sus debilidades para mejorarlas y que estas se conviertan
en fortalezas a un corto y mediano plazo. De la misma manera también
contribuirda como fuente de informacién para proximos trabajos relacionados
con el tema.

El presente trabajo esta desarrollado de la siguiente manera:
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El Capitulo | comprende toda la problematica de la cual se estudid, los
objetivos a donde se llegd, las posibles respuestas encontradas, con que
variables se trabaj6, la justificacion e importancia del estudio y/o problema de
investigacion, las limitaciones que estas presentd para captar la informacion.

El Capitulo Il comprende el cuerpo de la investigacion, es decir su marco
tedrico, donde figura los antecedentes de estudio que vienen a ser los hechos
reales ocurridos en diferente espacio y tiempo, prosiguiendo con las bases
tedricas donde se fundamenta en que consiste cada una de las variables. Asi
mismo se estudid la situacidbn actual de la Municipalidad Distrital de
Churubamba, lugar de ubicacion, estructura organica, que funciones cumplen
sus trabajadores o empleados; y se finaliza con la definicion de términos, lo
cual nos ayudara a conocer e interpretar lo que tratamos de dar a conocer.

En el Capitulo 1l esta compuesto por el marco metodoidgico, donde se
considera el nivel de investigacion, disefio y esquema de la investigacion,
poblacién y muestra, instrumento de la recoleccidn de datos, técnicas de
recojo, procesamiento y presentacion de datos.

En el Capitulo IV se considerd los resultados lo cual fueron procesados
de forma adecuada y presentados en cuadros y graficos estadisticos

En el Capitulo V. Se discutieron los resultados con la hipétesis, con los
antecedentes y el marco teodrico.

Esperando que el presente informe sea de agrado y conformidad para los
jurados tanto de fondo como de forma.
Las Tesistas



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1.- DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Actualmente, a nivel mundial, las organizaciones mantienen una
constante busqueda de la excelencia y la vanguardia, que las ayude a
ser competitivas y a sostenerse firmes en un mercado globalizado.
Estas, desde las actividades de extraccion hasta las de servicios,
implican un fendémeno social complejo en cada especialidad, guardando
consigo politicas, costumbres, normas e inclusive religiones, que las
hacen destacarse de otras dedicadas al mismo objeto o de la misma
naturaleza.

Esta es la razén por la cual los niveles de exigencia y preparaciéon
profesional son cada vez mayores, ademas de que sobre los gerentes
de empresas, recae el manejo eficiente y eficaz de los recursos, estos
deberan velar por el correcto cumplimiento de los procesos
administrativos, a través de estrategias y/o herramientas gerenciales que
les permitan convertir sus debilidades en fortalezas y sus amenazas en
oportunidades, dando como resultado una gestion administrativa acorde

a los requerimientos del entorno.

La economia global de los servicios esta creciendo. Concretamente,
cada vez hay mas paises, de los llamados industrializados, que
encuenfran que sus sectores de servicios estan generando la mayor
parte de su producto nacional bruto. Sin embargo el crecimiento del
sector de los servicios no se genera en los sectores tradicionales de

servicios como los servicios médicos los financieros y los seguros.

Esta nueva era de los servicios globales se caracteriza porque el sector
de los servicios domina en las cifras de la mano de obra y las
economias; una mayor participacién de los clientes en las decisiones

estratégicas de los negocios; los productos cada vez mas orientados
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hacia el mercado y que responden mucho mas a las necesidades
cambiantes de estos; la creacién de tecnologias que ayudan a los
clientes y a los empleados a brindar servicios; empleados que ahora
tienen mas libertad y discrecionalidad para elaborar soluciones a la
mediad de solicitudes especiales de los clientes y para resolver las

quejas de estos en seguida con un minimo de incomodidades.

En el Peru la mayoria de las municipalidades se administran en forma
empirica sin lineamientos que orienten las acciones de desarrollo del
gobierno local. La falta de experiencia y conocimiento técnico y
profesional de las autoridades ediles, quienes conocen la problematica
local pero no tiene los conocimientos técnicos sobre la gestidon
administrativa es decir no conocen la practica de la planificacion,
organizacion, direccion y control de los proceso, hace que gran parte de
las decisiones que se tomen no estén orientados precisamente hacia la
prestacion de un servicio de calidad.

El servicio es una de las palancas competitivas de los negocios de la
actualidad practicamente en todos los sectores de la economia se
considera el servicio al cliente como un valor adicional en el caso de
productos tangibles y por supuesto, es la esencia en los casos de

empresa de servicios.

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de
los servicios que entrega a los clientes que nos compran o contratan.

El servicio es en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra
persona en la solucién de un problema o en la satisfaccion de una

necesidad.

El personal en todos los niveles y areas debe ser consciente de que el
éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes
depende de ias actitudes que observa en la atencién de la demanda de
las personas que son o representan al cliente. Por tanto la calidad y méas
concretamente la calidad de servicios se esta convirtiendo en estos dias
en un requisito imprescindible péra competir en las organizaciones

industriales y comunidades de todo el mundo, ya que las implicaciones
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gue tiene en la cuenta de resultados. Tanto en el corto como en el largo
plazo son muy positivas para la empresa envuelta en este tipo de
procesos.

Por lo tanto CHURUBAMBA alcanzo la categoria de Distrito en mérito de
la Ley N° 547 del 4 de octubre de 1921, en el Gobierno de Augusto B.
Leguia (Pdte. Reelegido),

Segun la ley Orgéanica De Municipalidades Ley N°27972 en el Articulo
Primero, establece que los gobiernos locales son entidades, basicas de
la organizacidon territorial del estado y canales inmediatos de
participacion vecinal en los asuntos publicos, que institucionaliza y
gestionan con autonomia los intereses propios de las correspondientes
colectividades, siendo elementos esenciales del gobierno local, el
territorio, la poblacion y la organizacién.

Las municipalidades provinciales y Distritales son los érganos de
gobierno promotores del desarrollo local, con personeria juridica de
derecho publico y plena capacidad para el cumplimiento de sus fines.

La Autonomia que la constitucién politica del Peru establece para las
Municipalidades radica en la facultad de ejercer actos de gobierno,
administrativos y de administracidon, con sujecién al ordenamiento

juridico

En el desarrollo de las funciones de la gestion administrativa de la
Municipalidad distrital de Churubamba les compete observar a que esta
orientando el proceso gerencial en cuanto a la planificacion,

organizacién, direccién, control:

1. Planificacion: Para la Municipalidad Distrital de Churubamba es
primordial el bienestar de la poblacién y su satisfaccion por las
acciones que realizan, por los que se requiere que los objetivos,
estrategias y metas de gestion se definan claramente con
anticipacién, asegurando que todos los miembros de la
Municipalidad y de la comunidad tengan pleno conocimiento de

lo que se debe hacer para el logro del bien comun.
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El planeamiento debe lograr un equilibrio eficaz con los recursos
financieros disponibles, para satisfacer las necesidades de la
poblacién en el tiempo oportuno y de manera sostenida
asegurando el desarrollo sustentable de la jurisdiccion.

El planeamiento de corto plazo de la Municipalidad debe
necesariamente responder a los planes integrales de desarrollo
local a mediano y largo plazo, los cuales deben estar basados en
las necesidades que tiene la poblacidn y a realidad que se vive.
La Municipalidad esta realizando un trabajo dinamico,
promoviendo la participacion de la comunidad en las diversas
actividades. Ya que la relacién dinamica debe permitir que las
acciones municipales se adapten de manera previsora a los
cambios constantes de la cultura y de la sociedad; esto exige que
las autoridades y funcionarios de la Municipalidad tomen
decisiones oportunas para adecuar la gestion a los cambios del

entorno.

2. Organizacién: la Municipalidad esta trabajando en una cultura

institucional sustentada en valores y decidida a la busqueda de la
excelencia, y de la identidad institucional, para lograr que el
gobierno local sea eficaz en la satisfaccidn continua de las
necesidades de los vecinos para lograr su bienestar.

La organizacién del trabajo en la Municipalidad se esta
desempefiando en funcién de la cultura institucional y de las
estrategias del desarrollo local que se sefialen en los respectivos
planes a corto o mediano plazo.

La organizacion de la Municipalidad esta siendo dindmica y
flexible, realizandose cambios como sean necesarios en un
proceso de mejora y adaptacién continua, con el objeto de lograr
los objetivos de gestion en beneficio de la comunidad, logrando
un equilibrio entre los costos de las acciones a realizar y la
disponibilidad de los recursos financieros. '
Direccion: Los funcionarios y empleados de la Municipalidad
estan trabajando en la distribucion estratégica de los recursos

publicos locales en funcion a los objetivos sefialados en los
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distintos planes de desarrollo basandose en la real capacidad de
disposicion financiera

) Los funcionarios y empleados estan ejerciendo un liderazgo
participativo, promoviendo el trabajo en equipo y manteniendo la
motivacion del personal a su cargo paré que desarrollen su
capacidad de critica e iniciativa, lo cual exige un trabajo basado
en el valor de la cooperacion, realizandose una intensa
coordinacién entre todos los niveles de la organizacion para
lograr una mejora continua de las acciones municipales en
beneficio de la poblacion.

. El liderazgo y participacion en los equipos de trabajo exige
a cada uno de sus miembros una apertura al conocimiento, el
mismo que necesariamente debe ser comunicado a todos los
miembros de la organizacidon municipal; donde lo cual exige asi
mismo, un alto grado de respeto y confianza mutua.

4. Control: Los miembros de la Municipalidad, estan realizando
acciones de control de la gestién, segun las tareas que son
asignadas y el grado de responsabilidad que le corresponde en
el cumplimiento de las mismas. Ya que el control de las acciones
municipales debera centrarse en la verificacién de resultados, de
acuerdo con los objetivos y metas sefalados en los respectivos
planes, estableciéndose el impacto de las mismas en relacion
con el beneficio real que reciben los ciudadanos.

. En las acciones de control tendran prioridad las que
conlleven a una accion correctiva para el cumplimiento de los
objetivos de los planes correspondientes de la Municipalidad

Distrital de Churubanmba.

El servicio de calidad es muy importante para una institucién publica ya
que se convertird en un elemento estratégico que confiere una ventaja
diferenciadora de las municipalidades. la Municipalidad Distrital de
Churubamba esta trabajando en el servicio que brinda que consiste en
cumplir con las expectativas que tiene el usuario sobre que tan bien el
servicio satisface sus necesidades. Donde podemos mencionar las

dimensiones de la calidad de servicio:
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. Elementos tangibles: la apariencia de las instalaciones
fisicas de la Municipalidad estan en buen estado, los
equipamientos algunas de ellos son adquiridos recientemente y
otros estan en desuso por lo cual los pedidos de los usuarios no
son atendidos oportunamente. También estan trabajando en las
capacitaciones de los trabajadores para que puedan rendir mejor
en su area laboral.

. Fiabilidad: los trabajadores es realizar su trabajo sin errores
(Ausencia de errores). También concluir el servicio en el tiempo
prometido

. Capacidad de respuesta: los trabajadores deberian
comunicar a los usuarios cuando concluira el tramite que estan
realizando. también ofrecer un servicio rapido, por lo cual los
trabajadores de la municipalidad no lo estan realizando. ya que
ellos estan en la obligacion de dar respuesta a sus inquietudes
de los usuarios.

o Seguridad: los trabajadores no siempre son amables con

los pobladores.

También podemos mencionar los componentes de la calidad de servicio

gue se muestra en la Municipalidad.

e Confiabilidad. La confiabilidad no se esta dando con eficacia ya
que es la capacidad de ofrecer el servicio de manera segura,
exacta y consistente. La confiabilidad significa realizar bien el
servicio desde la primera vez.

e Accesibilidad. Para poder acceder a un documento o informacion
no es tan accesible.

e Respuesta. Para la respuesta de un documento que se presenta.
no es tan eficiente.

Por ello es necesario que la municipalidad Distrital de Churubamba

tenga una gestién administrativa efectiva y que brinde un servicio de
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calidad lo que se convertira en un elemento estratégico que confiere una
ventaja diferenciadora de las demas municipalidades.

1.2.- FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

¢ Cémo se relaciona la gestién administrativa con la calidad
de servicios que brinda la Municipalidad Distrital de
Churubamba?

1.2.2. Problemas especificos

1.2.2.1 ¢ De qué manera se relaciona la planificacion de la gestion
administrativa con la rapidez de soluciéon de problemas
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Churubamba?

1.2.2.2. ;De qué manera se relaciona la organizacién de la
gestion administrativa con la atencion al usuario de la
Municipalidad Distrital de Churubamba?

1.2.2.3. ¢De qué manera se relaciona la direccién de la gestion
administrativa con la comunicacion entre usuarios y
trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Churubamba?

1.2.2.4. ;De qué manera se relaciona el control de la gestion
administrativa con la con el comportamiento de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Churubamba?
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1.3.- OBJETIVOS
1.3.1.-Objetivo Generali

Determinar que la gestidn administrativa se relaciona con la
calidad de servicios que brinda la Municipalidad Distrital de
Churubamba?

1.3.2.-Objetivos Especificos

1.3.2.1. Determinar cémo la planificacién se relaciona con la
rapidez de solucién de problemas de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Churubamba.

1.3.2.2. Determinar cémo la organizacion se relaciona con la
atencidén al usuario de [a Municipalidad Distrital de
Churubamba

1.3.2.3. Determinar cémo la direccion se relaciona con la
comunicacion trabajador y usuario de la Municipalidad
Distrital de Churubamba.

1.3.2.4. Determinar como el control se relaciona con el
comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Churubamba.

1.4.- HIPOTESIS
1.4.1.-Hipdtesis General

La gestion administrativa tiene relacion directa con la calidad de
servicios que se brinda en la Municipalidad Distrital de

Churubamba.
1.4.2.-Hipdtesis Especificos

1.4.2.1. La planificacion esta relacionada directamente con la
rapidez de solucion de problemas de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Churubamba.
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1.4.2.2. La organizacién esta relacionada directamente con la

1.4.2.3.

1.4.2.4.

1.5.- VARIABLES

atencién al usuario de la Municipalidad Distrital de

Churubamba.

La direccion estd relacionada directamente con la
comunicacion entre usuarios y trabajadores de Ia
Municipalidad Distrital de Churubamba.

El control esta relacionada directamente con el
comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Churubamba.

1.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Gestion Administrativa

1.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad de Servicios

1.6.- OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE

INDEPENDIENTE

Definicion conceptual

La gestion
administrativa es
un conjunto de
acciones

orientadas al
logro de los
objetivos de una

institucion, a
través del
cumplimiento vy
la éptima
aplicacion del
proceso
administrativo:
planear,
organizar, dirigir
y controlar.

GESTION ADMINISTRATIVA
Definicién Operacional
Dimensiones Indicadores Técnicas e
instrumentos
planificacion Plan estratégico | Tecnicat:
Plan La encuesta
operacional Instrumento 1:
o Obijetivos El cuestionario
Organizacion e Trabajo en
equipo .
e Coordinacion | reenica2:
e Funciones Observacion
Direccion e Orientar lns’trumento 2:
e Toma de Guia 2 de
.. observacion
decisiones
e Motivar
control e Supervisar
e Capacitacion
e Evaluar
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VARIABLE
DEPENDIENTE

Definicion conceptual

La calidad de los
servicios esta
relacionada con su
utilidad
y durabilidad, pues

presentacion,

son valores
intrinsecos a ellos.

La calidad de los
servicios publicos es
intangible, se percibe al
momento de recibirlos.
Esta calidad esta
relacionada con la
atencion, la cortesia, la
amabilidad, la
oportunidad, los
conocimientos, la
eficiencia, la eficacia, la
correccion y la rapidez.
Depende de quiénes
los producen y los
prestan, es decir, se
sustentan en la calidad
que gestionan los
-servidores publicos

CALIDAD DE SERVICIOS
Definiciéon operacional
Dimensiones Indicadores Técnicas e
instrumentos
Rapidez  de Trabajadores Tecnical:
solucion  de capacitados fnasfﬂ.cﬁzitfo
problemas Servicio rapido y | 1:
El
seguro cuestionario
Trabajadores
eficiente Tecnica2:
Atencién Celeridad Observacion
Instrumento
Trabajadores 2:
bien informados | Guia  de
observacion

Servicio

eficiente

Comunicacion

Informacidn
veraz
Dialogo

Expresion

Comportamien

to

Conducta
Profesional

comprension
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1.6.- JUSTIFICACION E IMPORTANCIA
1.6.1. Justificacion

Con el fin de mejorar la gestidon administrativa y la calidad de servicios que se
brinda en la Municipalidad Distrital de Churubamba y propiciar el bienestar de
los usuarios, ya que nos permite conocer las ventajas que nos ofrece una
gestion administrativa bien desarrollada logrando asi una buena calidad de

servicios.

1.6.2. Importancia

Es de vital importancia conocer las expectativas y percepciones de los
usuarios ya que con esto se puede definir sus necesidades y deseos, pero
sobre todo que la Municipalidad Distrital de Churubamba procure alcanzar los

niveles de calidad de servicios que brida a sus usuarios.
1.7.- VIABILIDAD
El presente trabajo cuenta con una gran viabilidad en lo que respecta a:

Fuentes bibliograficas, se contd con una amplia variedad de libros y
autores que nos brindan teoria en temas de administracion y calidad de
servicio

Antecedentes, se revis® tesis que tratan temas relacionados a la

gestion administrativa y calidad de servicio.

Asesoramiento, para el desarrollo del presente trabajo se conté con
el apoyo de un asesor de la escuela de ciencias administrativas y

turismo.

Financiamiento, los costos que se generd en el presente trabajo

fueron autofinanciados con aportes de los investigadores.

Tecnolbgico, se dispuso de maquinarias como laptop, computadoras

que facilitaron el trabajo de investigacion.
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Accesibilidad, se contdé con una relativa accesibilidad para poder
realizar las encuestas a los usuarios dentro de la Municipalidad Distrital
de Churubamba.

1.8.- LIMITACIONES

En el desarrollo de la investigacibn se presentaron algunas
limitaciones, siendo las mas notables; falta de manejo metodoldgico, lo
que se pudo solucionar con mas esfuerzo de nuestra parte, contamos
con pocos recursos econdmicos disponibles para costear dicha
investigacion (adquisicion de materiales, movilidad y entre otros) y la
falta de colaboracion de algunos funcionarios para realizar el proyecto
de investigacion realizado en la municipalidad distrital de
CHURUBAMBA



CAPITULO lI

MARCO TEORICO

2.1.- ANTECEDENTES.- Se tomaron como antecedentes a las investigaciones

en el ambito internacional, nacional y local.
2.1.1.- A NIVEL INTERNACIONAL

Campos encalada segundo Fernando, Loza Chavez pedro
manolo “incidencia de la gestibn administrativa de la
Biblioteca Municipal Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra en
mejora de la calidad de servicios y atencion a los usuarios en
el ano 2011”; Conclusiones:

v' Se determind que los usuarios de la biblioteca municipal

Pedro Moncayo no conocen todos los servicios que presta.

v' No existe la participacién del personal bibliotecario en la

ejecucion del presupuesto del departamento

v' Se presenta la necesidad de realizar un manual de gestion

administrativa que nos ayude a implementar procesos.

v' Los servicios que presta la biblioteca Municipal de Pedro

Moncayo no son de calidad.
2.2.2 A NIVEL NACIONAL

Echevarria Lopez Wilmer “gestion  administrativa vy

comercializacién de la empresa Cristal S.A.”
Conclusiones:

v Poco interés que muestran los funcionarios de la empresa para
atender los problemas de sus trabajadores haciendo que estos

no se identifiquen con ellos.
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v Inexistencia de una politica definida sobre seleccion de
personal que hace que la empresa no cuente con la mano de
obra mas especializada.

v' Despreocupacion por modernizar la politica de comercializacion
ya que el método actual no tienen en cuenta muchos factores
nuevos que inciden directa o indirectamente en la rentabilidad

de la empresa.

Rivero Lazo Lisbet marcela” importancia de la gestidn

administrativa para el desarrollo del Perd”.
Conclusiones:

v El perfeccionamiento de la gestién y administracién, tanto en
las economias centralmente planificadas como en las
economias de mercado desarrolladas, es el interés nimero uno
porque de ello depende el resultado final, el quien vencera a
quien en la competicién econémica, cientifica y tecnolégica.

v" La manera efectiva como la carrera de administracion y los
programas académicos de administracién pueden contribuir al

desarrollo nacional con su acto perfeccionamiento.

2.1.3.- A NIVEL LOCAL

Garay Campos Milay; “Gestion Administrativa y Calidad de
Servicios en la municipalidad Distrital de Amarilis Huanuco —
Periodo 2009”; universidad nacional Hermilio Valdizan.
Conclusiones:

v Los resultados indican que existe mala Gestion del factor humano
en la Municipalidad Distrital de Amarilis por lo que se debe de
cambiar estos aspectos e implementar programas adecuados y de
esta manera hacer mas facil y manejable todo tipo de servicio a
favor del usuario y en este aspecto para una buena gestion

administrativa municipal.
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v los resultados nos indican que la calidad en el trato al contacto del

usuario no es la adecuado estando en regular por que no prestan

informacion adecuada y asi poder prevenir las malas gestiones

administrativas.

Luis Cuellar “gestion administrativa para elevar la calidad de

servicio en la municipalidad de Huanuco- periodo 2001”.

Conclusiones:

Existe insatisfaccion de parte del usuario con relacion a la
prestacion de servicios y el tramite documentario por parte del
personal de la municipalidad provincial de Huanuco.

Los servidores de la municipalidad provincial de Huanuco no
se encuentran suficientemente capacitados, trayendo como

consecuencia la gestion negativa y pésima calidad e servicios.

Asca Mautino, Mariela Dency, Briosos Cotrina Yemina, Flores
Hardy Harlen “Relacion de la calidad en el servicio con la
satisfaccion del cliente de la municipalidad provincial de Ambo
periodo — 2011.

Conclusiones:

La municipalidad provincial de ambo tiene elementos tangibles
visualmente atractivos; porque las relaciones fisicas estan
limpias , tienen ventilaciéon adecuada, el nivel de ruido es apto
para el 6ptimo desempefio laboral y los servidores publicos
tienen apariencia pulcra lo que contribuye a la satisfaccion de
los clientes

A pesar de que la seguridad el servicio se relaciona
directamente con la satisfaccion de los clientes, vemos que el
comportamiento de la mayoria de los servidores publicos de la
municipalidad provincial de Ambo no transmite confianza por no
tener conocimiento suficiente para responder a las preguntas
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de los clientes, lo que genera e inseguridad en los diferentes
transacciones que realizan los clientes de este municipio. Lo

que contribuye a la insatisfacciéon de los clientes.

2.2.- BASES TEORICAS

2.2.1 Concepto de Gestion
El Diccionario Enciclopédico Gran Plaza y Jaime llustrado, sefala
que, “la gestion es la accidon y efecto de gestionar o de
administrar, es ganar, es hacer diligencias conducentes al logro
de un negocio o de un deseo cualquiera’. En otra concepcion,
gestion es definida como “el conjunto de actividades de direccion

y administracion de una empresa’.

2.2.2 concepto de administracion:
La administracion se define como el proceso de disefar y
mantener un ambiente en el que las personas trabajen en grupo y
asi alcanzar con eficiencia metas seleccionadas, esta se aplica a
todo tipo de organizacidn bien sea pequefias 0 grandes empresas
lucrativas y no lucrativas, a las industrias manufactureras y a las

de servicios.

La administracidn es un término que tiene varias acepciones
distintas. Su principal significado es como una actividad o unos
procesos. De manera mas especifica, definimos administracion
como los procesos de estructurar y utilizar conjuntos de recursos
orientados hacia el logro e metas, para llevar a cabo las tareas en

un entorno organizacional.

Segun Michael A Hit. Define a la administracibn como los
procesos de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados
hacia el logro de metas para llevar a cabo las tareas en un torno
organizacional, por su parte esta definicion se subdivide en cuatro

partes fundamentales:
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1. Administracidn es un proceso : que consiste en una serie
de actividades y operaciones , como planear, decidir y
evaluar

2. Administracion implica estructurar y utilizar conjuntos de
recursos: es el proceso que reline y pone en
funcionamiento una variedad de tipos de recursos:
humanos, financieros, materiales, y de informacion.

3. Administracion significa actuar en direccidén hacia el logro
de una meta para realizar las tareas: por consiguiente, no
efectla actividades elegidas al azar sino actividades con un
propésito y una direccion bien definidos. este propodsito y
direccién podrian ser los del individuo, la organizacién o lo
mas usual, una combinacién de los ambos. comprende los
esfuerzos necesarios para completar las actividades
propuestas y para que los resultados correspondan a los
niveles deseados.

4. Administracion implica llevar a cabo actividades en un
entorno organizacional: es un proceso que tiene lugar en
las organizaciones y que realizan personas con funciones
diferentes intencionalmente estructurada y coordinadas

para lograr propdsitos comunes.

2.2.3. GESTION ADMINISTRATIVA

La gestion administrativa es un conjunto de acciones orientadas al
logro de los objetivos de una institucidn, a través del cumplimiento
y la Optima aplicacién del proceso administrativo: planear,
organizar, dirigir y controlar

El Diccionario de la Real Academia Espariola de la Lengua explica
que ‘la administracién es la accion de administrar, accion que se
realiza para la consecucién de algo o la tramitacién de un asunto,
es accion y efecto de administrar”.

Es “la capacidad de la institucién para definir, alcanzar y evaluar

sus propositos con el adecuado uso de los recursos disponibles”.
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“Es coordinar todos los recursos disponibles para conseguir
determinado objetivos”.

Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con
la gestion administrativa, con ellos es importante que estén
relacionados con la gestion administrativa, sin ellos es imposible
hablar de gestiéon administrativa, estos son:

* Planeacion

+ Organizacién

Recursos Humanos

Direccion y control

Importancia de la gestiéon administrativa
La tarea de construir una sociedad econémicamente mejor;
normas sociales mejoradas y un gobierno mas eficaz, es el reto
de la gestidén administrativa moderna.
La supervision de las empresas estd en funcibn de una
administracion efectiva; en gran medida la determinacion y la
satisfaccion de muchos objetivos econdmicos, sociales y politicos
descansan en la competencia del administrador.
En situaciones complejas, donde se requiera un gran acopio de
recursos materiales y humanos para llevar a cabo empresas de
gran magnitud la administracidon ocupa una importancia primordial
para la realizacion de los objetivos.
Este hecho acontece en la administracion pudblica ya que dado su
importante papel en el desarrollo econédmico y social de un pais y
cada vez mas acentuada de actividades que anteriormente
estaban relegadas al sector privado, las maquinarias
administrativas publicas se han constituido en la empresa mas
importante de un pais.
En la esfera del esfuerzo colectivo donde la administracion
adquiere su significacion mas precisa y fundamental ya sea social,
religiosa, politica o econémica, toda organizacion depende de la

administracion para llevar a cabo sus fines.
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Precursores de la gestion administrativa
Para que la administracion sea lo que es hoy dia, es un hecho
que existieron personajes destacados que con sus aportes
colaboraron para el desarrollo de la misma. Entre ellos se
encuentran: Confucio: Filésofo, proporciond una serie de reglas

para la Administracién publica recomendando:

a. Que las personas que ocupan posiciones publicas deben
conocer bien el pais para asi estar en condiciones de resolver sus
problemas.

b. Excluir de la seleccion del personal el favoritismo y el
partidarismo.

¢. Que los funcionarios seleccionados deberian ser personas

honradas desinteresadas y capaces.

Adan Smith: enuncidé el principio de la divisidbn del trabajo
considerandolo necesario para la especializacion y para el

aumento de la produccion.

Henary Metacalfe: Se distinguié por implantar nuevas técnicas de
control administrativo e ide6 una nueva manera de control
considerada como muy eficiente. Publicé un libro titulado "El
Costo de Produccion y la Administraciéon de Talleres Publicos y
Privados, considerada como una obra precursora de la

administracioén cientifica.

Woodrow Wilson hizo una separaciébn entre politica y
Administracion y el calificativo de ciencia a la administracion
propugnando su ensefianza a nivel universitario.

Frederick W. Taylor: se le considera padre de la administracion
cientifica; Taylor trabajo entre los afio 1880 y 1915 en una serie
de empresas, realizando varios experimentos y aplicando sus
propias ideas en busca del mejoramiento de la administracion
descubriendo que existen fallos o deficiencias que eran

imputables del factor humano, ya que segun criterio, los
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trabajadores "En lugar de emplear todo su esfuerzo a producir la
mayor cantidad posible de trabajo, en la mayoria de los casos
hacen deliberadamente los menos que pueden', ademas
promovié que las fuentes de empleo aumentaran la paga a los

trabajadores mas productivos.

Elementos de la administracion
Planificacion

Los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir objetivos y hacer
realidad diversos propésitos se enmarcan dentro de una
planificacion. Este proceso exige respetar una serie de pasos que
se fijan en un primer momento, para lo cual aquellos que elaboran
una planificacidon emplean diferentes herramientas y expresiones.

Importancia de la planificacion: En las organizacion, la
planificacién es el proceso de estableces metas y elegir los medio
para alcanzar dichas metas. Sin planes los gerentes no pueden
saber cdmo organizar su personal ni sus recursos debidamente.
Quizas incluso ni siquiera tengan una idea clara de que deben
organizar, sin un plan no pueden dirigir con confianza ni esperar
que los demas le sigan. Sin un plan, los gerentes y sus
seguidores no tienen muchas posibilidades de alcanzar sus metas
ni de saber cuando ni dénde se desvian del camino. El control se
convierte en un ejercicio futil. Con mucha frecuencia los planes
eficientes afectan el futuro de toda la organizacién. La
planificacién es fundamental, ya que esta:

1.- Permite que la empresa esté orientada al futuro

2.- Facilita la coordinacién de decisiones

3.- Resalta los objetivos organizacionales

4.- Se determina anticipadamente qué recursos se van a necesitar
para que la empresa opere eficientemente.

5.- Permite disefiar métodos y procedimientos de operacion.

6.- Evita operaciones inutiles y se logran mejores sistemas de

trabajo
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7.- La planeacién es la etapa basica del proceso administrativo:
precede a la organizacion, direccion y control, y es su
fundamento.

8.- Establece un sistema racional para la toma de decisiones,
evitando las corazonadas o empirismo.

9.- Facilita el control la permitir medir la eficiencia de la empresa.

Propdsitos de la planificacion: La planeacion reduce el impacto
del cambio, minimiza el desperdicio y la redundancia y fija los
estandares para facilitar el control.

La planeacion establece un esfuerzo coordinado. Da direccion
tanto a los administradores como a lo que no lo son. Cuando
todos los interesados saben a dénde va la organizacion y con que
deben contribuir para lograr el objetivo, pueden empezar a
coordinar sus actividades, a cooperar unos con otros, y a trabajar
en equipo. La falta de planeacion puede dar lugar a un zigzagueo
y asi evitar que una organizacion se mueva con eficiencia hacia
sus objetivos.

La planeacion reduce la incertidumbre. También aclara la
consecuencia de las acciones que podrian tomar los
administradores en respuesta al cambio. La planeacion también
reduce la superposicion y desperdicios de actividades. La
coordinacion antes del hecho probablemente descubra
desperdicios y redundancia. Ademas cuando los medios y los
fines estan claros, las ineficiencias son obvias. En resumen el
proposito son:

1. Disminuir el riesgo del fracaso

2. Evitar los errores y asegurar el éxito de la empresa.

3. Administrar con eficiencia los recursos de la empresa. Asegurar

el éxito de la empresa.

Tipos de pianes:

v Planes estratégicos: son los planes que se aplican a toda la

organizacion, que establecen los objetivos generales de la
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organizacion y que buscan determinar la posicion de la
organizacion en términos de su ambiente.

v' Los planes operacionales: son los planes que especifican la
manera en que se van a lograr los objetivos generales. La
diferencia entre el plan estratégicos el operacional radica en su
estructura en cuanto al tiempo su alcance y ya sea que
incluyan o no, un conjunto conocido de objetivos
organizacionales.

v' Planes direccionales: estos proporcionan un enfoque pero no

pero no bloquean a la administracion dentro de los objetivos

especificos o dentro de los cursos especificos de accion.
Factores que deben de tenerse en cuenta:
Factores cuantitativos:

v" Crecimiento del PBI

v" Politica ante inflacionaria

v" Devaluacién, escasez de divisas
v Exportacién e importacion

Factores cualitativos:

Proteccionismo del estado
Cambio de poderes
Impacto ecolégico

Control salarial

AN N N NN

Ambiente laboral
Organizacion:

Organizar es el proceso de establecer el uso ordenado de todos
los recursos del sistema administrativo. El uso ordenado hace
énfasis en el logro de las metas del sistema administrativo y
contribuye a que los gerentes no solo hagan explicitas las metas
sino que aclaren que recursos se utilizaran para alcanzarlas. Un
primer enfoque de organizar es determinar tanto lo que un

empleado hard en una empresa como la combinacién del
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esfuerzo individual que se hagan para alcanzar los objetivos de la
organizacion. La organizacion se refiere al resultado del proceso

de organizar.

Los parametros de Fayol. En esencia, cada recurso de la
empresa representa una inversién para lo cual el sistema
administrativo debe buscar un retorno. La organizacion adecuada
de estos recursos aumenta la eficacia y la eficiencia de su uso.
Henry Fayol desarrollo 16 parametros generales para organizar
los recursos

Prepara y ejecutar juiciosamente el plan operativo

2. Organizar los aspectos humanos y materiales de modo que
sean coherentes con los objetivos, los recursos y los
requerimientos pertinentes

3. Establecer una autoridad Unica, competente y dindmica
(estructura administrativa formal).

Coordinar todas las actividades y los esfuerzos.

5. Formular decisiones claras, precisas e incuestionables.

6. Disponer una seleccion eficiente de modo que cada
departamento sea liderado por un gerente competente y
dindamico y que los empleados se ubiquen donde pueden
prestar el mayor servicio

7. Definir deberes

8. Alentar la iniciativa y la responsabilidad

9. Ofrecer recompensas justas y apropiadas por los servicios
prestados

10. Aplicar el uso de las sanciones para los errores y faltas.

11. Mantener la disciplina.

12. Garantizar que los intereses individuales sean coherentes
con los interese generales de la organizacion.

13. Reconocer la unidad de mando

14. Promover la coordinacién tanto humano como material.

15. Institucionalizar y efectuar los controles

16. Evitar las reglas, los tramites y los papeleos.
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La importancia de organizar.

La funcion administrar es muy importante para el sistema
administrativo porque el mecanismo basico que usan los gerentes
para llevar acabo los planes de accion. Organizar crea y mantiene
las relaciones entre todos los recursos de la empresa, al indicar
cuales recursos se utilizaran para cuales actividades especificas y
cuando, donde y como se van utilizar. Un exhaustivo esfuerzo
contribuye a que los gerentes minimicen debilidades numerosas,
como la duplicacion de esfuerzos y mal uso de los recursos de la
empresa.

Algunas teorias de la administracién consideran tan importantes la
funcidbn organizativa que recomiendan la creacion de un
departamento a organizacion dentro del sistema administrativo las
responsabilidades tipicas de este departamento incluira el

desarrollo de lo siguiente:

e La reorganizacion de los planes para que el sistema
administrativo sea mas eficaz y eficiente

« Planes para mejorar las destrezas gerenciales adecuadas
a las necesidades actuales del sistema administrativo

e Un clima organizacional beneficioso dentro del sistema

administrativo

El proceso organizacionali.

Los gerentes deben repetir estos pasos continuamente. Con la
repeticion, obtienen retroalimentacion que les ayudara a mejorar

la actual organizacion

Reflexione sobre planes y objetivos

Establece cuales son las principales tareas
Divida las principales tareas en sub tareas
Destine recursos e instructivos para las subtareas

O M @M =

Evalué los resultados de la estrategia organizativa

implementada.
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Se muestra en el siguiente cuadro:

Divida las il Destine recursos e

principales tareas | il instructivos para las
en subtareas il subtareas

Evalué los resultados de la

estrategia organizativa
implementada

La organizacién:

Determinar qué es lo que hay que hacer para lograr la finalidad
previamente establecida, dividir las actividades necesarias en
segmentos lo suficientemente pequefios para que puedan ser
desempenados por sistemas y especialidades y asi suministrar
los medios o recursos necesarios y para que la coordinacién sea
efectiva. Toda organizacién como una unidad social o agrupacion
de personas y constituidas para alcanzar objetivos que se
proponen; en la actualidad afrontan nuevas y compleja realidades.

Disefio de la organizacion: es el proceso en el cual el gerente
toma decisiones para elegir la estructura organizacional adecuada
para la estrategia de la organizacién y el entorno en la cual los
miembros de la organizacién ponen en practica dicha estrategia.
Por tanto el disefio organizacional hace que los gerentes dirigen la
vista en dos sentidos, al mismo tiempo: hacia al interior de su
organizacion y hacia el exterior de su organizacion. Los
conocimientos del disefio organizacional han ido evolucionando a

lo largo del siglo. Al principio los procesos del disefio
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organizacional giraban en torno al funcionamiento interno de una
organizacion. Las cuatro piedras angulares para el disefio de la
organizacion: la divisién de trabajo, la departamentalizacion, la
jerarquizacion y la coordinacién, tienen toda una larga tradicion en

el ejercicio de la administracion.
Enfoque clasico.

6Los primeros gerentes y autores sobre administracién buscaban
“el mejor camino” una serie de principios para crear una estructura
organizacional que funcionara bien en todas las situaciones. Max
Weber, Frederik Taylor y Henri Fayol fueron los principales
contribuyentes al Illamado enfoque clasico para disefar
organizaciones. Ellos pensaban que las organizaciones mas
eficientes y eficaces tenian una estructura jerarquica en la cual los
miembros de la organizacidn, en sus acciones, eran guiados por
un sentimiento de obligacidn con organizacién y por una serie de
reglas y reglamentos racionales, segin Weber cuando estas
organizaciones se habian desarrollado plenamente se
caracterizaba por la especializacibn de tareas, los
nombramientos por méritos, la oferta de oportunidades para que
sus miembros hicieran carrera, la rutilacion de actividades y un
clima impersonal y racional en la organizacién, Weber lo llamo la

burocracia.

Weber adoraba la burocracia porque establecia reglas para tomar
decisiones, una cadena de mando clara y la promocién de las
personas con base en la capacidad y la experiencia en lugar de
favoritismo o el capricho. Asimismo admiraba que la burocracia
especificaba con claridad la autoridad, la responsabilidad o cual
en su opinién facilitaba la evaluacion de los resultados y su
recompensa. Tanto el como los autores clasicos, asi como sus
contemporaneos en la administracién vivieron en una época en
que este enfoque para disefiar organizaciones se fundamentaba
en el procedente de los servicios civiles del gobierno. El termino
burocracia no siempre ha tenido la connotaciéon negativa



37

moderna; es decir, un marco para la actividad lenta, ineficiente,
sin imaginacién de las organizaciones.

Enfoque tecnolégico de las tareas

El enfoque tecnolégico de las tareas para el disefio
organizacional que surgié en los afos 60, interviene una serie de
variables internas de la organizacibn que son muy importantes
“tecnologia de las tareas” se referia a los diferentes tipos de
tecnologia de produccion que implica la produccion de diferentes
tipos de productos , los estudios clasicos realizados a mediados
de los aros 60 por Joan Woodward y sus colegas arrojaron que la
tecnologia de las tareas de una organizacion afectaba tanto a su
estructura como su éxito, el equipo de Woodward dividid
alrededor de 100 empresas fabriles britanicas en tres grupos 1)
produccién unitaria y de partidas pequenas, 2)producciéon de
partidas grandes y en mas, 3) produccién en procesos.

Los estudios de Woodward fueron prueba de la influencia de la
tecnologia en la estructura organizacional. Otras investigaciones
han sugerido que el impacto de la tecnologia en la estructura es
mayor en el caso de las empresas mas pequefas, en el caso de
las empresas grandes, parece que el impacto de la tecnologia se
siente principalmente, en los niveles mas bajos de Ia

organizacion.
Enfoque ambiental.

Mas o menos cuando Woodward realiza sus estudios, Tom Burns
y G.M. Stalker estaban desarrollando un enfoque para disefiar
organizaciones que incorpora el ambiente de la organizacion en
las consideraciones en cuanto al disefio. Burns y Stalker
sefialaron la diferencia entre dos sistemas de organizacién: el
mecanicista y el organico. En un sistema mecanicista, las
actividades dela organizacion se descomponen en tareas
especializadas, separadas. Los objetivos para cada persona y

unidad son definidas con toda precisién, por gerentes de nivel
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mas alto y siguiendo la cadena de mando burocratica clasica. En
un sistema organico, es mas probable que las personas trabajen
en forma de grupo que solas, se conocen menos importantes al
hecho de aceptar ordenes de un gerente o de girar érdenes para
los empleados, en cambio los miembros se comunican con todos
los niveles de la organizacion para obtener informacion y
asesoria,

Después de estudiar una serie de compaiias, Burns y Stalker
llegaron a la conclusidn de que el sistema mecanista era mas
conveniente para un ambiente estable, mientras que el sistema
organico era mas conveniente para un turbulento. Las
organizaciones en ambientes cambiantes, con toda probabilidad
usan alguna combinacion de los dos sistemas.

Tipos de estructura organizacionales: se refiere a la forma en
que se dividen, agrupan y coordinan las actividades de la
organizacion en cuanto a las relaciones entre los gerentes y los
empleados entre gerente y gerentes y entre empleados vy
empleados. Los departamentos de una organizacion se pueden
estructurar, formalmente, en tres formas basicas: por funcion, por

divisional, o de forma de matriz.

v' Estructura funcional: extiende la orientacion por funciones
hasta hacerla la forma dominante de la organizacion total, la
administracion puede decidir organizar su estructura
agrupando  especialistas  ocupacionales  similares ©
relacionadas.

v' Estructura divisional: cada unidad o division es
generalmente auténoma. Cuanta con administrador divisional
responsable de su desempefio y tiene autoridad absoluta para
la toma de decisiones estratégicas y operacionales.

v’ Estructura matricial: la matriz coloca sobre los
departamentos funcionales una serie de administradores
responsables de productos, proyectos o programas
especificos dentro de la organizacion.
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Formas de organizacion:

v Organizacion mecanica: fue el resultado natural de combinar
los principios clasicos, el principio de unidad de mando
aseguraba la existencia de una jerarquia de autoridad formal,
en que cada persona esta supervisada y controlada por un
superior. Al mantener reducido el tramo de control a niveles
cada vez mas altos, se formaron grandes estructuras
impersonales. Conforme la distancia entre la cima y la base de
la organizacion se hacia mas grande, la alta direccién imponia
mas normas y reglamentos. Ya que los administradores de
alto nivel no podian controlar las actividades a niveles mas

bajos mediante la observacion directa.

v' Organizacion Organica: tiene un marcado contraste con la
forma mecanica, es baja en complejidad y formalidad y es
descentralizada.es una forma por demas adaptable que es tan
libre y flexible, en comparacién con la mecanica que resulta
rigida y estable. Mas que tener trabajos y reglamentos
estandarizados, la estructura dasocratica libre permite el
cambio con facilidad conforme se requiera. Las androcracias
tienen divisidn de trabajo, pero lo trabajos que las personas
desarrollan no estan estandarizados. Los empleados tienden a
ser profesionales que poseen una buena preparacién técnica y
estdn capacitados para enfrentar diversos problemas.
Necesitan muy pocas reglas formales y escasa supervision
directa ya que su educacién les ha desarrollado estandares de

conducta profesional.
Direccion

Por medio de los procesos administrativos direcciéon. Los
administradores ayudan a las personas a darse cuenta de que
puedan satisfacer sus necesidades y utilizar su potencial y al
mismo tiempo contribuir al cumplimiento de los propésitos de la
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empresa. Por lo tanto es importante desarrollar dos términos que
facilitan el desarrollo de la direccién: motivacion y liderazgo.

La motivacién: es el estado interior que hace que el individuo se
comporte de una manera que le asegure el alcance de algun
logro. En ofra palabras, la motivacion explica de porque la gente
actia como actia. Cuanto mejor conozca un gerente la conducta
del personal de la empresa mas capaz sera de dirigir e influir en la
conducta de los subordinados para que sea coherente con el
alcance de las metas de la organizacion. En esencia, dado que la
productividad es un resultado de la conducta del personal de la
empresa es clave motivar al personal para alcanzar las metas de

una organizacion.

Muchas teorias se han propuesto el respecto. La mayoria de
estas pueden categorizar en dos grupos: teorias de procesos y
teorias humanistas. Las teorias de proceso de motivacion son
explicaciones que hacen énfasis en como se motivan los
individuos, se centran esencialmente en los pasos que una
persona sigue cuando este motivada. Las teorias humanistas
explican la motivacion con énfasis en las caracteristicas internas
de la gente. Se centran en la compresiéon de lo que la gente
necesita y como pueden satisfacer esas necesidades.

Teorias de procesos de motivacion

Hay cuatro importantes teorias que se describen como ocurre la

motivacion:

Teoria de las necesidades- metas: la motivacion comienza
cuando un individuo siente una necesidad. Esta es luego
transformad y dirigida para apoyar o permitir el desempefio de
aquellas conductas meta para reducir la necesidad sentida,
tedricamente, la conducta que apoya la consecuencia de una
meta para reducir las necesidades sentida. Teoricamente, la

conducta gue apoya la consecucién de una meta y la conducta de



41

la meta misma continuara hasta que la necesidad sentida haya
disminuy6 significativamente.

. Teorias de las expectativas de vroom: es una teoria que se basa
en gue las necesidades condiciona la conducta humana y que la
fuerza de la motivacion depende del grado de deseo de un
individuo para mostrar una conducta. Sin embargo la teoria de
Vroom también toca el tema de fuerza de la motivacion: es el
grado de deseo de un individuo para mostrar un comportamiento.
Teoria de la equidad: la teoria de la equidad, el trabajo, de J.
Stacy Adams, mira la justicia como la percibe un individuo en una
situacion de trabajo y encuentra que la inequidad pueden lievar a
cambios de comportamientos. También encontré que cuando los
individuos fueron tratados injustamente en comparacion con sus
colegas. La percepcién de la inequidad pueden surgir en muchas
de situaciones administrativas (asignacion de trabajo)
promociones, clasificaciébn de los informes, y asignacién de
oficinas, pero ocurre por lo general en el area de salarios. Todos
estos problemas tiene carga general sin embargo como tiene que
ver con los sentimientos de la gente son dignos de tener en
cuenta. Lo que puede ser una inequidad menor en la mente de un
gerente puede tornarse en algo muy importante en la mente de
un empleado. Los gerentes eficaces tratan de manejar los
problemas de la equidad ya que los pasos que los trabajadores
pueden dar para aliviar las cargas, por lo general son pocos
buenos para la organizacion.

Teoria de Porter — Lawer: desarrollaron una teoria de la
motivacion que ofrece una descripcidn completa del proceso de
motivacién mas amplia que la teoria de las necesidades metas o
la de Vroom.la teoria ademas es coherente con las demas dos
teorias porque acepta la premisa de que las necesidades sentidas
inducen comportamientos humanos y que el esfuerzo para
acometer una labor esta determinado por el valor percibido de las
recompensas que resultaran de terminar la tarea y la probabilidad

de que esas recompensas se materializan
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El reto de la motivacion

Los gerentes y los investigadores de la administracion llevan
mucho tiempo suponiendo que las metas de la organizacién son
inalcanzables a menos de que exista el compromiso permanente
de los miembros de la organizacion. La motivaciéon es una
caracteristica de la psicologia humana que contribuye al grado del
compromiso de la persona. Incluye factores que ocasionan,
canalizan y sustentan la conducta humana en un sentido
particular y comprometido. Motivar es el proceso administrativo
que consiste en influir en la conducta de la persona, basado en
los conocimientos de “que hace que la gente funcione’. La
motivacion y el motivar se refiere al rango de la conducta humana
consciente en un punto en dos extremos: 1) los actos reflejos 2)
las costumbres adquiridas.

Supuestos basicos sobre la motivacién y el motivar.

Para introducirnos en las teorias de la motivacion y la forma de
motivar de los gerentes es preciso entender varios supuestos

basicos.

En primer término por lo general se presume gue la motivacién es
buena, se nos ensefia en diferentes circunstancias (entre ellas,
escuela, iglesia, familia, trabajo y deportes organizados) que uno
no se puede sentir bien respecto a si mismo si no esta motivado.
Wal- Mart pone en practica todos los dias este supuesto sobre la

motivacion.

En segundo la motivaciébn es un factor de entre varios que
intervienen en el desempefio del personal. También son
importantes otros factores como la capacidad, los recursos y las
condiciones para el desempefio. Uno puede estar muy motivado
para hacer una carrear ayudando a la gente dentro de la profesion
médica, sin embargo a dicha motivaciéon hay que sumar la
capacidad cientifica, los recursos para el aprendizaje que existen
en un centro de estudios y circunstancias como el acceso regular
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a los profesores. Los asociados de Wal- Mart tienen libertad para
actuar un tipo de recurso ademas de recibir los mensajes
motivantes de sus supervisores.

En tercer lugar tanto gerentes como investigadores presumen que
hay mucha motivacion y que esta se debe reponer
periddicamente. La motivacidbn es como la calefaccién de una
casa en los meses invermnales de climas frios. Como el calor se va
escapando gradualmente, el calentador se debe encender con
frecuencia para mantener el calor de la casa. La teoria de la
motivacion y las practicas motivacionales se refieren a procesos
que en realidad jamas acaban, basados en el supuesto de que la
motivacién se puede escapar con el tiempo. Sam Walton, trata de
responder la motivacidén de los empleados con frecuencia.

En cuarto la motivacion es un instrumento que permite a los
gerentes ordenar las relaciones laborales en las organizaciones.
Si los administradores saben que mueven a las personas que
trabajan para ellos, pueden adaptar las asignaciones vy
recompensa laborales a lo que hace que estas personas
funcionen por tanto los conocimientos de la motivacién se unen a
los planes estratégicos como insumo para el proceso del disefio
de relaciones en las organizaciones y de distribucion del poder en
dichas relaciones de trabajo

Todos estos supuestos constituyen la base de la explicaciéon de la

evolucion de la teoria de la motivacion.

Liderazgo: es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas
que un individuo tiene para influir en la forma de ser de las
personas o en un grupo de personas determinado, haciendo que
este equipo trabaje con entusiasmo, en el logro de metas y

objetivos.

También se entiende como la capacidad de tomar la iniciativa,
gestionar, convocar, promover, incentivar, motivar y evaluar a un
grupo o equipo. En la administracion de empresas el liderazgo es

el ejercicio de la actividad ejecutiva en un proyecto, de forma
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eficaz y eficiente, sea éste personal, gerencial o institucional
(dentro del proceso administrativo de la organizacion

Estilo de lider:
Liderazgo orientado a la tarea

Los lideres altamente orientados a la tarea, se focalizan solo en
que el trabajo se haya cumplido y pueden ser un poco
autocraticos. Estos lideres son muy buenos para definir el trabajo
y los roles necesarios, ordenar estructuras, planificar, organizar y
controlar. Pero no tienden a pensar mucho en el bienestar de sus
equipos, asi que tienen problemas para motivar y retener a sus

colaboradores.

Liderazgo orientado a ias personas o iiderazgo orientado a

las relaciones

Es el opuesto al liderazgo orientado a la tarea. Con el liderazgo
orientado a las personas, los lideres estan completamente
orientados en organizar, hacer de soporte y desarrollar sus
equipos. Es un estilo participativo, y tiende a empoderar al equipo
y a fomentar la colaboracién creativa. En la practica la mayoria de
los lideres utilizan tanto el liderazgo orientado a la tarea y el

liderazgo orientado a las personas.
Control

Concepto de control: proceso de verificar las actividades para
asegurarse que se esté llevando a cabo como se planearon y asi
corregir  cualquier desviacion  significativa. Todos los
administradores deben participar en la funcién del control aun con
sus unidades se estén desempefiando como se planed. Los
administradores no pueden saber en realidad si sus unidades se
desempefian adecuadamente hasta que sea evaluado si las
actividades se han realizado y han comparado el desempefio real
con el estandar deseado. Un sistema de control efectivo asegura
el termino de las actividades se logren y las metas

organizacionales también.
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Importancia del control: para facilitar de manera eficiente el
logro de objetivos es posible planear, crear una estructura
organizacional y dirigir como motivar a los empleados. No
obstante no hace garantia de que las actividades se realicen
como se planed y de que las metas que los administradores
buscan, de hecho se estan alcanzando, por tanto el control es
importante debido a su vinculo final en la cadena funcional de la
administracion. Si embargo el valor de la funcién de control radica
en su relacion con la planeacion y la delegacion de actividades. El
administrador efectividad necesita efectuar los seguimientos para
asegurarse de que las actividades que se supone que otros deben
realizar y los objetivos que se consideran que se deben alcanzar

en efecto se estén realizando y alcanzando.
Control administrativo

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
planificacién. El control sirve a los gerentes para monitorear la
eficiencia de sus actividades de la planificacidén., organizacién, y
direccidn una parte esencial del proceso de control que consiste
en tomar las medidas correctivas que se requieren

Los gerentes siempre han encontrado conveniente comprobar e
vigilar lo que se esta haciendo para asegurar que el trabajo de
otras esta progresando en forma satisfactoria hacia el objetivo pre
determinado. Establecer un buen plan distribuir las actividades
componentes requeridas por este plan, y la ejecucion exitosa de
cada miembro no asegura que la empresa sera un éxito. Pueden
presentarse discrepancias imponderables, mal interpretaciéon y
obstaculos inesperados y abran de ser comunicados con rapidez
al gerente para que se emprenda una accién correctiva. Se
buscan respuestas a las preguntas: ;Qué tan bien debe hacerse
el trabajo?, ; Qué también se estan haciendo?, esta funcién de la
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administracion constituye el control. Es una funciéon fundamental
de la administracion.

Consiste en tres pasos distintos e independientes, medir el
desemperio real, comparar el desemperio real con el estandar,
tomar la accion administrativa para corregir desviaciones o
estandares inadecuados.

¢ Qué es medir?

Para determinar cual es el desempefno real, un administrador
debe obtener informacidn sobre esto, el primer paso en el control
es medir, consideramos como medimos y que medimos.

¢, Coémo miden los administradores? Cuatro fuentes de informacion
comunes son enlazadas con frecuencia por los administradores
para medir el desempeﬁo real, son la observacion personal, los
informes estadisticos, los informes orales y los informes escritos.
Cada uno tiene fortalezas y debilidades especificas; sin embargo
una combinacion de estas aumenta la cantidad de fuentes de
informacién y la probabilidad de recibir informacion confiable. La
observacion personal ofrece un conocimiento profundo y de
primera mano de la acti\}idad real la informacién que no es filtrado
por otros. Esto permité una gran cobertura ya que se puede
observar actividades de desempefio menor asi como mayo.

¢, Qué miden los administradores? Los que medimos es la
seguridad mas importante para el proceso de control que como
medimos, seleccionar el criterio equivocado puede dar un
resultado serias consecuencias disfuncionales. Ademas lo que
medimos determina en gran medida lo que las personas en la

organizacion intentaran superar
Tipos de controi

La administracidn puede’ implementar controles antes de que
comiences una actividad, todas las actividades se lleva acabo o

después de que fa actividad ha sido terminada. El primer tipo se
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llama control para fomentar el avance, el segundo es el control

concurrente y el ditimo es el control de retroalimentacion

1.

Control de fomento al avance: el tipo mas deseable de control
proviene los procesos mas apropiados. A este control se le
llama control para fomentar el avance debido que se lleva a
cabo antes de la actividad real. Se dirige al futuro. Los
controles de fomento al avance son deseables debido a que
permitan a la administracién evitar problemas en lugar de tener
que corregirlos después. Desafortunadamente estos controles
se requieren tiempo en informacion oportuna y precisa que
suele dificil desarrollar. Con resultado los administradores con
frecuencia tienen que realizar cualquier de los dos tipos de
control.

Control concurrente: se lleva acabo mientras una actividad
este en proceso. El control se establece mientras el trabajo se
realiza la administracion puede corregir los problemas antes
de que se vuelvan demasiados costosos.

La forma mejor conocida de control concurrente es la
supervision directa. Cuando un administrador supervisa las
acciones de un empleado de manera directa, el administrador
puede verificar de manera concurrente las actividades del
empleado y corregir los problemas que pueden presentarse.
Control de retroalimentacién: el tipo mas comun de control
depende de la retroalimentacién, el control se lleva acabo
después de la accion. El informe de control que Marsha
Campfied utilizo para evaluar las fronteras de cerveza en un
ejemplo de control de retroalimentacién. el principal
inconveniente de este tipo de control es que en el momento en
gue el administrador tiene la informacidn, el dafio ya esta
hecho.
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Cualidades de un sistema de control eficiente

Los sistemas de control eficiente tienden a tener ciertas
cualidades comunes. La importancia de estas cualidades varia
con la situacion, pero podemos generalizar que las caracteristicas

siguientes pueden hacer a un sistema de control mas eficiente.

e Precision: un sistema de control que genera informacién poco
precisa puede dar coma resultado fallas de la administraciéon
para tomar la accién cuando es necesaria a responder a un
problema inexistente. Un sistema de control preciso es
confiables y genera informacion valida.

e Oportunidad: los controles deben llamar la atencién de los
administradores sobre las variaciones en el tiempo para evitar
serias transacciones en el desempefio de una unidad. La
mejor informacion tiene poco valor si se da atrasada. Por tanto
un sistema de control eficiente debe ofrecer informacion
oportuna.

e Economia: un sistema de control debe funcionar de manera
econdmicamente razonable. Cualquier sistema de control tiene
que justificar los beneficios que ofrecen en relacion con los
costos en que incurre. Para reducir costos, la administracién
debe tratar de imponer una cantidad de control minima que
resulta necesaria para generar los resultados deseados

e Flexibilidad: los controles efectivos deben ser bastante
flexibles para ajustarse a los cambios adversos o aprovechar
las nuevas oportunidades. Pocas organizaciones cuentan con
ambiente tan estables que no tengan necesidades de
flexibilidad. A un las estructuras altamente mecanicas
requieren a los controles que se pueden justar, como tiempos
y cambio de condiciones.

e Comprension: los controles que no pueden se comprendidos
no tienen valor. Por tanto en ocasiones es necesario sustituir
los controles menos complejos por instrumentos sofisticados.

Un sistema de control dificil de comprender pueden provocar
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errores innecesarios, empleados frustrados y por dltimo que
sean ignorados.

e Criterio razonable: deben ser razonables y alcanzables si son
demasiado alto o no razonable ya no motivan. Debido a que la
mayoria de los empleados no desean el riego de ser
etiquetado de incapaz por acusar a sus superiores de pedir
demasiado.

¢ Ubicacion estratégica: la administracion no pude controlar todo
lo que sucede en una organizacién. Aun cuando se pudiera los
beneficios no justificarian los costos. Como resultado los
administradores deben establecer controles en los factores
gue son estratégicos para el desempefo de la organizacion.
Los controles deben cubrir actividades, funciones y eventos

criticos dentro de la organizacion

2.2.4. CALIDAD DE SERVICIOS
Concepto de servicio

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministro con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del

mismo.

La calidad en una organizaciéon cuyo producto es el servicio, no
puede medirse con unas pruebas efectuadas en el laboratorio,
con unas pruebas de resistencia o por el cumplimiento de unas
especificaciones requeridas. Cuando el producto es un servicio,
son los trabajadores quienes lo producen y su calidad depende
basicamente de su interacciéon con el cliente y/o usuario.

Concepto de calidad: Segun Maria Beatriz Casermerio de

Goytia.

La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
servicio, producto o proceso, que satisfaces las necesidades
establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente de los

mismos.
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¢Qué es un servicio publico? Es una actividad exclusiva del
Estado, organizada conforme a disposiciones legales
reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer de manera
continua, uniforme y regular las necesidades de caracter colectivo
y, por ende, de interés general, que se realiza por medio de la
administracién publica.

Todo servicio publico debe poseer una cualidad que se denomina
consistencia. Es decir, debera ser permanente, ofreciendo el
mismo nivel de servicio de forma constante y continua a lo largo

del tiempo.

A esto debe sumarsele que todo prestador de un servicio plblico
debera ser ademas agradable, amable y respetuoso. Es decir,
debera comportarse de un modo tan natural que pasara
desapercibido para el usuario, a la vez que el usuario o sienta

como algo que asi debe ser.

A las tres cualidades anteriores de un prestador de un servicio
publico, se debera agregar la honestidad. Porque todo usuario
aspira a que los servicios publicos que recibe sean correctos,
legales y éticos. Entre el usuario de un servicio publico y dicho
servicio, se creard una dependencia mutua. El usuario no puede
vivir sin el mencionado servicio y el servicio publico existe sélo
para servir y satisfacer a sus usuarios. Ambos se necesitan
mutuamente y aunque para el usuario carece de importancia
saber quién y como se proporciona el servicio publico, confia

plenamente en que siempre se cumplira como ha sido previsto.

Los servicios publicos deben ofrecer, ademas, informacion. Los
usuarios deben poseer la informacidn que requieran de sus
servicios publicos en el momento que la necesitan y en una forma

clara y precisa.

Los servicios publicos deben ofrecer siempre soluciones y
respuestas efectivas a las necesidades de los usuarios, pero

jamas dar excusas.
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Los servicios publicos deben dar atencion personalizada al
usuario. Es decir, un trato personalizado, preferencial y Unico.

Los servicios publicos deben ofrecer celeridad en la atencion,
porque todo usuario necesita una atencion eficiente acorde a sus
necesidades y demandas, sabiendo que el tiempo del usuario es
tan valioso como el tiempo de quien lo atiende.

Otro de los atributos universales de los servicios publicos es que
son visibles y comprobables en el presente y en el futuro mediato
e inmediato.

La calidad de los servicios esta relacionada con su presentacion,

utilidad y durabilidad, pues son valores intrinsecos a ellos.

La calidad de Ios servicios publicos es intangible, se percibe al
momento de recibirlos. Esta calidad esta relacionada con la
atencion, la cortesia, la amabilidad, la oportunidad, los
conocimientos, la eficiencia, la eficacia, la correccion y la rapidez.
Depende de quiénes los producen y los prestan, es decir, se
sustentan en la calidad que gestionan los servidores publicos.

Por ofro lado la satisfaccion del usuario puede medirse en
distintos niveles. Por ejemplo: En la calidad percibida en la
atencidén. En la calidad de los procesos. En la eficiencia de los
tiempos de espera. En las actitudes de respeto de los servidores
publicos. En la informacién brindada. En las instalaciones
ofrecidas. En los servicios prestados. Todo este conjunto de
cosas hacen a la calidad total, que consiste en satisfacer las
necesidades y deseos de los usuarios o ciudadanos y que se

percibe en unos servicios de calidad.
Concepto de servicio publico:

Segun Maria Beatriz Casermerio de Goytia: Un servicio publico es
aquel que brinda el Estado y esta destinado primordialmente, a
satisfacer las necesidades de los ciudadanos de una comunidad
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(o sociedad) donde estos se llevan a cabo y sobre la cual, dicho
Estado gobierna.

Concepto de calidad de servicio

El servicio no puede estandarizarse las expectativas del cliente,
pues cada cliente es diferente y sus necesidades también, es por
esta que no se puede dictar procedimientos inflexibles para

mantener satisfechos a los clientes.

Segun Zeithami, ParasuramanyBerry(1991), el enriquecimiento
de un servicio superior en calidad recae sobre todos provocando
una reaccién en cadena de los que se benefician ante él,
consumidores, empleados, gerentes y accionista, provocando el
beneficio general y por ende el bienestar de la comunidad.

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a
medida que se va conociendo mejor el producto y mejore su nivel
de vida. En un principio el cliente suele contentarse con el
producto base, sin servicio, y por lo tanto el mas econémico, poco

a poco sus exigencias

Dimensiones De La Calidad De Servicio
En cuanto a calidad aumentan para terminar esperando y

deseando lo mejor.

Segun la escala multidimensional SERVQUAL, que es el modelo
que aparece al final de la anterior tabla, esta es una herramienta
para la medicion de la calidad desarrollada por Zeithaml, Valerie
A, A Parasuraman y Leonard L. Berry, con el auspicio del
Marketing Sciencel nstitute en (1988), ellos mencionan que son

las siguientes.

Como medir Ia calidad de servicio:

Si bien algunas medidas de Ia satisfaccién de los clientes y de la
calidad de los servicios se obtienen comparando las percepciones

con las expectativas. En las definiciones operativas de estos dos
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conceptos ay diferencias sutiles. Mientras que la satisfaccion
compara las percepciones de los consumidores con lo que
normalmente esperarian. La calidad de los servicios comparan las
percepciones con lo que un consumidor deberia esperar de una
empresa que ofrece servicio de elevada calidad. Dadas estas
definiciones. La calidad de los servicios parece medir un
parametro mas alto de la prestacidén de servicios.

Una medida de la calidad de los servicios utilizada con frecuencia
y objeto de muchas polémicas, es la escala SERVQUAL. De
acuerdo con sus creadores. La SERVQUAL. Es un instrumento de
diagnéstico que descubre las fortalezas y las debilidades de las
empresas en materia de calidad de los servicios. La SERVQUAL
se basa en cinco dimensiones de la calidad de los servicios y
fueron obtenidas por medio de varias entrevistas a grupos de

enfoque de consumidores.

Dimensiones de la calidad de servicio

Segun la escala multidimensional SERVQUAL, que es el modelo
que aparece al final de la anterior tabla, esta es una herramienta
para la medicion de la calidad desarrollada por Zeithaml, Valerie
A., A Parasuraman y Leonard L. Berry, con el auspicio del
Marketing Science Institute en (1988), ellos mencionan que son
las siguientes.

» Los tangibles

> La confiabilidad

» La capacidad de repuesta

» La seguridad

> La empatia.

Juntas constituyen el esqueleto basico que sustenta la calidad de

los servicios:

1. La dimensién de los tangibles:
Esta dimension de la SERVQUAL compara las expectativas de los

consumidores con el desempefio de la empresa. Con relacion a la
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capacidad de esta para administrar sus tangibles. Los tangibles
pueden ser por ejemplo las alfombras los escritorios, la
iluminacion, los colores de los muros, etc.
En consecuencia las SERVQUAL tienen dos dimensiones de los
tangibles:
Uno se concentra en el equipo y las instalaciones, y la otra en el
personal y los materiales de la comunicacion.
El componente de los tangibles de la SERVQUAL se obtiene
promedio de 5 preguntas acerca de las expectativas y cuatro
acerca de las percepciones. Las preguntas acerca de las
expectativas se refieren a las empresas excelentes dentro de una
industria completa mientras que las de las percepciones se
aplican a la empresa especifica que estamos investigando. Si
comparamos ambas clasificaciones obtendremos una variable
numérica que indica la brecha de los tangibles. Cuanto menor sea
la cifra, mayor sera la brecha y mas se acercara las percepciones
de los consumidores a sus expectativas. Los puntos que
corresponde a la dimension de los tangibles serian:
> Expectativas para los tangibles

E.1 Las companias cuentan con equipo moderno

E.2 Las instalaciones materiales de alas compafiias

excelentes son atractiva a la vista

E.3 Los empleados de las compariias excelentes tienen un

aspecto pulcro.

E.4 Los materiales relativos al servicio de una compaiiia (por

ejemplo folletos o declaraciones) son atractivos a la vista

» Percepciones de los tangibles

2. La dimensién de la confiabilidad
Esta dimension refleja la consistencia y la confiabilidad de
desemperio de una empresa. ¢ La empresa brinda el mismo nivel de
servicio una y otra vez, por su calidad varia enormemente en cada
encuentro?, ¢jla empresa cumple sus promesas. Presenta facturas
exactas a sus clientes. Lleva registros precisos y desempefian
servicios correctamente desde la primera vez, no existe nada que
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frustre mas a los clientes que los prestadores de servicio poco
confiables.

La dimensién de la capacidad de respuesta

Refleja los compromisos de la empresa de servicios de brindar sus
servicios a la hora sefialada. Por ello, la dimensién de la capacidad
de respuesta de la SERVQUAL se refiere a la voluntad y/o
disposicion de los empleados a prestar un servicio. También refleja si

la empresa esta preparada para brindar el servicio

La dimensién de la seguridad/ garantia

La dimensién de las garantias de la SERVQUAL se refiere a la
competencia de la empresa, la cortesia con la que trata a sus
clientes y la seguridad de sus operaciones. La competencia se refiere
a los conocimientos y la habilidad que tiene la empresa para
desempefnar su servicio /jla empresa cuenta con la habilidad
necesaria para cumplir con el servicio en forma profesional?

La cortesia se refiere a la interaccién entre el personal de la empresa
y el cliente y sus pertenencias. Por ende la cortesia releja buena
educacién, amabilidad y consideracion con los bienes del cliente.

La seguridad también es un componente importante de la dimensién
de las garantias: Refleja que el cliente siente que no corre riesgo o
peligro algunos y que no tienen dudas. Los robos sufridos en los
cajeros automaticos son evidencia de dafios que se podrian
presentar en la ubicacién de los servicios. Ademas del peligro fisico.
El componente de la seguridad de la dimension de las garantias
también refleja cuestiones de riesgos financieros y de

confidencialidad.

La dimensién de la empatia

Empatia quiere decir tener la capacidad de experimentar los
sentimientos de otras personas como si fuera las propias. Las
empresas que tienen empatia no han olvidado lo que se siente ser
cliente. Por ello las empresas que tienen empatia entienden las
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necesidades de sus clientes y procuran que sus servicios sean
accesibles para estos. En cambio las que no ofrecen a sus clientes
una atencidon personal cuando se requiere y dan horarios de
actividades convenientes para la empresa, pero no para Ssus

consumidores, no muestran empatia en su comportamiento.

LA CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDA EN EL SECTOR PUBLICO:

Segun Renzo Devotc Ratto en su iibro la calidad de servicio percibida en
el Sector Publico define que cuando se habla de calidad de servisio, nunca se
debe olvidar que el servico es prestado a un usuario, el cual resulta ser la razon
esencial de la existencia del servcio y por lo tanto el principal juez de que tan
sobresaliente, bueno o deficiente a sido este, de ahi que sea preferible hablar
de calidad de servicio percibida que no es otra cos a que la calidad de servico
desde el punto de vista del usuario.

£ Qué es la calidad e servicio percibida?

Una buena definicion seris la siguiente : es el resultado de la evaluacion que
efetua un usuario, rspecto al grado de conformidad entre sus expectativas
respecto al servico y sus percepciones respecto al servico efectivamente

recibido.

Es decir el ususrio tiene cietas expectativas en relacion al servico y mientras
recibe y/o una vez recibida este , interpresta o percibe que tan bien se ajusta lo
que esta recibiendo o a recibido a tales expectativas . endefinitiva , el usuario
utiliza sus expectativas como normas de evaluacion y elproceso de evaluacion
es un proceso perceptual es decir en basado en percepciones. Este ultimo
quiere decir en terminos simples , que la evalucion de calidad que realiza un
usuario es us verdad, no la verdad, pero sin duda influye en sus decisones
poeteriorres respecto al prestador de servicios, y por ello es de suma

importancia conocerla.
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD: segun Lourdes Munch y Paloma
Sandoval (2006)

1. Confiabilidad: consiste en respetar lo prometido al cliente asi
como los niveles de exactitud requeridos, otorgado el producto o
el servicio de acuerdo con lo previsto y estipulado. Se obtiene al
cumplir al cliente con el que el producto o servicio ofrece.

2. Comprensioén: implica la realizacion de esfuerzos serios para
proveer atencion esmerada e individual.

3. Capacidad de respuesta: es la voluntad o disponibilidad para
brindar servicio en el tiempo asignado, procesando operaciones
rapidamente y respondiendo rapidamente a las demandas.

4. Competencia: consiste en poseer las habilidades vy
conocimientos requeridos para desempefiar el servicio, como
destrezas del personal que atiende a los clientes, conocimientos
y habilidades del personal de soporte y por su puesto capacidad
de los directivos.

5. Accesibilidad: se refiere a la facilidad de contacto y
acercamiento, a no hacer esperar a los usuarios, se logra con
una atencion expedita al cliente, una ubicacidn conveniente y el
establecimiento de horas adecuadas de atencion

6. Credibilidad: desempenarse con veracidad y honestidad, con
objetivos de lograr la satisfaccion de las necesidades de los
clientes, comprende el producto o servicio, la reputacion de la
empresa y las caracteristicas del producto. El cliente debe
poseer la seguridad de que su eleccion realmente fue correcta.

7. Cortesia: se refiere a la amabilidad con que se trata a los
clientes, lo que infunde confianza .cortesia sin eficiencia o
eficiencia sin cortesia no tiene el impacto positivo que puede
tener la combinacion de estas caracteristicas.

8. Tangibilidad: evidencia de los beneficios que obtuvo el cliente al
comprar el producto o servicio.

9. Empatia: la empatia va mas alla de la cortesia: consiste en
ponerse en el lugar del cliente para satisfacer sus expectativas.

Es un compromiso con el cliente, es el deseo de comprender sus
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necesidades y encontrar la respuesta mas adecuada. La empatia
implica un servicio esmerado e individualizado.

10. Responsabilidad: servir al cliente pronto y eficazmente cuando
los clientes no pueden comunicarse con la empresa debido a la
burocracia, o0 cuando sus necesidades no son atendidas,

perciben escasa responsabilidad.

Caracteristicas de Ia calidad de servicio.

1. Rapidez de solucion de problemas:

Para dar un buen servicio al cliente, no basta con atenderlo con
amabilidad, sino que también es necesario atenderlo con rapidez

Una atencién de excelente calidad podria quedar arruinada si se le
hace esperar de mas al cliente. No hay nada peor para éste que
tener que esperar demasiado, ya sea para que lo atiendan, para que
le entreguen un producto o para que le brinden un servicio.

Si estamos ocupados, al menos debemos acercarnos a él y decirle
que enseguida lo estaremos atendiendo, decirle que tome asiento
gue pronto estaremos con él, o0 hacerle saber que hemos notado su

presencia y que en cuanto podamos lo vamos a atender.
También los superiores deben:

¢ Delegar autoridad: debemos procurar que un mismo trabajador
sea capaz de atender una queja o reclamo, solucionar un
problema o hacer concesiones con un cliente, sin que tenga que
estar consultando a sus superiores sobre qué decisiones tomar, o
que el cliente tenga que estar siendo remitido a diferentes
trabajadores y estar explicando nuevamente su problema a todos.
e Incentivar el trabajo en equipo: debemos hacer que nuestro
personal trabaje en equipo y no aisladamente. Nada es mas
irritante para un cliente que oir a un trabajador contestarle que no
puede atender su solicitud porque él no era quien lo estaba

atendiendo.
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2. Atencion al usuario:
La atencion es la capacidad de aplicar voluntariamente el entendimiento
a un objetivo, tenerlo en cuenta o en consideracion.
Una buena atencion al usuario involucra prestar servicios de calidad y
pasa por interiorizar que todas nuestras acciones o inacciones, a lo largo
del ciclo de la gestién publica, ya que el buen servidor es quien entro de
la empresa se encuentra satisfecho, situacion que le estimula a servir
con gusto a los clientes
Los momentos de atencidn al usuario:
-contacto
-planeamiento
-solucién

-satisfaccion.

En la atencibn al usuario podemos mencionar también que los

trabajadores deben de tener:

e Comprension: Implica la realizacién de esfuerzos serios para

proveer atencion esmerada e individual.

e La cortesia es un indicador muy importante ya que el personal o
trabajador que los atiende es descortés. El cliente desea ser bien
recibido, sentirse importante y que percibe que uno le es Util.
También se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes,
fo que infunde confianza. La cortesia sin eficiencia o la eficiencia
sin cortesia no tienen el impacto positivo que puede tener la

combinacion de estas caracteristicas.

También podemos mencionar la atenciéon personalizada es la
atencién que implica un ftrato directo o personal entre un
determinado trabajador y un determinado cliente, y que toma en
cuenta las necesidades, guétos y preferencias de éste ultimo.

Brindar una atencién personalizada nos permite hacerle saber al

cliente que no lo tratamos como si fuera un cliente mas, sino que
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tomamos en cuenta sus necesidades, gustos y preferencias
particulares, lo cual a su vez nos permite hacerlo sentir valorado e

importante, y hasta unico y especial.

3. Actitud:

Es importante tener en cuenta la actitud de los servidores publicos
para que los servicios sean consistentes y oportunos. Se debera
tener siempre un trato amable, cortés, honesto, responsable y digno
con respecto a los usuarios. De nuestra actitud diaria dependera que

nuestros servicios sean cada dia mejores.

Como ya he mencionado, los empleados de una organizacion no solo
deben de encontrar en su trabajo una retribucién econdémica, sino
también satisfactores mas elevados .cuando un empleado no esta
enajenado con su trabajo es natural que no asistan frecuentemente a

-

él.
Tipos de actitudes:

Satisfaccién en el trabajo.

- Involucramiento en el trabajo.

- Compromiso organizacional.

o Satisfaccién en el trabajo.- Es un conjunto de sentimientos y
emociones favorables o desfavorables con el cual los empleados
consideran su trabajo. Es la actitud que un empleado asume
respecto a su trabajo. De forma légica aquellas personas que
obtienen un alto nivel de satisfaccion con sus actividades
establece actitudes muy positivas y benéficas.

o Invoiucramiento con el trabajo.-Es el grado en que los
empleados se sumergen en sus labores, invierten tiempo y
energia en ellos y conciben el trabajo como parte central de su
existencia. Mide el grado en el que la persona se valora a si
mismo a través de la identificacién sociolégica en su puesto
dentro de la empresa. A los trabajadores plenamente identificados

reaimente les importa el trabajo que realizan.
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o Compromiso organizacional.-Es el grado en el que un
empleado se identifica con la organizacion y desea seguir
participando activamente en ella. Es aquella que se refiere a que
el empleado se identifica con la empresa, metas, objetivos y que
esta metido en ello como cualquier otro que labora ahi, es decir
este se refiere a identificarse con el servicio persona a la
organizacién y el compromiso con el trabajo a identificarse con su
labor especifica.

4. Comunicacion:
segun Wellinton , sefala que la comunicacién comienza: durante
la fase de la inducciéon al formar la actitud de trabajo de un
empleado cuando a él o a ella se le introduce por primera vez ala
misidn , la cultura las estrategias, los procesos, los productos, la
gente y el sistema de apoyo de equipo de la empresa, la
comunicacién tiene ocho propdsitos fundamentales: informar,
reforzar la comprensidén, generar apertura, promover la
planificacién, motivar, desarrollar, reforzar la identidad personal
con un equipo de trabajo, mantener como un punto focal la
satisfaccion al cliente. La comunicacién debe ser a través de un

lenguaje, simple, claro y de facil entendimiento.

También [a comunicacion es la Unica forma de hacer conocer la

ventaja de la empresa en relacion de sus competidores
Técnicas de la comunicacion

e Actitud positiva: preparacién previa.
e Adaptarse al lenguaje: crear clima, suscitar temas.
¢ Cuidar la empatia: autocontrol.

e Evitar los perjuicios: retroalimentar.

Las personas nos comunicamos verbal y no verbalmente. Para
escuchar y comprender eficientemente a un cliente hemos de
atender tanto a sus palabras como a sus gestos y su forma de

expresarse.
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El comportamiento y comunicacién no verbal se manifiesta en
diversas dimensiones. Desde el punto de vista de la atencion al

cliente, hemos de tener en cuenta las siguientes conductas:

» Dar la mano con seguridad.La mano ha de estrecharse con
seguridad y cordialidad.

Al igual que laimagen y presencia personal y el comportamiento
no verbal, el estilo con que nos comunicamos es una carta de
presentacion para nuestro interlocutor.

En todo tipo de comunicacién el estilo asertivo es el mas eficaz,
ya que se orienta por los objetivos y, por tanto, la probabilidad de
lograrlos es mayor. Este estilo se caracteriza por expresar clara y
concisamente ideas, deseos, demanda y actitudes a otra persona
siendo respetuoso con el punto de vista de la misma.

Al hablar hemos de conseguir que los contenidos Yy el
lenguaje empleado sean claros, concretos y al mismo
Tiempo completo. Para ello es conveniente seguir una serie de

consejos:

» Cuanto mas sepamos de un tema, mas faciimente podremos
explicario.

> Emplear frases y pérrafos cortos que faciliten la reflexién sobre
sus contenidos.

» No debemos recurrir a tecnicismos innecesarios.

Para una correcta comunicacion ha de adoptarse un estilo
asertivo que nos permita orientar la comunicacion por los
objetivos, seleccionando las habilidades necesarias para lograr
dichos objetivos en un contexto determinado. Algunas habilidades

que favorecen la comunicacién son:
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» Escuchar activamente..

A2

Atender a las senales no verbales.

> Elegir el lugar y el momento adecuados para cada tipo de
comunicacion.

» Resumir aquello que estamos exponiendo

» Hacer preguntas cortas y directas que nos ayuden a obtener
informacién.

» Ser positivo.

\4

Dar informacion dtil y planificada.
» Conceder mucha importancia a los primeros momentos de la

comunicacion.

2.3. MARCO SITUACIONAL

RESENA HISTORICA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
CHURUBAMBA

Distrito de la provincia de Huanuco, situado al Norte Este de la
ciudad de Huanuco, en la margen izquierda del rio Huallaga , a 21
km y 25 minutos de la ciudad de Huanuco y 431 km de la capital
de Lima PerG. Etimoldgicamente Churubamba proviene de los
vocablos quechuas CHURU que significa pequefio y BAMBA
planicie o llanura , por consiguiente la forma literaria significa
“pequenia llanura”®, por historia Churubamba evidentemente es un
pueblo antiguo, reconocido por los dominantes espafioles , por
esta razén en el volumen: descriptivo del arzobispo de Lima del
Dr. Cosme Bueno, aparece como santa cruz de Churubamba, por
el aflo de 1765, como uno de los pueblds de la provincia de
Huanuco que dependia del dominios espafiol XXXI- virrey don
Manuel de Amat y Juniet.

CREACION POLITICA

CHURUBAMBA alcanzo la categoria de distrito en mérito de la
Ley N° 547 del 4 de octubre de 1921, en el Gobierno de Augusto
B. Leguia (Pdte. Reelegido), que a su vez este afio conmemora
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92° anos de creacién politica 1921-201. La autoridad edil: recae
en la persona del Sefior Miguel Vergara Retis, elegido
democraticamente en las elecciones para el periodo 2011-2014.

Art.1°.- crease el distrito de Churubamba, en la provincia de
Huanuco

Art.2.-el nuevo distrito se compondra de los siguientes pueblos:
Churubamba, que sera la capital, y de Utao, Tambogan, Cascay,
Chullqui y Derrepente: y del caserio de Paccha, que se eleva a la

categoria de pueblo.

Art.3.-los limites de este nuevo distrito seran los mismos que en la

actualidad tiene los pueblos que lo componen

MARCO POLITICO DE LA MUNCIPALIDDAD DISTRITAL DE
CHURUBAMBA

Constitucién politica del Peru

La ley N° 23853 ley Organica de Municipalidades, establece que
las municipalidades son los 6rganos de gobierno local, que
emanan de la voluntad popular. Son personas juridicas de
derecho publico con autonomia econémica y administrativas en
asuntos de su competencia, le son aplicables las leyes y
disposiciones que de manera general y de conformidad con la
constitucion, regulan las actividades y funcionamiento del sector

publico nacional.
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ESTRUCTURA ORGANICA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
CHURUBAMBA

ORGANOS DE GOBIERNO

Alcalde
ORGANOS DE CONTROL

Jefe del Organo de Control Institucional

Procurador Publico Municipal

ORGANOS DE DIRECCION

Gerente Municipal

ORGANOS DE ASESORAMIENTO

Gerencia de Asesoria Juridica

Asesor Juridico

Gerencia de Planeamiento y Presupuesto
Director de Sistema Administrativo |
Planificador '
Economista

Especialista en Sistema Administrativo

ORGANOS DE APOYO

Gerencia de Secretaria General
Director de Sistema Administrativo
Técnico Administrativo

Técnico Administrativo

Auxiliar de Sistema Administrativo

Gerencia de Administracion y Finanzas
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Administrador

Aucxiliar se Sistema Administrativo

Subgerencia de Contabilidad

Contador

Sub Gerencia de Tesoreria

Tesorero

Cajero

Sub Gerencia de Logistica y Control Patrimonial
Especialista Administrativo

Técnico Administrativo

Técnico Administrativo

Auxiliar se Sistema Administrativo

Unidad Organica: Subgerencia de Recursos Humanos
Especialista Administrativo

Unidad organica: Subgerencia de Informatica

Analista de Sistema

Unidad organica: sub Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas

Especialista en Tributacion
ORGANOS DE LiNEA

Denominacion de ia unidad: Gerencia de Desarrollo Social Urbano
Unidad organica: Sub Gerencia de Desarrollo Urbano y Catastro
Unidad organica: Sub Gerencia de Infraestructuray Obras Publicas

Unidad organica: Sub Gerencia de Maquinarias y Equipos

Unidad organica: Sub Gerencia de Supervision, Estudios y Liquidacion
Denominacion de la unidad: Gerencia de Desarrollo Econémico y
Medio Ambiente

Unidad organica: Sub Gerencia de Desarrolio Econédmico Productivo
Unidad organica: Sub Gerencia de Medio Ambiente

Unidad organica: Sub Gerencia de Limpieza Publica, Parques y
Jardines.

Unidad organica: Sub Gerencia De Gestidn de Agua y Saneamiento.
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Denominacién de la unidad organica: Gerencia de Desarrollo Social.
Unidad organica: Sub Gerencia de Turismo, Educacion, Cultura y
Deporte.

Unidad organica: Sub Gerencia de Programas Sociales.

Unidad orgénica: Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana.

Unidad organica: Sub Gerencia de Registro Civil.

Unidad organica: Sub Gerencia de Demuna.

OBJETIVOS

Corresponde a la municipalidad los siguientes objetivos:

e Dirigir, conducir y promover el desarrollo socio-econémico,
técnico y administrativo del distrito, de acuerdo a una
planificacibn concertada y calificada de las necesidades,
asegurando que los servicios municipales sean eficientes y
eficaces.

e Asegurar la representacion y participacion organizada de la
comunidad de los sectores en el cumplimiento de sus normas
municipales, la ejecucidén de las obras comunales y el gjercicio
de derecho de peticion.

e Estimular e institucionalizar la participacién de la poblacién en la
gestion municipal fomentando el trabajo comunal y dando opcién
al ejercicio de libre iniciativa.

e Administrar eficientemente las rentas de la municipalidad.

e Promover el desarrollo integral y equilibrando en el distrito, y
desarrollar programas sociales basicos, orientados hacia el

trabajo productivo, nutricién, educacioén y salud.
COMPETENCIAS

e Planificar integralmente el desarrollo local y el ordenamiento
territorial, en el nivel distrital.
e Promover e impulsar el proceso de planeamiento para el

desarrollo integral correspondiente al ambito de su provincia,
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recogiendo las prioridades propuestas en los procesos de
planeacién de desarrollo local de caracter distrital.

Promover, permanentemente la coordinacion estratégica de los
planes integrales de desarrollo distrital.

Emitir las normas generales, en materia de organizacion del
espacio fisico y uso del suelo, asi como sobreprotecciéon y
conservacion del ambiente.

Ejercer las funciones especificas exclusivas y compartidas de
acuerdo a lo dispuesto en el Titulo V, Capitulo II; de Ley Organica
de Municipalidades.

FUNCIONES COMUNES DE LAS UNIDADES ORGANICAS
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Elaborar la informacién estadistica basica sistematizada.

Elaborar informacion de sus actividades y generar informacion
gréafica para la toma de decisiones usando hoja electrénica u otro
programa de estadistica especializada.

Hacer uso de herramientas informaticas, en coordinacién con los
lineamientos establecidos por la Unidad de informatica y
Estadistica.

Elaborar su proyecto de manual de organizacidn y Funciones
(M.O.F.) y manual de procedimientos (MAPRO) y el cuadro de
Necesidades correspondientes.

Realizar el analisis FODA de su unidad organica y elaborar metas
de competitividad que permita a la municipalidad generar el Plan
Operativo Institucional-POl, asi como usar indicadores de
competitividad para el desarrollo de las metas, programas y
proyectos.

Proponer y remitir a la oficina de Planificaciéon y Presupuesto, el
proyecto del Plan Operativo de su entidad organica para cada afno
fiscal, segun la directiva correspondiente y luego, la modificacion y
evaluacion del mismo una vez aprobado.

Remitir a la oficina de planificacion y presupuesto, su proyecto de
actualizacion . del texto uUnico de procedimiento administrativo
(TUPA), parte pertinente
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2.4, Definicion de términos basicos.

1. Administracion: Es la ciencia social y técnica.

2. Administrador: Ejerce la funcion de administrar.

3. Gestion: Es la asuncion y ejercicio de responsabilidades sobre un
proceso.

4. Calidad. Es el resultado de una actitud enérgica y comprometida
previa de esfuerzos.

5. Servicio: Es un conjunto de actividades que buscan responder a
las necesidades de un cliente

6. Sistema: Es unobjeto complejocuyos componentes se
relacionan con al menos algun otro componente; puede
ser material 0 conceptual

7. Accion: Ejercicio de la facultad de hacer o realizar alguna cosa

8. Procesos: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan

9. Estrategia: Conjunto de acciones planificadas sistematicamente.

10.Operacion: Una operacion describe una etapa de trabajo de un
plan.

11.Estructura: Distribucién de las partes de un cuerpo o de otra
cosa.

12.Centralizar: Sistema de organizacién estatal cuyas decisiones de
gobierno son Unicas y emanan de un mismo centro

13.Funcion: Actividad o conjunto de actividades que pueden
desempefar uno o varios elementos a la vez.

14.Decision: Determinaciéon o resolucidbn que se toma sobre una
determinada cosa.

15. Departamentos: Parte singular de una organizacion mayor.

16.Programas: Folleto proporcionado por el patrocinador para
suministrar informacion sobre un evento en directo

17.Supervision Accidn de inspeccionar, controlar.

18.Normas: Reglas que deben ser respetadas.

19.Reglamentos: Norma juridica de caracter general

20.Estandares: Un conjunto de reglas que deben cumplir los

productos, procedimientos, etc.



CAPITULO Ill

MARCO METODOLGGICO
3.1 NIVEL Y TIPO DE INVESTIGACION.,

3.1.1. NIVEL.- El nivel del trabajo de investigacién fue descriptivo
— correlacional, porque primero se describid como fue el
manejo de la gestidon administrativa que se da en la
Municipalidad Distrital de Churubamba y el grado de
relacion que existe entre la gestiébn administrativa y la
calidad de servicios que se brinda en dicha entidad.

3.1.2. TIPO.- El presente trabajo de investigacidn se enmarco

dentro de los siguientes tipos de investigacion

e Por su finalidad: nuestro trabajo de investigacion
fue aplicada porque, a través del manejo de las
diferentes teorias se conoce en forma detallada la
relacion que existe entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio.

¢ Por su alcance: nuestro trabajo de investigacion fue
sincrénica porque, se materializo en el periodo del
afo 2014.

e Por su profundidad: nuestro trabajo de
investigacion fue descriptivo porque, se describid la
relacién que existe entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio.

e Por su amplitud: nuestro trabajo de investigacion
fue micro ya que su ambito de realizacién es la
municipalidad distrital de Churubamba.

e Por su fuente: nuestro trabajo de investigacion fue
mixta porque se recogieron datos de la misma

institucion materia de estudios (fuentes primarias) y
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porque se utilizb datos de otras investigaciones para
complementar el trabajo de investigacion (fuentes
secundarias).

Por su caracter: nuestro trabajo de investigacion
fue cuantitativa porque, los datos que se recogieron
durante el trabajo de campo se procesaron utilizando
meétodos estadisticos y los resultados fueron
presentados en porcentajes y graficos estadisticos.
Por su naturaleza: nuestro trabajo de investigacion
fue empirico porque, el trabajo de campo se realizé
en la municipalidad distrital de Churubamba y a sus
ves a través de la técnica de encuestas.

Por su marco: nuestro trabajo de investigacion fue
de campo porque, los datos se recogieron de la
municipalidad distrital de Churubamba.

Por su objeto: nuestro trabajo de investigacion fue
disciplinario porque, se utilizaron los elementos de la
administracién y el SERQUAL para la relacion que
existe entre la gestion administrativa y la calidad de

servicio que se brindad.

3.2 DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION.

El disefio de la presente investigacion fue correlacional, puesto

que se establecio la relacion entre la gestion administrativa con la

calidad de servicio que brinda la municipalidad distrital de
CHURUBAMBA

MO/
N

- X

Yo

DONDE:

Mo: Muestra (Usuarios de la Municipalidad de Churubamba)
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Xo: Variable independiente (La Gestion Administrativa)
Yo: Variable dependiente (La Calidad de Servicios)

R: La relacién entre la Gestion Administrativa y la Calidad de

Servicios
3.3 METODOS.

Métode inductivo- deductivo: este presente frabajo de
investigacion se realizd por el método inductivo ya que se inicié por
medio de la observacion y fendmenos particulares con el propésito
de llegar a conclusiones y premisas generales que puedan ser
aplicadas similares a la observacion. Y fue deductivo ya que se inicid
con la observacion de los fendbmenos generales con el proposito de
llegar a los fendbmenos particulares contenidas explicitamente en la

situacién general.

3.4 POBLACION Y MUESTRA.

3.4.1 Determinacion de la poblacion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Churubamba.

La poblacidén del presente trabajo de investigacion esta constituida por
630 usuarios de la Municipalidad Distrital de Churubamba que asisten

mensualmente

3.4.2 Seleccion de la muestra

Para seleccionar la muestra del presente trabajo de investigacion se
empled el tipo de muestreo no probabilistico, dados las conveniencias de
las tesistas, que es considerada como la unidad de analisis del estudio

de la investigacion.
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CUADRO N°1

USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA A
LOS CUALES SE LE APLICARON LOS INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION
INDICADORES
TOTAL
USUARIOS Usuarios que terminaron su educacion superior
MUESTRA 50

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

Las técnicas e instrumentos que se utilizaron para el recojo de datos

durante el trabajo de campo, se mencionan en el siguiente cuadro:

CUADRO N°2
TECNICA INSTRUMENTO APLICACION**/ USO*
Encuesta Cuestionario Usuarios™*

Observacion directa

Guia de observacién

Investigadores*

3.6 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS.

3.6.1. TECNICAS DE PROCESAMIENTO DE DATOS.- Los datos

recogidos y/o obtenidos durante el trabajo de campo fueron procesados,

utilizando métodos, técnicas de la estadistica descriptiva, especialmente

cuadros estadisticos, utilizando las frecuencias absolutas (fi) y los

porcentajes (%) respectivamente

3.6.2. PRESENTACION DE DATOS.- los datos recogidos y procesados

fueron presentados en cuadros estadisticos, gréficos circulares el cual

facilito la interpretacién de datos.




CAPITULO IV

RESULTADOS

Luego de haber concluido con la etapa de recoleccion de datos
materializado y estructurado el trabajo de campo, se obtuvo un conjunto de
datos, los mismos que fueron procesados en forma adecuada. A
continuaciébn se presentan los cuadros estadisticos, graficos y sus
respectivos analisis e interpretacion correspondiente.

4.1. RESULTADOS DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO

4.1.1. RESULTADOS DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO
A LOS USUARIOS DE LA MUICIPALIDAD DISTRITAL DE
CHURUBAMBA.

El proceso de recoleccion de datos se realiz6 en la
Municipalidad Distrital de Churubamba — Huanuco, en dias y
horarios diferentes, a la muestra de 50 usuarios, obteniendo

los resultados que se presentan a continuacion:
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA PRIMERA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015
CUADRO N°01

¢Cree usted que la municipalidad cuenta con un plan que contiene

estrategias para contratar trabajadores capacitados y solucionen los

problemas eficientemente?

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje |Porcentaje
valido acumulado
totalmente en 14 28,0 28,0 28,0
desacuerdo
en 15 30,0 30,0 58,0
desacuerdo
Validos |indiferente 14,0 14,0 72,0
de acuerdo 14,0 14,0 86,0
totalmente de 14,0 14,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracion: Las Tesistas
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA PRIMERA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

GRAFICA N°01

écree usted que la municipalidad cuenta con un plan que contiene estrategias
para contratar trabajadores capacitados y solucionen los problemas
eficientemente?
B [®Eotalmente en desacuerdo
- [Jen desacuerdo
Elinciferente
de acuerdo
[ totalmente de acuerdo

N oo R

Fuente - Cuadro N°1

Elaboracién: Las Tesistas

ANALISIS:

15 usuarios que asisten a la Municipalidad Distrital de Churubamba que
representan el 30% del total de la muestra, respondieron que estan en
desacuerdo que la Municipalidad cuenta con un plan que contiene estrategias
para contratar trabajadores capacitados y solucionen los problemas
eficientemente, mientras que 14 usuarios que representan el 28% se
encuentran totalmente en desacuerdo, asi mismo 7 usuarios que representan
un 14% estan de acuerdo, También 7 usuarios que representan un 14% son
indiferentes, y por ultimo 7 usuarios que representan un 14% respondieron
que estan totalmente de acuerdo y creen que la Municipalidad Distrital de
Churubamba cuenta con un plan que contiene estrategias para contratar

trabajadores capacitados y solucionen los problemas eficientemente.
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INTERPRETACION Y CONCLUSION

Los resultados indican que los usuarios creen que la Municipalidad Distrital de
Churubamba no cuenta con un plan que contiene estrategia para la
contratacion de trabajadores capacitados y  solucionen sus problemas

eficientemente.

RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA SEGUNDA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

CUADRO N°02

¢Cree usted que con una mejora en el plan operacional recibira un

servicio mas rapido y seguro?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
totalmente en 4 8,0 8,0 8,0
desacuerdo
en desacuerdo 5 10,0 10,0 18,0
Vlidos indiferente 19 38,0 38,0 56,0
de acuerdo 17 34,0 34,0 90,0
totalmente de 5 10,0 10,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracion; Las Tesistas
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA SEGUNDA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

GRAFICA N°02

icree usted que con una mejora en el plan operacional recibira un servicio mas
rapido y seguro?

D [®totaimente en desacuerdo
{.]en desacuerdo

Clindifererte
de acuerdo

10,0ﬁ ji5.00% 8 Ototalmente de acuerdo

Fuente : Cuadro N°2

Elaboracion: Las Tesistas

ANALISIS:

19 usuarios que asisten a la Municipalidad Distrital de Churubamba que
representan el 38% del total de la muestra, se encuentran indiferentes
respecto a que con una mejora en el plan operacional se recibiria un servicio
mas rapido y seguro, , mientras que 17 usuarios que representan el 34% se
encuentran de acuerdo, asi mismo 5 usuarios que representan un 10%
manifestaron estar en desacuerdo , 5 usuarios que equivale a un 10%
manifestaron estar totalmente de acuerdo y por ultimo 4 usuarios que
representan un 8% manifestaron estar totalmente en desacuerdo.
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INTERPRETACION Y CONCLUSION

Los resultados indican que los usuarios se muestran indiferentes respecto a
con una mejora en el plan operacional se brindaria un servicio mas répido y

seguro.

RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA TERCERA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

CUADRO N°03

¢Cree usted que si la municipalidad tuviera objetivos claros a corto plazo

los trabajadores serian eficientes en los tramites documentarios?

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje |Porcentaje
valido acumulado
totalmente en 3 6,0 6,0 6,0
desacuerdo
en desacuerdo 10 20,0 20,0 26,0
Validos indiferente 10 20,0 20,0 46,0
de acuerdo 16 32,0 32,0 78,0
totaimente de 11 22,0 22,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracion: Las Tesistas
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA TERCERA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

GRAFICA N°03

icree usted que si la municipalidad tubiera objetivos claros a corto plazo los
trabajadores serian eficientes en los tramites documentarios?

{®ltotamente en desacuerdo
-] en desacuerdo
indiferente

[l de acuerdo

totalmente de acuerdo

Fuente : Cuadro N°3

Elaboracion; Las Tesistas

ANALISIS:

16 usuarios que asisten a la Municipalidad Distrital de Churubamba que
representan el 32% del total de la muestra, respondieron estar de acuerdo es
decir creen que la Municipalidad al tener objetivos claros a corto plazo los
trabajadores serian eficiente en los tramites documentarios, mientras que 10
usuarios que representan el 20% estan en desacuerdo, asi mismo 10 usuarios
que representan un 20% se encuentran indiferentes; 11 usuarios que
representan un 22% respondieron estar totalmente de acuerdo y por ultimo 3
usuarios que representan un 6% respondieron estar totalmente en

desacuerdo.
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INTERPRETACION Y CONCLUSION
Los resultados indican que los que si municipalidad tuviera objetivo claros a

corto plazo los trabajadores serian eficientes en los tramites documentarios.

RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA CUARTA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

CUADRO N°04

¢Cree usted que si el personal administrativo trabajara en equipo los
tramites administrativos se realizaran con celeridad? |
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
totaimente en 4 8,0 8,0 8,0
desacuerdo
en desacuerdo 3 6,0 6,0 14,0
Vilidos indiferente 6 12,0 12,0 26,0
de acuerdo 17 34,0 34,0 60,0
totaimente de 20 40,0 40,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Las Tesistas
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA CUARTA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

GRAFICA N°04

scree usted que si el personal administrativo trabajara en equipo los tramites
administrativos se realizaran con celeridad?

Miotalmente en desacuerdo
Uen desacuerdo
Clinditererte

de acuerdo

Ototamente de acuerdo

Fuente : Cuadro N°4

Elaboracion:; Las Tesistas

ANALISIS:

20 usuarios que asisten a la Municipalidad Distrital de Churubamba que
representan el 40% del total de la muestra, se encuentran totaimente de
acuerdo respecto a que si el personal administrativo trabajara en equipo los
tramites administrativos se realizan con celeridad, , mientras que 17 usuarios
que representan el 34% estdn de acuerdo, asi mismo 6 usuarios que
representan un 12% manifestaron estar indiferentes, 4 usuarios que equivale a
un 8% manifestaron estar totalmente en desacuerdo y por ultimo 3 usuarios

gue representan un 6% manifestaron estar en desacuerdo.
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INTERPRETACION Y CONCLUSION

Los resultados indican que si el personal administrativo trabajara en equipo los
tramites administrativos se realizarian con celeridad.

RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA QUINTA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

CUADRO N°05

¢Cree usted que si hubiera una buena coordinacion entre las areas de la

municipalidad los trabajadores estarian bien informados para la atencion

al usuario?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
totaimente en 3 6,0 6,0 6,0
desacuerdo
en desacuerdo 4 8,0 8,0 14,0
Validos indiferente 13 26,0 26,0 40,0
de acuerdo 23 46,0 46,0 86,0
totaimente de 7 14,0 14,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracion: Las Tesistas
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA QUINTA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

GRAFICA N°05

¢cree usted que si hubiera una buena coordinacion entre las areas de la
municipalidad los trabajadores estarian bien informados para la atencion al
usuario?

Eltotaimente en desacuerdo
Elen desacuerdo
Elinditerente

de acuerdo

Eltotaimente de acuerda

Fuente : Cuadro N°5
Elaboracioén: Las Tesistas

ANALISIS:

23 usuarios que asisten a la Municipalidad Distrital de Churubamba que
representan el 46% del total de la muestra, se encuentran de acuerdo
respecto a que si hubiera una buena coordinacién entre las areas de la
municipalidad los trabajadores estarian bien informados para la atencion al
usuario , mientras que 13 usuarios que representan el 26% estan
indiferentes, asi mismo 7 usuarios que representan un 14% manifestaron estar
totalmente de acuerdo, 4 usuarios que equivale a un 8% manifestaron estar
totalmente en desacuerdo y por ultimo 3 usuarios que representan un 6%

manifestaron estar totalmente en desacuerdo.
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INTERPRETACION Y CONCLUSION

Los resultados indican que los usuarios se encuentran de acuerdo referente a
que si hubiera una buena coordinacion entre las areas de la municipalidad los
trabajadores estarian bien informados para la atencién al usuario.

RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA SEXTA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

CUADRO N°06

éCree usted que si el personal administrativo mostrara dedicaciéon en el

desarrollo de sus funciones la municipalidad le brindaria un servicio

eficiente?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
totalmente en 2 4.0 4.0 4,0
desacuerdo
en 4 8,0 8,0 12,0
desacuerdo
Validos |indiferente 22 44,0 44,0 56,0
de acuerdo 7 14,0 14,0 70,0
totalmente de 15 30,0 30,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Las Tesistas
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA SEXTA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

GRAFICA N°06

icree usted que si el personal administrativo mostrara dedicacion en el
desarrollo de sus funciones la municipalidad le brindaria un servicio eficiente?

Clen desacuerdo
Cindiferente

de acuerdo
Ttotalmente ce acuerdo

i

Fuente : Cuadro N°6
Elaboracion: Las Tesistas

ANALISIS:

22 usuarios que asisten a la Municipalidad Distrital de Churubamba que
representan el 44% del total de la muestra, se encuentran indiferentes
respecto a que si el personal administrativo mostrara dedicacion en el
desarrollo de sus funciones la municipalidad le brindaria un servicio eficiente,
mientras que 15 usuarios que representan el 30% estan totaimente de
acuerdo, asi mismo 7 usuarios que representan un 14% manifestaron estar
indiferentes, 4 usuarios que equivale a un 8% manifestaron estar en
desacuerdo y por ultimo 2 usuarios que representan un 4% manifestaron estar

totalmente en desacuerdo.

Mltotalmente en desacuerdo
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INTERPRETACION Y CONCLUSION

Los resultados indican que los usuarios se encuentran indiferentes referente a
que si el personal administrativo mostrara dedicacién en el desarrollo de sus
funciones la municipalidad le brindaria un servicio eficiente.

RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA SEPTIMA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

CUADRO N°07

¢Cree usted que si se orientara al personal administrativo en sus labores

estos brindarian informacion veraz a los usuarios?

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje |Porcentaje
valido acumulado
totalmente en 1 2,0 2,0 : 2,0
desacuerdo
en desacuerdo 3 6,0 6,0 8,0
Vilidos indiferente 9 18,0 18,0 26,0
de acuerdo 22 440 440 70,0
totalmente de 15 30,0 30,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracion; Las Tesistas
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA SEPTIMA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADC A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

GRAFICA N°07

écree usted que si se orientara al personal administrativo en sus labores estos
brindarian informacion veraz a los usuarios?

Sl totalmente en desacuerdo
1 en desacuerdo
Clindiferente

de acuerdo

Jtotaimente de acuerdo

Fuente : Cuadro N°7

Elaboracion: Las Tesistas

ANALISIS:

22 usuarios que asisten a la Municipalidad Distrital de Churubamba que
representan el 44% del total de la muestra, se encuentran de acuerdo respecto
a que si el personal administrativo mostrara dedicacion en el desarrollo de sus
funciones la municipalidad le brindaria un servicio eficiente, mientras que 15
usuarios que representan el 30% estan totalmente de acuerdo, asi mismo 9
usuarios que representan un 18% manifestaron estar indiferentes, 3 usuarios
que equivale a un 6% manifestaron estar en desacuerdo y por ultimo 1 usuario

que representa un 2% manifestd estar totalmente en desacuerdo.
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INTERPRETACION Y CONCLUSION
Los resultados indican que los usuarios se encuentran de acuerdo referente a
que si se orientara al personal administrativo en sus labores estos brindarian

informacion veraz a los usuarios.

RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA OCTAVA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBANMBA 2015

CUADRO N°08

éCree usted que si el personal administrativo tomara decisiones

adecuadas se tendria un dialogo armonioso con los usuarios?

Frecuencia |Porcentaje |Porcentaje |Porcentaje
valido acumulado
totalmente en 2 4.0 4.0 4.0
desacuerdo
en desacuerdo 6 12,0 12,0 16,0
Validos indiferente 10 20,0 20,0 36,0
) de acuerdo 20 40,0 40,0 76,0
totalmente de 12 24,0 24,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracién: Las Tesistas
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA OCTAVA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015.

GRAFICA N°08

¢cree usted que si el personal administrativo tomara decisiones adecuadas se
tendria un dialogo armonioso con los usuarios?

{8 totalmente en desacuerdo
£]en desacuerdo
Cindiferente

=] de acuerdo

Jtotalmente de acuerdo

Fuente : Cuadro N°8

Elaboracion: Las Tesistas

ANALISIS:

20 usuarios que asisten a la Municipalidad Distrital de Churubamba que
representan el 40% del total de la muestra, se encuentran de acuerdo respecto
a que si el personal administrativo tomara decisiones adecuadas se tendria un
dialogo armonioso con los usuarios, mientras que 12 usuarios que representan
el 24% estan totalmente de acuerdo, asi mismo 10 usuarios que representan
un 20% manifestaron estar indiferentes, 6 usuarios que equivale a un 12%
manifestaron estar en desacuerdo y por ultimo 2 usuarios que representan un

4% manifestaron estar totaimente en desacuerdo.
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INTERPRETACION Y CONCLUSION |
Los resultados indican que los usuarios se encuentran de acuerdo referente a
que si, el personal administrativo tomara decisiones adecuadas se tendria un

dialogo armonioso con los usuarios.

RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA NOVENA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIC APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

CUADRO N°09

éCree usted que si hubiera charlas motivacionales los trabajadores

tendrian una mejor expresion hacia los usuarios al momento de

atenderios?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
vélido acumulado
totalmente en 3 6,0 6,0 6,0
desacuerdo
en desacuerdo 3 6,0 6,0 12,0
Validos indiferente 5 10,0 10,0 22,0
de acuerdo 19 38,0 38,0 60,0
totaimente de 20 40,0 40,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario | |

Elaboracion; Las Tesistas
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA NOVENA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

GRAFICA N°09

¢cree usted que si hubiera charlas motivacionales los trabajadores tendrian una
mejor expresion hacia los usuarios al momento de atenderlos?

P T Eltotalmente en desacuerdo
[l en desacuerda
Clindiferente

de acuerdo

totalmente de acuerdo

Fuente - Cuadro N°9

Elaboracion: Las Tesistas

ANALISIS:

20 usuarios que asisten a la Municipalidad Distrital de Churubamba que
representan el 40% del total de la muestra, se encuentran totalmente de
acuerdo respecto a que si hubiera charlas motivacionales los trabajadores
tendrian una mejor expresion hacia los usuarios al momento de atenderlos,
mientras que 19 usuarios que representan el 38% estan totalmente de
acuerdo, asi mismo S usuarios que representan un 10% manifestaron estar
indiferentes, 3 usuarios que equivale a un 6% manifestaron estar en
desacuerdo y por ultimo 3 usuarios que representan un 6% manifestaron estar

totalmente en desacuerdo.
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INTERPRETACION Y CONCLUSION
Los resultados indican que los usuarios se encuentran totalmente de acuerdo
referente a que, si hubiera charlas motivacionales los trabajadores tendrian una

mejor expresion hacia los usuarios al momento de atenderlos

RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA DECIMA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

CUADRO N°10

éCree usted que si el personal administrativo estuviera supervisado
constantemente durante su trabajo, se esforzarian para tener una buena

conducta laboral?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
totalmente en 2 4.0 4.0 4,0
desacuerdo
en desacuerdo 9 18,0 18,0 22,0
Vlidos indiferente 9 18,0 18,0 40,0
de acuerdo 23 46,0 46,0 86,0
totaimente de 7 14,0 14,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario ’

Elaboracion: Las Tesistas
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA DECIMA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

GRAFICA N°10

;cree usted que si el personal administrativo estuviera supervisado
constantemente durante su trabajo, se esforzarian para tener una buena
conducta laboral?

®totalmente en desacuerdo
LJen desacuerdo
Clindifererte

de acuerdo

Hotalmente de acuerdo

Fuente : Cuadro N°10
Elaboracion: Las Tesistas

ANALISIS:

23 usuarios que asisten a la Municipalidad Distrital de Churubamba que
representan el 46% del total de la muestra, se encuentran de acuerdo respecto
a que si el personal administrativo estuviera supervisado constantemente
durante su trabajo, se esforzarian para tener una buena conducta laboral,
mientras que 9 usuarios que representan el 18% estan en desacuerdo, asi
mismo 9 usuarios que representan un 18% manifestaron estar indiferentes, 7

usuarios que equivale a un 14% manifestaron estar totalmente de acuerdo y
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por ultimo 2 usuarios que representan un 4% manifestaron estar totalmente en

desacuerdo.

INTERPRETACION Y CONCLUSION
Los resultados indican que los usuarios se encuentran de acuerdo referente a -
que, si el personal administrativo estuviera supervisado constantemente
durante su trabajo, se esforzarian para tener una buena conducta laboral.

RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA ONCEAVA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

CUADRO N°11

¢Cree usted que si el personal administrativo estuviera realmente

capacitado, se brindaria un servicio profesional y agradable a los

usuarios?
Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
totalmente en 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
en desacuerdo 4 8,0 8,0 10,0
Validos indiferente 8 16,0 16,0 26,0
de acuerdo 21 42,0 42,0 68,0
totalmente de 16 32,0 32,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario '

Elaboracion: Las Tesistas
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA ONCEAVA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

GRAFICA N°11

écree usted que si el personal administrativo estubiera realmente capacitado, se
brindaria un servicio profesional y agradable a los usuarios?

Wltotalmente en desacuerdo
] en desacuerdo
Oindiferente

cle acuerdo

Ototalmente de acuerdo

Fuente : Cuadro N°11

Efaboracion: Las Tesistas

ANALISIS:

21 usuarios que asisten a la Municipalidad Distrital de Churubamba que
representan el 42% del total de la muestra, se encuentran de acuerdo respecto
a que si el personal administrativo estuviera realmente capacitado, se brindaria
un servicio profesional y agradable a los usuarios, mientras que 16 usuarios
que representan el 32% estan totaimente de acuerdo, asi mismo 8 usuarios
que representan un 16% manifestaron estar indiferentes, 4 usuarios que
equivale a un 8% manifestaron estar en desacuerdo y por ultimo 1 usuario que

representa un 2% manifesto estar totalmente en desacuerdo.
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INTERPRETACION Y CONCLUSION
Los resultados indican que los usuarios se encuentran de acuerdo referente a

que, si el personal administrativo estuviera realmente capacitado, se brindaria

un servicio profesional y agradable a los usuarios.

RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA DOCEAVA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA 2015

" CUADRO N°12

éCree usted que si el personal administrativo evaluara con tranquilidad

las inquietudes del usuario, la comunicacion seria comprensiva?

Frecuencia |Porcentaje| Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
totalmente en 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
en desacuerdo 6 12,0 12,0 14,0
Validos indiferente 17 34,0 34,0 48,0
de acuerdo 16 32,0 32,0 80,0
totalmente de 10 20,0 20,0 100,0
acuerdo
Total 50 100,0 100,0
Fuente : Cuestionario

Elaboracion:; Las Tesistas
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RESPUESTAS FRECUENCIALES Y PORCENTUALES A LA DOCEAVA
PREGUNTA DEL CUESTIONARIO APLICADO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHURUBAMBA

GRAFICA N°12

écree usted que si el personal administrativo evaluara con tranquilidad las
inquietudes del usuario, la comunicacion seria comprensiva?

Eltotalmente en desacuerdo
[Jen desacuerdo
Clindiferents

de acuerdo

[Motalimerte de acuerdo

Fuente : Cuadro N°12

Elaboracion: Las Tesistas

ANALISIS:

17 usuarios que asisten a la Municipalidad Distrital de Churubamba que
representan el 34% del total de la muestra, se encuentran indiferente al
respecto a que si el personal administrativo evaluara con tranquilidad las
inquietudes del usuario, la comunicacién seria comprensiva, mientras que 16
usuarios que representan el 32% estan de acuerdo, asi mismo 10 usuarios
que representan un 20% manifestaron estar totalmente de acuerdo, 6 usuarios
que equivale a un 12% manifestaron estar en desacuerdo y por ultimo 1

usuario que representa un 2% manifesto estar totaimente en desacuerdo.
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INTERPRETACION Y CONCLUSION
Los resultados indican que los usuarios se encuentran indiferentes referente a
que, si el personal administrativo evaluara con tranquilidad las inquietudes del

usuario, la comunicacién seria comprensiva.



CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Luego de haber analizado e interpretado los resultados en el capitulo
anterior, dichos resultados fueron discutidos en tres dimensiones, este proceso
nos permitié obtener conclusiones. Las dimensiones en que se discutieron los
resultados son las conclusiones de los antecedentes, el marco tedrico y la
hipbtesis, los cuales se sefialan a continuacion.

5.1.- Contrastacion de los resultados del trabajo de campo con las
conclusiones de los antecedentes.

En el marco tedrico del presente informe se ha consignado los
antecedentes que tiene relacion directa con la presente investigacion, los
mismos que seran utilizados en esta parte para confrontarlos con los resultados
obtenidos durante el trabajo' de campo y que han sido presentados en forma
sistematica en el capitulo IV del presente informe.

Entre los principales antecedentes citados tenemos:

Campos Encalada Segundo Fernando, Loza Chavez Pedro Manolo
“incidencia de la gestion administrativa de la biblioteca municipal pedro
Moncayo de la ciudad de Ibarra en mejora de la calidad de servicios y atencion
a los usuarios en el afo 2011”; concluida la misma que llego a la siguiente

conclusion:

Se presenta la necesidad de realizar un manual de gestién administrativa que
nos ayude a implementar procesos y que los servicios que presta dicha entidad

no son de calidad.

La conclusion citada se relaciona con los resultados obtenidos a través de las
encuestas y observacion desarrollada en el trabajo de campo se han obtenido
resultados que nos muestra, que contar con un plan estratégico que contenga
estrategias para contratar trabajadores capacitados generara que los
problemas o cualquier tramite administrativo que realizan los usuarios sean
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solucionados rapidamente por lo cual lograra elevar la calidad de servicio que
se brinda en la institucién.

Garay Campos Milay; “Gestion Administrativa y Calidad de Servicios en la
Municipalidad Distrital de Amarilis Huanuco — Periodo 2009”; universidad
nacional Hermilio Valdizan,; tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracién; llego a la siguiente conclusion.

Los resultados indican que existe mala Gestion del factor humano en la
Municipalidad Distrital de Amarilis por lo que se debe de cambiar estos
aspectos e implementar programas adecuados y de esta manera hacer mas
facil y manejable todo tipo de servicio a favor del usuario y en este aspecto

para una buena gestion administrativa municipal.

La conclusién citada se relaciona con los resultados obtenidos en los cuadros
N°04 hasta 012 nos indica que en términos de calidad en el servicio
administrative es necesario la prevision, una mejor organizacioén , una direccion
y un control eficiente del personal administrativo y crear una gama de
alternativas para confrontar posibles errores en el desarrollo de cualquier
tramite administrativo que realice de cualquier usuario y asi generar veracidad

en el servicio brindado por la institucion.

Luis Cuellar “Gestidon Administrativa para elevar la Calidad de Servicio en la

municipalidad de Huanuco- periodo 2001”.

Conclusion:

Los servidores de la municipalidad provincial de Huanuco no se encuentran
suficientemente capacitados, trayendo como consecuencia la gestion negativa

y pésima calidad e servicios.

La conclusién citada se relaciona con los resultados obtenidos en los cuadros
N° 07 hasta ,012 nos muestra que todo trabajador debe estar suficientemente
capacitado, orientado y motivado para solucionar cualquier problema o

inconveniente del usuario y asi poder brindarle un servicio de calidad.
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Contrastacion de los resultados del trabajo de campo con los
referentes bibliograficos de ias bases tedricas.

En el capitulo 1l de la investigaciéon se seleccionaron las bases teéricas
las mismas que nos permiten discutir los resultados obtenidos las que

mencionamos a continuacion:

Durante el trabajo de campo se ha obtenido resultados a través de la
encuesta y observacion que se realizé contrastando de esta manera con
el que el autor manifiesta que el compromiso del personal administrativo
con la institucion y que esto a la vez va a generar una expectativas
positiva del usuario asimismo el servicio administrativo se realizada de

manera oportuna origina confianza en el usuario.

Segun Michael A Hit. Define a la administraciébn como los procesos de
estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de
metas para llevar a cabo las tareas en un torno organizacional, por su

parte esta definicion se subdivide en cuatro partes fundamentales:

Administracion es un proceso: que consiste en una serie de actividades
y operaciones.

Administraciébn implica estructurar y utilizar conjuntos de recursos:
humanos, financieros, materiales, y de informacién.

Administracion significa actuar en direccidn hacia el logro de una meta
para realizar las tareas: por consiguiente, no efectia actividades
elegidas al azar sino actividades con un propésito y una direccion bien
definidos.

Administracion implica llevar a cabo actividades en un entorno
organizacional: es un proceso que tiene lugar en las organizaciones y
que realizan personas con funciones diferentes intencionalmente

estructurada y coordinadas para lograr propdsitos comunes.

También El autor Berry LL y Parasuraman en su libro titulado Marketing
services nos muestra que existe un elevado grado de consenso en
relacion a la multidimensionalidad de la calidad de servicio. Esto significa

qgue cuando los clientes evaltan la calidad de un servicio no tienen en
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cuenta un unico factor sino varios factores donde tenemos las cinco
dimensiones ya mencionadas en el capitulo I

Los graficos N°01;02;03;04;05;06;07;08;09;010;011;012 nos muestran
los resultados que concuerda con lo que los autores manifiestan, la pro
actividad de los directivos y personal administrativo capaz de tomar la
iniciativa y asumir las responsabilidades de hacer que las cosas
funcionen , y asi generando credibilidad en el servicio brindado al
usuario, asi mismo tenemos un aspecto importante que resaltar , dentro
de una organizacion es la competitividad del personal administrativo lo
que genera eficacia , eficiencia en el servicio brindado asi obteniendo
ventajas comparativas que le permitan a la institucién alcanzar, sostener
y mejorar una determinada posiciéon en el entorno. Asimismo si las
autoridades desarrollan una buena gestién administrativa y el personal
administrativo desempefiaran sus funciones correctamente generara
eficiencia en el servicio brindado y en la gestion que maneja la autoridad

de la institucion.

Contrastacion de la hipétesis en base a la prueba de hipétesis.

Al elaborar el proyecto se plantearon las siguientes hipoétesis:

Hi: La gestion administrativa tiene relacion directa con la calidad de
servicios que se brinda en la Municipalidad Distrital de CHURUBAMBA.

Los resultados obtenidos en los cuadros N°01 al 012, nos
muestran que aplicandose adecuadamente las dimensiones de la
variable independiente planificaciéon, organizacion, direccién y control
generan rapidez de solucion de problemas, atencién, comunicacion,
comportamiento del servicio administrativo brindado , por lo cual existe
una relacion significativa consecuentemente a ello la hipotesis es acepta.

Hi1: La planificacion esta relacionada directamente con la rapidez de
solucién de problemas de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
CHURUBAMBA.
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Los resultados obtenidos en el cuadro N° 01;02;03, nos muestran
que un uso adecuado de la planificacidn mejorara su plan estratégico ,
operacional y objetivos generando asi un servicio mas rapido, contratar
trabajadores capacitados y eficiente y obteniendo un compromiso del
personal administrativo hacia los usuarios ya que los problemas que
tienen los usuarios o realizan cualquier tramite administrativo se
solucionara rapidamente, por lo cual existe relacion significativa
consecuentemente a ello nuestra hipbtesis es aceptada.

Hi2: La organizacion esta relacionada directamente con la atencién al
usuario de la Municipalidad Distrital de CHURUBAMBA.

Los resultados obtenidos en los cuadros N°04; 05; 06, nos
muestran que el trabajo en equipo coordinacion y fusiones bien definidas
generaran celeridad, trabajadores bien informados y un servicio eficiente
brindado al usuario de manera que al realizar cualquier tramite se
sientan mas satisfechos y ven el servicio de calidad que se esta
brindando en la institucion, por lo que existe relacién significativa

consecuentemente a ello nuestra hipétesis es aceptada.

His: La direccion esta relacionada directamente con la comunicacion
entre usuarios y trabajadores de la Municipalidad Distrital de
CHURUBAMBA.

Los resultados obtenidos en los cuadros N°07;08;09, nos indica
que al orientar , tomar decisiones y motivar al personal administrativo
generara que ellos tengan informacién veraz, un dialogo y expresion
mas amable y cortes con los usuarios al momento de tener una
comunicacion directa, por lo que existe relacion significativa

consecuentemente a ello nuestra hipbtesis es aceptada.

His: El control esta relacionado directamente con el comportamiento de
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de CHURUBAMBA.
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Los resultados obtenidos en los cuadros N°10;11;12 nos indican
que la supervision, capacitacion y evaluar al personal administrativo
generan una conducta positiva un comportamiento profesional y una
comprension eficiente frente a los usuarios que son atendidos por lo que
existe relacion significativa consecuentemente a ello nuestra hipétesis es
aceptada
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CONCLUSIONES

. La gestion administrativa se relaciona directamente con la calidad
de servicio que se brinda en la Municipalidad Distrital de
Churubamba situacién que se evidencia en todos los cuadros del
capitulo IV , permitiéndonos cumplir con los objetivos planteados,
al mismo tiempo nos permite comprobar la hipbtesis de trabajo,
por ello se mencionan las siguientes conclusiones:

. Se verifico la existencia de una relacion significativa entre la
planificacion y la rapidez de solucidon de problemas del servicio
que brinda la Municipalidad Distrital de Churubamba, situacion
que se evidencia en los cuadros N°01; 02; 03.

. Se verifico la existencia de una relacion significativa entre la
organizacion y atencién que brinda los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Churubamba, situacion que se

evidencia en los cuadros N°04; 05; 06.

. Se verifico la existencia de una relacién significativa entre la
direccién y comunicacién que se da entre usuario trabajador de
la Municipalidad Distrital de Churubamba, situacion que se

evidencia en los cuadros N°07; 08; 09.

. Se verifico la existencia de una relacidén significativa entre el
control y el comportamiento de los trabajadores para brindar el a
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Churubamba,

situacion que se evidencia en los cuadros N ° 010; 011; 012.
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SUGERENCIAS

Se sugiere a las autoridades ediles de la Municipalidad Distrital de
Churubamba que deben de realizar un mejor manejo de la gestion
administrativa implementando estrategias, buscando liegar a ofrecer un

mejor servicio y de calidad a los usuarios de la institucion.

Se sugiere al alcalde Municipal que implemente en su plan estratégico en
su plan operacional y en sus objetivos formas mas eficientes para poder
contratar trabajadores eficientes, capacitados para que puedan brindar un

buen servicio a los usuarios y no se contraten por afinidad.

Se sugiere a las autoridades ediles de la Municipalidad Distrital de
Churubamba trabajen en equipo tengan una coordinacién mas eficiente y
realicen sus funciones con mas entusiasmo para poder asi tener

celeridad y brindar un servicio eficiente a los usuarios

Se sugiere que los jefes de cada area informen, orienten, motiven a su
personal administrativo para que estos tengan una informacién mas veraz
al momento de responder a sus inquietudes de los usuarios. Y también

temen una mejor comunicacion.

Se sugiere a las autoridades jefes supervisen constantemente al personal
administrativo, también evalué a cada trabajador y asi poder ayudarles
con capacitaciones para asi tener profesionales capacitados y eficientes
al momento de realizar su trabajo y asi brindar un servicio de calidad a

los usuarios.
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ANEXO 01

ESCUELA ACADEMICA
PROFESIONAL CIENCIAS

UNIVERSIDAD NACIONAL CU ESTION AR'O ADMINISTRATIVAS

HERMILIO VALDIZAN

Estimado usuario se esta desarrollando un trabajo de investigacion con la
finalidad de recopilar datos que nos permitan conocer como se relaciona
la gestion administrativa y la calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital de CHURUBAMBA.

Lea atentamente cada una de las preguntas y marca con un aspa (x) la

alternativa que crea conveniente.

1. ¢Cree usted que la Municipalidad cuenta con un plan que contiene
estrategias para contratar trabajadores capacitados y solucionen
los problemas eficientemente?

( ) Totalmente en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Indiferente

( ) De acuerdo

( ) Totalmente de acuerdo

2. ;Cree usted que con una mejora en el plan operacional recibira un
servicio mas rapido y seguro?
( ) Totaimente en desacuerdo
( ) En desacuerdo
( ) Indiferente
( ) De acuerdo
( ) Totalmente de acuerdo
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3. ¢Cree usted que si la Municipalidad tuviera objetivos claros a corto
piazo los trabajadores serian eficientes en los tramites
documentarios?

( ) Totalmente en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Indiferente

( ) De acuerdo

( ) Totalmente de acuerdo

4. ;Cree usted que si el personal administrativo trabajara en equipo
los tramites administrativos se realizaran con celeridad?
( ) Totalmente en desacuerdo
( ) En desacuerdo
( ) Indiferente
( ) De acuerdo
( ) Totalmente de acuerdo

5. ¢Cree usted que si hubiera una buena coordinacion entre las areas
de la Municipalidad tuviera trabajadores bien informados para la
atencién al usuario?

( ) Totalmente en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Indiferente

( ) De acuerdo

( ) Totalmente de acuerdo

6. ¢Cree usted que si el personal administrativo muestra dedicacion
en el desarrollo de sus funciones la Municipalidad le brindaria un
servicio eficiente?

( ) Totalmente en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Indiferente

( ) De acuerdo

( ) Totalmente de acuerdo



7.

10.

112

éCree usted que si se orientara al personal administrativo en sus
labores estos nos brindarian una buena informacion a los
usuarios?

( ) Totalmente en desacuerdo

( ) En desacuerdo

( ) Indiferente

( ) De acuerdo

( ) Totalmente de acuerdo

¢Cree usted que si el personal administrativo tomara decisiones
adecuadas se tendria un dialogo armonioso con los usuarios?

( ) Totalmente en desacuerdo

( ) En desacuerdo

( ) Indiferente

( ) De acuerdo

( ) Totalmente de acuerdo

¢Cree usted que si hubiera charlas motivacionales los trabajadores
tendrian una mejor expresion hacia los usuarios al momento de
atenderios?

( ) Totalmente en desacuerdo

( ) En desacuerdo

( ) Indiferente

( ) De acuerdo

( ) Totalmente de acuerdo

éCree usted si el personal administrativo estuviera supervisado
constantemente durante su trabajo, se esforzarian para tener una

buena conducta iaboral?

( ) Totalmente en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Indiferente

( ) De acuerdo

( ) Totalmente de acuerdo
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11.:Cree usted que si el personal administrativo estuviera realmente
capacitado, se brindaria un servicio profesional y agradabie a ios
usuarios?
( ) Totalmente en desacuerdo
( ) En desacuerdo
( ) Indiferente
( ) De acuerdo

( ) Totalmente de acuerdo

12.;Cree usted que si el personal administrativo evaluara con
tranquilidad las inquietudes del wusuario, el trato seria

comprensivo?

( ) Totalmente en desacuerdo iiGracias por su colaboraciénl!

( ) En desacuerdo
( ) Indiferente
( ) De acuerdo

( ) Totalmente de acuerdo



