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RESUMEN

La presente tesis titulada: “La Gestion Administrativa y su incidencia en la
calidad del servicio de la Agencia Agraria Islay del Gobierno Regional de
Arequipa, Arequipa 2018 tiene un enfoque cuantitativo, es de tipo aplicada, de

nivel correlacional y disefio no experimental.

La poblacion a investigar estuvo constituida por 250 usuarios de la Agencia
Agraria, la muestra fue determinada de manera probabilistica obteniendo un

resultado de 151 personas.

Para recolectar los datos respecto al comportamiento de las variables Gestidn
Administrativa y Calidad de Servicio, se utiliz6 como técnica de recoleccién de
datos la encuesta y como instrumento de recoleccion de datos se empled un
cuestionario el cual estuvo formado por 18 items con escala de valoracion de

Likert.

El analisis de resultados se realiz6 a través del uso de codificacion y tabulacion
de la informacidn, una vez que la informacion fue tabulada y ordenada se sometié

aun proceso de andlisis y/o tratamiento mediante técnicas de caracter estadistico.

Los resultados se presentaron a través de tablas y graficos, posteriormente para
contrastar la hipotesis se aplico la técnica estadistica Chi cuadrado, demostrando
la hipdtesis general donde el (V1) Gestion Administrativa se relaciona directa y

positivamente con el (V2) Calidad de Servicio de la Agencia Agraria Islay.



Finalizando con la investigacion se presentan conclusiones y recomendaciones

como propuestas del estudio.

Palabras claves: Gestion, servicio, calidad, planificacion, efectividad, control,

organizacion.



ABSTRACT

This thesis is entitled: "The Administrative Management and its impact on the
quality of the service of the Islay Agrarian Agency in Arequipa Regional
Government, Arequipa 2018". It has a quantitative approach, is applied type,
correlational level and non-experimental design. The population of research was
constituted by 250 users of the Agrarian Agency; the sample was determined in

a probabilistic way obtaining a result of 151 people.

We used the Survey as a data collection technique and a questionnaire as a data
collection instrument, to collect data regarding the two variables, Management

and Quality of Service.

The questionnaire consists of 18 questions pursuant the Likert type Scale. Coding
and tabulation was used for the data results analysis. Once data was tabulated and
ordered it was subject of analysis process through statistical techniques. Results
are shown in charts and graphs. Subsequently, to contrast the hypothesis, we
applied the chi square technique demonstrating the general hypothesis which
refers that (V1) Administrative Management relates direct and positively with

(V2) Quality of Service in Islay Agrarian Agency.

As the last part of the research, conclusions and recommendations are presented

as study proposals.

Key Words: Management, Service, Quality, Planning, Effectiveness, Control

and Organization

Xi



INTRODUCCION

La Agencia Agraria Islay, es un 6rgano desconcentrado de la Gerencia Regional
de Agricultura del Gobierno Regional de Arequipa, que tiene como principales
funciones planear, integrar, coordinar y controlar las acciones que correspondan
al sector agrario de su zona, asi como, promover nuevos mercados, oportunidades
de agro negocios, a través de ferias y mercados rurales o contactos con
compradores potenciales, también es su funcién brindar informacion constante
sobre los cultivos y técnicas, precios de mercado actualizados y orientacion a los
agricultores en sus intenciones de siembra.

Esta investigacion tiene como objetivo determinar si la gestion administrativa
influye en la calidad del servicio al usuario en la Agencia Agraria Islay, se

desarrollaron los siguientes capitulos:

En el capitulo I, se determind el planteamiento del problema, consideramos que
un sistema de gestion administrativa es de vital importancia para las empresas,
les favorece en la aplicacion de técnicas administrativas para un desarrollo
eficiente cuyos resultados se evidenciarian en la satisfaccion de los usuarios. Se
hace necesario reforzar el sistema de gestion administrativa de la Agencia
Agraria Islay, fundamentandose en la utilizacion de estrategias enfocadas a
conseguir el cumplimiento eficiente y eficaz de los objetivos y metas en los que

se rige esta entidad.

xii



En el capitulo 11, desarrollamos el marco teorico de la investigacion; conformado
por los antecedentes de acuerdo con el problema de investigacion; internacional
y nacional, también la informacion tedrica de las variables a estudiar y sus
dimensiones con el objetivo de incrementar este estudio.

En el capitulo 111, consideramos las hipdtesis y variables; aqui se muestran los
supuestos que favoreceran a resolver el problema de la investigacion, también se
determind indicadores para permitir la medicién de las dimensiones de cada una
de las variables.

En el capitulo 1V, desarrollamos la metodologia de la investigacion, a traves de
la cual conoceremos el método a utilizar que seria el descriptivo correlacional,
consiste en describir, analizar e interpretar sistematicamente un grupo de hechos
relacionados con otras variables tal como se dan en el presente estudio, asi mismo
el disefio de la investigacidn es no experimental transversal; una investigacion es
transversal porque recolecta datos en un solo momento, en un tiempo Unico y es
correlacional porque se orienta a la determinacion del grado de relacion que hay
entre dos variables de interés en una misma muestra de sujeto o el grado de
relacion entre dos fendmenos o eventos observados.

En el capitulo V: contiene la descripcion de resultados, en este capitulo se
desarrolla el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos de las encuestas
los cuales fueron demostrados estadisticamente fiables para determinar la
influencia entre ambas variables, a su vez confirmaremos las hipdtesis

planteadas.
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Las conclusiones y recomendaciones tienen la finalidad de reforzar las labores
de gestion administrativa, a fin de brindar un servicio de la calidad y conseguir

la satisfaccion de los usuarios.



11

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Situacion Problematica
En la actualidad, un sistema de gestion administrativa es de vital importancia
para las empresas, les favorece en la aplicacion de técnicas administrativas para un

desarrollo eficiente cuyos resultados se evidenciarian en la satisfaccion de los usuarios.

Para Robbins y Decenzo (2009) es entendida como, el procedimiento para lograr
que se desarrollen las cosas con eficacia y eficiencia, de esta manera podemos realizar
un diagnostico de como se estan realizando las cosas y que debe hacerse al respecto,

con la finalidad de cumplir las metas programadas.

La entidad objeto de estudio de investigacién es la Agencia Agraria Islay,
perteneciente a la Gerencia Regional de Agricultura — Arequipa, cuya finalidad es:
implementar programas, actividades y capacitaciones para el desarrollo agricola y
ganadero de la zona, asi mismo recolectar y brindar informacién oportuna y de calidad

sobre produccidn, precios, mercados, etc. a cualquier usuario que lo solicite.

Una de las principales problematicas de la Agencia Agraria Islay, es el servicio
que se le brinda al usuario, ya que se presenta un alto grado de insatisfaccion de parte de
los ciudadanos debido al servicio e informacion insuficiente y desactualizada que
reciben, esto se evidencia en una afluencia irregular, se refleja también una limitada

aptitud en el buen trato al usuario, y una escasa fluidez en la comunicacion.



1.2

1.2.1

1.2.2

La falta de desarrollo de las capacidades de planificacion, organizacion y control
y las insuficientes estrategias administrativas les impide impulsar programas y proyectos
con éxito para promover el desarrollo de la agricultura y ganaderia en la provincia. Con
una gestion administrativa deficiente en los servicios brindados a los usuarios y a la
comunidad, una mala organizacion del personal y el incumplimiento de sus funciones y
deberes, hacen imposible desarrollar de manera eficaz y eficiente el logro de los

objetivos y metas de la institucion, no solo a nivel provincial sino también regional.

De continuar con esta situacion, la afluencia de agricultores y ganaderos de la
zona disminuira notablemente, si los empleados de la Agencia Agraria Islay no brindan
una informacion veraz y actualizada esta entidad perdera credibilidad, ocasionando asi

una serie de reclamos y quejas por parte de los usuarios.

Se hace necesario reforzar el sistema de gestion administrativa de la Agencia
Agraria Islay, fundamentandose en la utilizacion de estrategias enfocadas a conseguir el

cumplimiento eficiente y eficaz de los objetivos y metas en los que se rige esta entidad.

Problemas de la Investigacion
Problema General
¢De qué manera la gestion administrativa influye en la calidad del servicio de la

Agencia Agraria Islay?

Problemas Especificos
Para sistematizar el problema arriba descrito, nos planteamos las siguientes sub-

preguntas:



1.3

a) ¢De qué forma la planificacion influye en la calidad de servicio de la Agencia
Agraria Islay?

b) ¢Como la organizacién influye en la calidad de servicio de la Agencia Agraria
Islay?

c) ¢De qué manera el control influye en la calidad de servicio de la Agencia

Agraria Islay?

Justificacion

Justificacion teorica

El presente trabajo de investigacion se justifica porque permite determinar la
eficacia de la gestion administrativa de la Agencia Agraria Islay, asi como la
calidad de servicios que brinda a los usuarios, sustentdndonos en las teorias que

existen al respecto.

Justificacién practica

Esta investigacién apunta a solucionar un problema real existente en la Agencia
Agraria Islay, se podra poner en practica las aseveraciones de este estudio que nos
permitird conocer las ventajas que nos ofrece una gestion administrativa bien
desarrollada logrando asi una buena calidad de los servicios brindados. Los
resultados de este estudio también serviradn para que otras entidades tengan una
referencia sobre la relacion que existe en la gestion administrativa y la calidad del
servicio; eso posibilitara crear estrategias y acciones preventivas y correctivas para

el beneficio de la entidad y la buena relacion con los usuarios.



1.4 Objetivos de la Investigacion
1.4.1 Objetivo General:
Determinar si la gestion administrativa influye en la calidad del servicio al usuario

en la Agencia Agraria Islay.

14.2 Objetivos especificos
a) Analizar la influencia de la planificacion en la calidad de servicio de la Agencia
Agraria Islay
b) Determinar la influencia de la organizacion en la calidad de servicio de la Agencia
Agraria Islay
c) ldentificar la influencia del control en la calidad del servicio de la Agencia Agraria

Islay



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Antecedentes Internacionales

Campos y Loza (2011) en su investigacion realzan el papel decisivo de las bibliotecas
en el crecimiento cultural y cientifico de una determinada comunidad y usuarios.
Este trabajo fue realizado con la finalidad de investigar la ausencia de un manual
de gestion administrativa en la Biblioteca Municipal Pedro Moncayo de la ciudad
de Ibarra, y la necesidad de mejorar el servicio a la comunidad.
Su objetivo principal es el siguiente: Mejorar los servicios con calidad y calidez
en la atencion de los usuarios de la Biblioteca Municipal Pedro Moncayo. Presenta
el siguiente problema: ¢De qué forma incide la ausencia de gestién administrativa
en la calidad de servicios a los usuarios de la Biblioteca Municipal?
El estudio consiste en la evaluacién de la calidad del servicio y el analisis de su
relacion con las variables: a) Gestion administrativa b) Calidad de servicios, la
investigacion es del tipo descriptiva y documental, se aplicé la técnica de la
entrevista en tiempo real, mediante un cuestionario de 10 preguntas aplicado en
una muestra de 1222 personas, entre ellas autoridades de la municipalidad, jefes
departamentales, bibliotecarios y usuarios.
Las conclusiones fueron las siguientes:
Los usuarios de la biblioteca no conocen todos los servicios que presta, se presenta

la necesidad de un sistema de gestion administrativa que ayude a implementar



procesos, se deberia contar con un servicio virtual, y los servicios que presta no
son de calidad causando la insatisfaccion de los usuarios.

Los autores recomiendan: sugerir a las autoridades municipales aplicar el manual
de gestion administrativa propuesto para dar fuerza a las funciones administrativas
y orientar a la mejora de los servicios de una manera eficiente. El jefe de encargado
debe crear un programa de capacitacion para todo el personal, las autoridades y los
empleados de la biblioteca deben de enriquecer sus canales de comunicacion a
nivel interno y externo para mejorar la imagen institucional.

Quimi (2015) realiz6 un trabajo de investigacion en la entidad Publica Correos
Ecuador en la provincia de Santa Elena.

Su principal objetivo es disefiar un modelo de Gestion Administrativa para mejorar
la calidad en la prestacion de servicios publicos. Formularon el siguiente problema:
¢De qué manera un modelo de Gestion Administrativa influye en la calidad del
servicio publico de Correos de Ecuador?

El estudio compromete a los servidores publicos de la institucion y diversos
usuarios que emplean este medio para recibir o enviar encomiendas y asi
determinar los factores que han influenciado para que los usuarios tengan una
imagen negativa de la institucién.

La investigacion consta de las siguientes variables: a) Modelo de gestién
administrativa y b) Calidad del servicio publico, es del tipo descriptiva, las técnicas
utilizadas fueron la observacion directa, entrevistas y encuestas. La muestra estuvo
conformada por 490 personas incluyendo a servidores publicos y usuarios en
general a quienes se les proporciono cuestionarios para entrevista y encuesta cuyos

resultados arrojaron lo siguiente: la necesidad administrativa para Correos



Ecuador, con respecto a mejorar la calidad en la prestacion de servicios que ofrece
en la atencion al cliente, la ineficiente comunicacion entre servidores publicos y
ciudadanos y las necesidades de implementar un sistema de gestion administrativa.
Para lo cual se recomendd lo siguiente: brindar capacitaciones al personal para que
mejoren su trato al usuario y enriquecer asi la imagen de la institucién, se considerd
también la necesidad de realizar un modelo de gestion administrativa dirigida al
desarrollo de las actividades administrativas presentes dentro de la entidad y
mejorar la calidad de los servicios brindados con eficiencia y eficacia.

Loja (2010) en su trabajo de investigacion propone elaborar un modelo de Gestion
Administrativa que permita mejorar la administracion de la empresa “El
Agroganadero” propone planes estratégicos y procesos que hagan mas eficiente
las actividades del negocio, para lo cual la autora considera definir la situacion
actual de la empresa, determinar los recursos para una futura implementacion de
un sistema de gestion y desarrollar una propuesta de reingenieria.

La empresa “El Agroganadero” es de administracion familiar, no cuenta con un
plan de organizacién y crecimiento definido ni con estrategias aplicadas para un
horizonte de tiempo, ello les ha generado una gestion ineficiente.

La investigacion estd basada en el andlisis cualitativo que estudia la situacion
actual de la empresa y sus principales problemas, se utilizé el método analitico en
las diversas areas que conforman la empresa.

La autora realizo una propuesta de mejoramiento planteando la mision, vision,
valores, objetivos, un manual de funciones y organigrama; asi como, politicas
generales de crédito, compras y comercializacion. Incluyé la direccion y

motivacion del recurso humano y el control de la desviacion del proceso



administrativo. Las conclusiones fueron las siguientes: la empresa no cuenta con
un modelo de gestién administrativa para negocios, lo cual es fundamental para su
desarrollo, también carece de objetivos y metas que faciliten el crecimiento y
rentabilidad del negocio. Para ello hizo las siguientes recomendaciones:
implementar el modelo de gestién administrativa propuesto para que el personal
conozca sus funciones y su ubicacion y autoridad en el organigrama. También se
debe facilitar a los administradores las politicas establecidas para hacer el
seguimiento de metas y objetivos que permitan la sostenibilidad y crecimiento del
negocio.

Ortiz (2011) considera que en la actualidad es importante que las empresas
cuenten con un sistema de gestion administrativa que asegure un eficiente
desarrollo el cual se vea reflejado en la fidelidad y satisfaccion del cliente.

El trabajo titula “Sistema de Gestion Administrativa y su incidencia en la calidad
del servicio del Hotel Andino Real de la Ciudad de Ambato-Ecuador”. Su principal
objetivo es detectar como un adecuado sistema de gestion administrativa incide en
la calidad del servicio de atencion a los clientes, en la investigacion se realizd un
diagnostico del sistema de gestion administrativo actual de la empresa, se
establecio la calidad del servicio y se disefid un nuevo sistema de gestion
administrativa para incrementar la satisfaccion de los clientes.

Esta investigacion es del tipo descriptiva-correlacional con un enfoque cuali-
cuantitativo y se aplicaron técnicas como la encuesta y la observacion a los clientes
externos e internos, las variables a analizar son: a) Sistema de gestion
administrativa y b) calidad de servicio, la muestra se realizo en 81 personas. Se

llegd a la conclusion que la calidad del servicio es baja, pues del 100% de los



encuestados, el 39% no se encuentra satisfecho con el servicio. No aplican un
adecuado sistema de gestion administrativo y no cuentan con una cultura
administrativa conforme a los requerimientos de la empresa, por lo tanto, se
recomendd lo siguiente: se requiere reorganizar la estructura organizacional
interna, esto se vera reflejado en la mejora de la calidad de los servicios prestados.
Es recomendable que se implemente un sistema de gestion administrativa cuya
finalidad seria la mejora de la estructura organizacional con la finalidad de mejorar
la calidad de servicios al cliente.

Reyes (2015) en su trabajo de investigacién La Gestion Administrativa y su
incidencia en la calidad de servicios de la Cooperativa Interprovincial de
transportes La Mana-Ecuador, sefiala que esta cooperativa tiene muchas
desventajas debido a que esta organizacion no cuenta con una adecuada
administracion de sus recursos y esto es una base fundamental para el desarrollo
de cualquier organizacion, y también no tiene claro el costo real y definido de los
servicios de encomienda, sumando a ello el trato indiscriminado hacia los usuarios
ha causado que se presenten problemas de insatisfaccion.

Para la evaluacion de este estudio se utilizO métodos tedricos, empiricos y
estadisticos, asi mismo, para evaluar la calidad de los servicios prestados la autora
utilizé técnicas de encuestas realizadas a los choferes, personal administrativo,
ayudantes y usuarios haciendo un total de 396 personas, los resultados obtenidos
ayudaron a encontrar deficiencias como la falta de un organigrama estructural —
funcional y la inadecuada administracion, por lo tanto concluye que el manual de
gestion administrativa propuesto deberia ser aplicado como nueva alternativa para

los procesos de gestion, ya que contempla la estructura organizativa y el adecuado



proceso administrativo del personal. La autora recomienda que se empleen
capacitaciones y talleres sobre las relaciones humanas para que el trato al usuario
y la imagen de la empresa mejoren. Con el apoyo del manual propuesto podran
evaluar el entorno de la empresa, crear estrategias y expandir sus dominios hacia

otros mercados, aprovechando cada una de sus competencias.

Antecedentes Nacionales

Tirado (2014) considera que la creacion de un eficiente Sistema de Gestion de la
Administracion sirve de base para el desarrollo de las actividades programadas en
las organizaciones incorporando nuevas herramientas de administracion las que
van a posibilitar un adecuado uso de los recursos, este trabajo de investigacion
tiene como principal propdsito demostrar de qué forma la gestion administrativa
influye en la Calidad de Servicio al Cliente en el Colegio Quimico Farmacéutico
de la Libertad - Trujillo.

La investigacion es del tipo explicativo-correlacional, se aplicé las variables a)
Gestion Administrativa y b) La calidad del servicio al cliente, se empled las
técnicas de la encuesta y entrevista en una muestra de 91 personas conformada por
trabajadores y profesionales agremiados, como resultado de la investigacion se
concluyé que la gestién administrativa influye de manera directa en la calidad del
servicio esto fue determinado mediante las encuestas realizadas respecto al nivel
de eficacia y explicacion de las variables para cual la autora ha establecido una
propuesta de mejora, asi mismo, el Colegio Quimico Farmacéutico cuenta con la
una limitada gestion de los recursos humanos y tecnologicos y la ausencia de

capacidad de gestion ha afectado las relaciones humanas y la eficiencia
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administrativa. Para contrarrestar esto la autora recomienda aplicar la propuesta de
mejora en gestion administrativa, ello contribuira a aumentar la calidad del servicio
al usuario y crear programas de mejoramiento continuo, considera también que los
directivos deben capacitarse en estrategias administrativas para desarrollar su
vision y liderazgo.

Calero (2015) en su trabajo de investigacion Gestion Administrativa y la calidad
del servicio de la Municipalidad Provincial de Huaral, indica que los trabajadores
se desenvuelven de manera socialmente distinta y estilos de vida que varian con
su entorno y formacion profesional y esto influye en la calidad del servicio que
estos brindan por medio de la institucion, el objetivo de este trabajo es determinar
si existe una relacion entre la Gestion Administrativa y la calidad del servicio de
la Municipalidad y tiene la finalidad de desarrollar estrategias que mejoren la
calidad del servicio logrando asi cambios en la institucion a través de una buena
gestion administrativa que ayude a alcanzar los objetivos de la institucion .

Esta investigacion es de tipo descriptivo — correlacional, las variables empleadas
son: a) Gestion de Calidad y b) Calidad del servicio, las técnicas utilizadas fueron
entrevistas, encuestas y analisis documental, la muestra estaba conformada por 65
servidores publicos, de acuerdo a los resultados obtenidos la autora indic6 que se
ha determinado que las variables de estudio se complementan entre si y hacen de
la investigacion un importante aporte que ayudara a mejorar la gestion de la
institucion, esta debe desarrollarse de manera eficiente teniendo en cuenta la
planificacion, organizacion y liderazgo, también recomendd establecer sistemas de
control para el cumplimiento de los objetivo y metas trazados considerando la

mejora de la calidad de los servicios que ofrecen a los usuarios.
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Tola (2015) en su trabajo de investigacion Influencia de la Gestion Administrativa
en los servicios de salud de los Hospitales 11l de Essalud de la Region Puno,
menciona que la falta de una Gestion Administrativa eficiente en esta institucion
imposibilita el cumplimiento de los deberes y politicas del Estado, ademas no
impulsan una administracion distribuida para los diversos establecimientos de
salud y no desarrollan estrategias administrativas que pueden contribuir a mejorar
los servicios de salud, se planteé como objetivo principal estudiar de qué manera
la gestion administrativa influye en el mejoramiento de los servicios de salud. Esta
investigacion es de nivel descriptiva — explicativa- correlacional, se utilizo el
método de las encuesta para la recoleccion de datos sobre una muestra de 121
personas conformada por todos los profesionales de la salud que laboran en el
hospital, se llego a la conclusion de que la Gestion Administrativa des Hospital 111
es ineficaz y afecta a la prestacion de servicios de calidad, a su vez no cuentan con
tecnologia para la eficiencia de los servicios y su actual Gestién Administrativa no
estd considerando desarrollar proyectos de mejora continua ni alcanzar estandares
de calidad, para ello la autora sugiere implementar una Gestion Administrativa
eficiente que permita asegurar la calidad de los servicios prestados y establecer
estrategias de gestion para mejorar sus servicios en general, es necesario que los
administradores implementen sistemas que estandaricen los procesos clinicos y los

perfiles adecuados para el personal que ingresa a laborar ahi.

Baldeos (2015) en su investigacion La Gestion Administrativa en el Gobierno
Regional de Lima, considera que una adecuada Gestion Administrativa es el

instrumento de crecimiento empresarial que ayuda a valorar el grado de eficiencia
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y eficacia de una institucibn acompafiada con una buena organizacion,
planificacion, ejecucion y control de metas establecidas. El principal propdsito de
este trabajo es ayudar a mejorar el rendimiento laboral, corregir los problemas y
optimizar los recursos y servicios de acuerdo a las politicas y procedimientos de
una correcta Gestion Administrativa en el Gobierno Regional de Lima, asi como,
brindar un servicio de calidad a toda la poblacién. Esta investigacion es de tipo
aplicativa, en el desarrollo del estudio se empled el disefio descriptivo —
correlacional, considerando las variables a) Gestion Administrativa y b)Eficiencia,
la muestra esta conformada por 440 trabajadores y directivos del Gobierno
Regional de Lima, el analisis de los resultados se obtuvieron de las encuestas
realizadas a cada uno de los empleados, las cuales dieron como resultado que la
Gestion Administrativa influye notablemente en la eficiencia del Gobierno
Regional de Lima, de la misma manera la planificacion, ejecucion y toma de
decisiones gerenciales. La autora ha sugerido que los directivos hagan empleo de
documentos de gestion administrativa tales como, reglamentos, manuales y
directivas que contribuyan al buen funcionamiento de la entidad, también
recomendd la ejecucién de planes, programas y actividades que puedan ayudar al

desarrollo regional basandose en el cumplimiento de las metas propuestas.

Esquivel y Huamani (2016) desarrollaron la investigacion Gestion
Administrativa y la Calidad del servicio educativo en las instituciones de nivel
inicial del distrito de San Sebastian -Cusco, indican que en ese distrito resalta la
ineficiencia de la calidad en el servicio educativo, debido a que no cuentan con un

plan estratégico establecido que les permita desarrollar proyectos educativos
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institucionales, asi también, no cuentan con una estructura organica definida y los
padres manifiestan las malas relaciones que llevan con el personal de las
instituciones educativas, la ausencia de una adecuada Gestion Administrativa esta
generando desconfianza en los padres de familia. Es por ello que esta investigacion
se ha considerado como principal objetivo determinar el grado de relaciéon que
existe entre la Gestion Administrativa y la calidad del servicio educativo, este
estudio tiene un enfoque cuantitativo cuyo alcance es descriptivo — correlacional;
la muestra a estudiar fue de 45 instituciones educativas de nivel inicial empleando
cuestionarios para la obtencién de los resultados los cuales afirmaron que existe
una relacion entre la Gestion Administrativa y la calidad del servicio educativo
para lo cual los autores recomendaron a los directivos mejorar su Gestion
Administrativa actual centrandose en la direccion y control de los procesos
administrativos considerando una adecuada planificaciéon y organizacion basada
en capacitaciones de gestion empresarial a todo el personal, asi también, generar
una buena relacion con los padres de familia teniendo en cuenta sus sugerencias y

opiniones en la toma de decisiones.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1 La administraciéon

a. Concepto
Koontz y Weihrich (2013) sefialan que: “la administracion es un acto de disefiar y
conservar un medio ambiente en el cual las personas que cooperan en grupos

cumplen de manera eficiente los objetivos trazados” (p4).



b. Historia de la teoria de la administracion
Chiavenato (2001) indica que:

Inicialmente estudiaba algunas caracteristicas y variables de las empresas,
posteriormente se encamin® hacia problemas especificos, para luego crecer y
ampliar su estudio. La historia de la Teoria Administrativa se originé a inicios del

siglo XX, se divide en cinco etapas:
Enfasis en las tareas:

Es el primer paso de la Teoria Administrativa, llamada también administracion cientifica
por tratar de emplear métodos de ciencia y técnicas de ingenieria industrial. Ideada
por Taylor con el fin de suprimir residuos y pérdidas y aumentar la productividad,
mediante tareas planeadas que pudieran hacer méas eficiente a un trabajador, a
través del analisis de sus movimientos y tiempos, ademas fragmentaban las labores

de los obreros lo que permitia su especializacion.
Enfasis en la estructura organizacional

Se centra en la conformacion de la organizacidn, en las tareas de cada trabajador y se
considera que administrar es ante todo la organizacion y planificacion de la distribucion

de los cargos y 6rganos que forman la empresa. Son 3 enfoques relacionados:

- Teoria Clasica: segun Fayol, toda empresa posee seis funciones basicas;
funciones técnicas, comerciales, financieras, de seguridad, contables y
administrativas. En los mas altos niveles prevalecen las funciones

administrativas, entre tanto en los niveles inferiores prevalecen las demas
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funciones. Para Fayol las funciones de administracion implican; prever,
organizar, mandar, coordinar y controlar.

Teoria de la burocracia: surgié con Max Weber, el tipo ideal de burocracia
presenta siete dimensiones: formalizacion, division del trabajo, jerarquia,
impersonalidad, competencia técnica, separacion entre propiedad y
administracion y profesionalizacion del empleado.

Teoria estructuralista: enfatizada en la estructura organizacional, busca la
interaccidn de la organizacion y su medio externo con diversos grupos sociales
lo que permitia hacer comparaciones. Crecié a raiz de los analisis de las
restricciones y firmeza con que se desenvolvia el modelo de la burocracia, a partir
de esto los estructuralistas establecieron la idea de sistemas abiertos de las

organizaciones, constituyéndolas en formales e informales.

Enfasis en las personas

Esta etapa se centra en el trabajo de las personas y el rol que éstas cumplen dentro de

una organizacion. En esta fase se le resta importancia a la organizacion como un todo y

se le da prioridad al hombre. Se denomina enfoque humanista y se divide en dos escuelas:

Escuela de las relaciones humanas: sus precursores fueron Elton Mayo y Kurt
Lewin. Se dej6 de lado los puntos de vista légicos y técnicos de las empresas
para darle importancia a los niveles psicologicos y socioldgicos. Como
principal aporte se puede considerar el quiebre del exagerado control de

jerarquia y la motivacion de la voluntad del trabajador.

16



- Teoria del comportamiento de la organizacion: surgiéo con el libro
Comportamiento Administrativo de Herbert A. Simon, considera diversos
aspectos del comportamiento de las personas. Trata de promover formas de
administracion que sean aptas para favorecer la motivacion entre los
trabajadores de una organizacion y disminuir los desacuerdos que puedan

impedir el desarrollo de las metas de la organizacion y las individuales.

Enfasis en la tecnologia

En esta fase se considera que la administracion debe utilizar la tecnologia para
desarrollar procesos eficientes. El rol que cumple la tecnologia en la distribucion y

funcion de las organizaciones es objeto de estudio reciente de la Teoria Administrativa.
Enfasis en el ambiente

En esta fase administrar es, en esencial, enfrentar las demandas del ambiente y obtener
la maxima eficacia. Los aspectos estructurales de una empresa se demuestran mejor a

través de los aspectos ambientales que rodean dicha empresa.

Cada Teoria Administrativa. Nace como respuesta a las complicaciones empresariales
que surgian en su época Yy alcanzaron el éxito al demostrar soluciones. En la actualidad
la Teoria Administrativa., estudia la administracién de las empresas considerando cinco
variables (tarea, estructura, personas, tecnologia y ambiente) las que constituyen

importantes elementos en el estudio de la administracién de empresas. (pp 7-24)
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2.2.2 La Gestion Administrativa:

Minch (2010) menciona que:
Es esencial para el desempefio de alguna organizacién o grupo social, y totalmente
necesaria para generar la competitividad en este mundo globalizado. Mediante
diversas técnicas de administracion se facilita el trabajo y se crean normas,
procedimientos y métodos para aumentar la productividad y eficiencia. La gestion
permite optimizar los recursos existentes y posibilita el buen funcionamiento del
sistema con el objetivo de lograr la mayor eficacia, calidad y produccién en el

cumplimiento de las metas propuestas. (p.6)

Hernandez (2011) indica que:

Implica un proceso intelectual, ingenioso y continuo donde los administradores
pueden utilizar sus habilidades gerenciales para aumentar la eficiencia y eficacia
de una empresa a través de la elaboracidn de estrategias creativas que permitan a
la empresa generar rentabilidad y competitividad mediante vision empresarial, con
procedimientos a largo plazo que permitan a la empresa adaptarse a este entorno

altamente cambiante. (p.3)

Robbins y Decenzo (2002) se refiere:

Es la manera de lograr que se realicen las cosas con eficiencia y eficacia, mediante otras

personas y ligado a ellas. La eficiencia y la eficacia se refiere a lo que realizamos y como
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lo realizamos. Eficiencia quiere decir elaborar un trabajo apropiadamente y se vincula
con la relacion existente entre la materia prima y la produccién, y la eficacia hace
referencia a elaborar la tarea adecuadamente. Eficacia en una entidad se entiende por

obtener las metas propuestas. (p.5)

Importancia de la Gestion Administrativa

Reyes (2004) indica que:

La gestion de la administracion se da dondequiera que esté una organizacion, se necesita
mas cuando ésta es mayor y compleja. El triunfo de una organizacion va a depender,
directamente de la manera en que sea administrada, y a su vez, de los recursos materiales,
humanos, etc. El incremento de su productividad es un importante inconveniente en el
aspecto economico social y esta sujeto a una apropiada administracion, ya que, si cada
parte de esa existencia econdmica social es eficientemente productiva, la entidad que

formen tendra que serlo. (p.16)

Miunch (2007) menciona que:

- Es necesaria para el adecuado funcionamiento de cualquier organismo social y
la manera mas efectiva de garantizar su competitividad.

- Reducir las labores al instaurar principios, métodos y técnicas, para conseguir
una mayor celeridad y efectividad.

- Mejora los recursos. La productividad y eficiencia se relacionan directamente

con el desarrollo de una 6ptima administracion.



- Coopera con la satisfaccion de la comunidad, ya que contribuye al
aprovechamiento de los recursos, para incrementar la calidad de vida y origina
mas empleos.

- Ensu organizacion se basa el desarrollo y crecimiento de una poblacion. (p.22)

Finalidad de la Gestiéon Administrativa

Reyes (2004) sefala que:

El hombre al buscar satisfacer sus necesidades lo hace mediante el mejoramiento de
diversas funciones que él solo no podria realizar. Basta con recordar la capacidad que la
industria moderna consigue con la unién del trabajo de varios miles de hombres
debidamente organizados y dirigidos, es asi que diversas maneras de dividir el trabajo,
algunos sistemas de control de actividades, determinadas maneras de establecer
disciplina y la planificacion pueden resultar en algunas ocasiones mas eficientes que
otras. Esto quiere decir que dependiendo de la manera en la que se coordinen los
elementos que conforman una empresa, se conseguird mayor o menor eficiencia. La
finalidad de la administracion es precisamente en forma directa, la obtencion de
resultados de méxima eficiencia en la coordinacion se refiere al aprovechamiento de
diversos recursos como: materiales, capital, materia prima, maquinaria, etc. Un buen
administrador debe estar en la capacidad de coordinar todos estos elementos de forma
eficiente, por esto se considera a la coordinacion como la esencia misma de la
administracion, esto implica el ordenamiento simultaneo y equilibrado de varias cosas,
la manera misma de agruparlos, estructurarlos, ordenarlos y combinarlos implica

coordinar, y esa coordinacion depende directamente de la eficacia de los resultados. (p.7)
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Elementos del Proceso Administrativo
Minch (2007) indica que:

Es un procedimiento que da la posibilidad a los encargados de la administracion; gerente,
ejecutivo, empresario, etc., a dirigir de manera eficaz una organizacion, esto implica
analizar la administracion como un proceso conformado por diversas etapas. En el
momento en que administra una organizacion existen dos fases: la primera es la
estructural, aqui se precisa su finalidad y rumbo; y la segunda es la operativa, donde se
realizan las tareas necesarias para alcanzar lo implantado durante el tiempo de
estructuracion. A estas fases, Lyndall F. Urwick les llama mecénica y dindmica de la
administracion. En la parte mecénica se determina lo que debe hacerse, y en la fase

dinamica u operativa se refiere a como manejar de la empresa. (p.36)

a. La Planeacion

Louffat (2015) sefiala que:

La planeacion nos sirve como guia y orientacion, nos da las coordenadas del camino que
desea seguir la empresa, de esta manera permite que se pueda diagnosticar y recomendar
las mejores alternativas administrativas para obtener un procedimiento sostenible y
productivo en el tiempo, la capacidad con que cuente la empresa para anticiparse a
escenarios en el futuro le dara una ventaja en la dificil labor de dirigirse en relacion de

sus destinos sin perder el rumbo. (p.2)
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Koontz y Weihrich (2013) sefiala que:

Al planear un entorno para que el personal que labora en grupo tengan un buen
desempefio, la tarea de un administrador es vigilar que todos comprendan la mision y los
objetivos del grupo, y los métodos para alcanzarlos. La etapa de planificacion implica
elegir tareas y objetivos, y determinar las labores necesarias para conseguirlos, es
necesario tomar decisiones adecuadas, esto quiere decir escoger una linea de trabajo
entre muchas opciones. La planeacion va a determinar donde estamos ahora y hasta

donde quisiéramos llegar. (p.86)

Tipos de Planeacion

Miinch (2007) indica que pueden ser:

- Estratégica determina la direccién de la planeacion en una empresa, esta tarea
corresponde a los altos directivos y permite implantar los planes mas
importantes de la empresa, estos pueden ser a mediano y largo plazo, y engloba
a la organizacion completa.

- Tactica o funcional implica planes mas determinados elaborados en todas de las
areas de la empresa, son planes detallados de cada gerencia para lograr el plan
estratégico.

- Operativa se da en un corto plazo, esta disefiada junto con la planeacién tactica.
Su tarea consiste en dar y proponer resultados y labores determinadas para que

sean realizadas por los Gltimos niveles jerarquicos de la organizacion. (p.40)
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Importancia de la Planeacion

Minch (2007) menciona que:

Es importante para el funcionamiento apropiado de cualquier organizacion,

permite minimizan los riesgos. Se considera las siguientes ventajas:

- Dala posibilidad de orientar y aprovechar mejor el trabajo y los recursos.

- Aminora los niveles de inseguridad que se puedan presentarse en el futuro.

- Posibilita hacer frente a las eventualidades que puedan darse.

- Es un método razonable para tomar decisiones a futuro, previene los
empirismos.

- Usa las oportunidades al méximo y disminuye los riesgos.

- Laplanificacion determina el camino y las bases mediante las cuales actuard la
empresa.

- Es el principio de los elementos para ejecutar el control. (p.41)

Etapas de la planeacion
Minch (2007) sefiala que:

Comprende diversas etapas mediante las cuales se define el camino y directrices
que debera de conducir la empresa. El grupo de directivos debe definir todos los
elementos establecidos y considerar que para el crecimiento de este plan es
necesario empezar con la vision de la empresa y tener métodos de informacion
actuales, porque mediante ellos se va a ejecutar un estudio del entorno, de las

fortalezas y debilidades de la organizacion, y las oportunidades y amenazas
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actuales y posteriores que se puedan interponer en el cumplimiento de las metas.

El plan estratégico esta conformado por los siguientes elementos:

- Filosofia: grupo de valores, habilidades, metas, opiniones y normas, que son el
motivo de existir de la organizacion y simboliza el compromiso de la empresa.

- Credo: agrupacion de valores, creencias Yy principios que dirigen el
comportamiento de la empresa.

- Valores: principios o pautas que dirigen el comportamiento de los integrantes
de una empresa. Cada uno de los individuos deben practicar esos valores.

- Compromiso: es el deber de la organizacion ante la sociedad.

- Vision: es una frase que detalla la condicion que se desea en el futuro. Permite
orientar y proyectar el futuro de la empresa.

- Mision: precisa con amplitud el proposito de la empresa y la explicacion del
negocio al que esta dedicado la organizacion.

- Objetivos estratégicos: son los resultados que se quiere lograr, medibles y
contables a un determinado periodo, para cumplir con la mision.

- Politicas estratégicas: indica la direccion y el aprovechamiento de los recursos
para conseguir los objetivos.

- Programa: grupo de ejecuciones, deberes y tiempos esenciales para establecer
las estrategias.

- Presupuestos: es determinar los valores monetarios y no monetarios de los

recursos que se van a emplear para alcanzar los objetivos. (p.42)



Técnicas de la planeacion

Nos sirven para anticiparnos al futuro, minimizar riesgos y optimizar recursos, tiene gran
importancia a la hora de tomar decisiones. Estas técnicas pueden ser utilizadas en
cualquier proyecto, su finalidad consiste en que el administrador las emplee a la hora de
tomar decisiones de acuerdo a la situacion mas especifica del medio y organizacion

donde actue.
Minch (2007) indica que las técnicas de planeacion pueden ser:

- Cuantitativas: requiere la aplicacion de métodos racionales (matematicos y
16gicos).

- Cualitativas: son conocimientos y habilidades que nacen de la préctica,
apreciaciones u observacion.

Entre las técnicas mas utilizadas tenemos:

El andlisis FODA: permite conocer la situacion actual de una empresa, favoreciendo de
esta manera a conseguir un resultado especifico que posibilite la toma de

decisiones de acuerdo con las metas y politicas establecidas.

- Las fortalezas son los aspectos fuertes y particularidades de la empresa que
favorecen el cumplimiento de las metas.

- Las oportunidades son circunstancias externas del entorno que favorecen la
obtencion de los objetivos.

- Las debilidades son agentes que originan una condicion de desventaja frente a
la competencia, medios, destrezas y recursos que no se posee, actividades que

no se ejecutan de manera adecuada.
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- Las amenazas son circunstancias que proceden del entorno y existe la
posibilidad que atente incluso contra la estabilidad de la organizacion.

Esta técnica se basa en el estudio del entorno y se sustenta en proyecciones de estadistica,

de economia y finanzas. Su finalidad es convertir las debilidades en fortalezas y las

amenazas en oportunidades.

Grafica de Gantt

Creada por Henry Laurence Gantt a principios del siglo XX, en el diagrama se aprecia
una grafica de barras horizontales clasificadas por labores a efectuar en series de tiempos
especificos, esto posibilita hacer un seguimiento y control del avance de todas las fases
del proyecto, muestra las distintas tareas de manera grafica, la duracion de éstas y la
secuencia que siguen, también del calendario general del programa. Elaborarla implica

lo siguiente:

- Reconocer y establecer cada una de las actividades para conseguir el
cumplimiento de las estrategias.

- Emplear un orden cronolégico.

- Dar a cada tarea un tiempo de duracién, considerar la fecha de en qué inicia y

la fecha de culminacion, asi como el encargado de ejecutarla. (p.43)

b. La Organizacion

Robbins y Coulter (2007) sefialan que:

La organizacion es una labor esencial de los encargados de la gerencia que algunas veces

no se entiende o aprecia. Luego que estén determinados los objetivos y programas
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de la empresa, la labor de organizar pone en ejecucion el proceso para ver que los
objetivos y planes se realicen. Un gerente al organizar determina qué labor se
necesita hacer e idea una estructura que posibilite que esas acciones laborales se

concluyan de manera eficiente y eficaz. (p.181)

Louffat (2015) sefala que:

Es parte de la organizacion realizar un disefio del ordenamiento interno de una empresa
que vaya acorde con la planeacion estratégica, esto quiere decir, precisar cuatro aspectos
importantes. En primer lugar, se debe plantear el modelo organizacional, esto implica,
la estructura del ordenamiento interno con las estrategias que se hayan considerado en
la institucion. Lo segundo es definir el organigrama, que es un grafico con el fin de
representar la estructura organizacional. La tercera es desarrollar los manuales de
organizacion, estos ayudan a complementar la informacion, a entender y comprenderla
estructura organizacional reflejada en los organigramas. Y por Gltimo se le atribuye la
labor de establecer los condicionantes y los elementos organizacionales, es decir, 10s
factores y variables que influenciaron en la elaboracion del disefio organizacional

adquirido por una empresa y que serviran para defenderlo técnicamente. (p.38)

Tipos de Organizacion

La organizacion puede darse desde dos aspectos, segun Chiavenato (2001):

- Organizacion formal: se basa en la clasificacidn razonable de las labores y la
especializacion e integracion de los componentes, conforme a algan principio

establecido que es determinado por los que estan al mando de la empresa. Es
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autorizada por la direccion y puesta en conocimiento a todos por medio de
manuales organizacionales, la descripcion de los cargos, los organigramas, las
politicas y reglamentos, etc. Se considera que es la organizacion formalizada de
manera oficial.

Organizacion informal: se forma a partir de grupos informales que no figuran
en el organigrama ni en documentos que sean formales. De esta manera, la
organizacion informal estd formada por intercomunicaciones y relaciones
sociales entre los empleados que tienen ciertas posiciones en la organizacion
formal, se extiende en aspectos como:

— Duracién: la organizacion formal esta limitada a su tiempo de trabajo, y
la informal se puede extender en los tiempos de descanso o tiempos libres
de los empleados.

— Localizacion: mientras la organizacion formal se limita a un espacio
fisico especifico, la organizacién informal puede darse algun lugar
indeterminado.

— Los asuntos: la organizacion formal se restringe a temas propios de la
empresa, a diferencia de la informal que se expande a todos los intereses

comunes de los miembros involucrados. (p.202)

Importancia de la Organizacion

Koontz, Weihrich y Cannice (2012) indican que la organizacion aporta muchas

ventajas como:

Permite a las empresas conseguir mejores resultados con los recursos

disponibles, disminuyendo los costos y mejorando la productividad.
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- Establece el disefio, estructura y procesos necesarios para alcanzar las metas
propuestas, disminuyendo los esfuerzos de manera eficiente.

- Reduce y elimina la duplicidad.

- En ella se concretan las tareas y funciones, y se especifican las obligaciones de

las autoridades y las relaciones entre los distintos puestos.

Etapas de la Organizacion

Chiavenato (2001) sefiala:

La organizacion se da en dos etapas:

- Division del trabajo: permite a las organizaciones realizar un trabajo con
mayor eficiencia. Incentiva que los trabajadores se especialicen y perfeccionen
en el trabajo e implica lo siguiente:

— Jerarquizacion: permite resolver conflictos y poder unir los esfuerzos,
facilita la comunicacién entre los empleados, es una solucion cuando hay
problemas para integrarse y dos 0 mas unidades de la empresa tienen que
reportarse a un mismo jefe.

— Departamentalizaciéon: es un proceso mediante el cual se hace una
especializacion de los departamentos que componen la empresa y se
divide las tareas de manera horizontal. Es agrupar las responsabilidades

y tareas en unidades especificas.



— Descripcion de funciones: luego de establecer niveles jerarquicos y
departamentos de la empresa, se necesita definir las actividades que se

van a desarrollar en cada una de las unidades de trabajo o puestos. (p.214)

- Coordinacién: Munch (2007) la define como: “el logro de las unidades de los
esfuerzos, quiere decir, que las funciones y resultados evolucionen con

facilidad, y que se sincronicen”. (p.47)

Técnicas de organizacion

Munch (2007) sefiala que:

Son necesarias durante el proceso de organizacion y se deberia aplicar conforme a las

necesidades de cada empresa. Las principales técnicas de organizacion son:

- Organigramas: muestra las relaciones, las funciones, los grados de jerarquia,
las responsabilidades y la autoridad que existe en una empresa.

- Manuales: es un escrito que tiene informacion detallada de manera sistematica
y estructurada sobre de la organizacion que posee la empresa. Se pueden
clasificar de la siguiente manera: de organizacion, manuales generales, por
departamento, de bienvenida, de politicas, de procedimientos y de cargos.

- Diagramas de procedimiento o de flujo: se conocen como flujogramas, se
representan de manera grafica y muestran la secuencia de las etapas de un
procedimiento.

- Cartade distribucion: se estudian los puestos que conforman un departamento

0 un area, para conseguir un reparto de funciones y mejorar la estructura de los
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equipos de trabajo, su funcion es analizar las actividades que se relacionan en

cada una de las areas. (p.48)

c. Elcontrol

Koontz y Weihrich (2013) sefialan que: “el control radica en la medicion y correccion
de las competencias con el propdsito de asegurarse que se lleven a cabo los objetivos de

la organizacion y sus planes, esta relacionado directamente con la planeacion”. (p.361)

Robbins y Coulter (2007) definen el control como “el proceso de monitoreo,
comparacion y correccion del desempefio laboral, los controles efectivos aseguran que

las tareas se completen de tal manera que se alcancen los objetivos”. (p.399)

Importancia del Control

Robbins y Decenzo (2002) mencionan que:

Se puede realizar planes, idear una estructura de alguna organizacion para facilitar que
se realicen los objetivos eficazmente, y se puede dirigir y motivar a los empleados. Pero,
€s0 no garantiza que las acciones vayan a encaminarse de acuerdo con nuestros planes
ni que se pueda alcanzar las metas. El control es el dltimo eslabén en la cadena del
proceso administrativo, sin embargo, su valor radica en su relacion con las actividades
de planeacion y delegacion. El control sirve para corroborar la efectividad de la gestion,
protege los activos de la empresa, determina y analiza las causas que producen la
desviacién y evita que se repitan, establece medidas para anticipar errores y aminorar

costos, fomenta un fortalecimiento de la calidad. (p.357)
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Etapas del Control

Chiavenato (2001) indica que:

El control esta conformado por 4 etapas:

Establecer estandares del desempefio: un patron representa el desempefio que
se desea obtener. Estos son tangibles o intangibles, vagos o especificos, y
siempre van a relacionarse con los resultados que se desee conseguir. Los
patrones son normas que brindan la comprension de las actividades que deben
realizarse. Se pueden considerar los siguientes: patrones de cantidad, calidad,
tiempo y costos.

Evaluacion del desempefio: se precisa saber qué es lo que se quiere medir,
caso contrario, el proceso tendré errores y confusiones. El sistema de control
requiere de la informacion inmediata en relacion al desempefio, y la unidad de
medida y apreciacion debe estar en afinidad con un patrén especifico de esta
manera se facilita una comparacion con el patron de desempefio requerido.
Comparacién entre el desempefio y el patrdon: la comparacion del desempefio
con lo planteado precisa ubicar los errores o desviaciones, para facilitar el
pronostico de algun otro resultado en el futuro. Un sistema de control 6ptimo
debe producir comparaciones de manera inmediata, ubicar probables
dificultades o indicar tendencias importantes del futuro.

Accion correctiva: es tomada de la informacion cuantitativa generados en
anteriores fases del proceso de control. Son las disposiciones sobre las
correcciones que se van a realizar y representan la fase final del proceso de

control. (p.354)
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Técnicas del Control

Miunch (2007) indica que los principales son:

- Sistemas de informacion: contabilidad, presupuestos, reportes, auditoria
administrativa y financiera, archivos memorias, etc.

- Gréficos, diagramas: procesos, Gantt, procedimientos, hombre-maquina, etc.

- Estudio de métodos: tiempos, movimientos, estandares, camino critico, PERT,
modelos matematicos, etc.

- Meétodos cuantitativos: estadistica, calculos probabilisticos, programacién
dinamica, redes, etc.

- Indicadores

- Control interno (p.58)

2.2.3 Lacalidad de Servicio
Aldana, Alvarez y Bernal (2011) definen:

La calidad de servicio es la relacion de la manera de pensar de la organizacién y los
procesos que se manejan diariamente, y la busqueda de la perfeccion en todos los

miembros que la integran con la finalidad de transformar la sociedad, cumplir las
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necesidades del entorno y la satisfaccion de las partes interesadas. La calidad del servicio
puede considerarse como el resultado de la evaluacion realizada por el usuario, si el
servicio estd cumpliendo con los fines esperados, iniciandose en sus expectativas y el

nivel de cumplimiento de éstas. (Pp.37-38)

Hernandez (2006) indica:

Lo més importante para una empresa deberia ser que los clientes y usuarios del servicio
que ofrezcan estén satisfechos. Para establecer si la administracion de una empresa es
buena o0 mala se hace necesario tener conocimientos de todo lo que implica calidad,
desde lo mas sencillo hasta lo mas complejo. Desde la perspectiva mercadoldgica, la
calidad de servicio implica satisfacer completamente con lo que espera el usuario. Dos
fundamentos esenciales en la administracion son la calidad y el servicio, esto se refiere
a una produccion sin defectos y empleados con disposicion de servicio a la poblacion.
Calidad también se relaciona con la ejecucion de estandares que indican la calidad de
produccion, los que permiten hacer céalculos para ofrecer un mejor servicio o producto.
Estandar quiere decir normal, uniforme, de acuerdo con lo que debe ser. Por este motivo
la conformidad es una cualidad valorada mucho por los consumidores, quiere decir que

el producto o servicio ha cumplido con lo ofrecido. (p.25)

La calidad del servicio vista desde las escuelas de administracion

Vargas y Aldana (2007) sefialan que:

En las teorias administrativas se puede rescatar estrechas relaciones con la historia del

desarrollo de la calidad y servicio.
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Escuela Cléasica (Fredrick Taylor y Henri Fayol): esta escuela es de gran
importancia para la calidad del servicio considerando que algunos de sus
elementos estan relacionados a la organizacion de trabajos operacionales y el
desarrollo de herramientas de control para la administracion, cabe mencionar
que la teoria de Taylor encamina a las organizaciones a la estandarizacion, su
enfoque esta caracterizado por los esfuerzos de tipo analitico y matematico, asi
mismo, la filosofia fundada por Taylor destaca guias para ejecutar los circulos
de calidad, incentiva a la participacion de los equipos de trabajo al hablar de la
colaboracion de trabajadores. Esta teoria ofrece diversos aportes para organizar
una institucion de servicio o una empresa de produccion con vision de servicio,
en un entorno universal y con tareas fundamentales que dirigen cualquier

organizacion.

Escuela de las relaciones humanas (Elton Mayo — Fritz Roethlisbergef): Como
aportacion al servicio, esta escuela ha ofrecido diversas contribuciones
positivas: un extenso nivel analitico, estudios en distintas areas de gestion
organizativa y organizacion informal, ha contribuido a identificar las
necesidades y las expectativas que tienen los clientes. Dio paso a la calidad
subjetiva, considerada como la agrupaciéon de atributos apreciados por el cliente
que luego serviran como estandares en la calidad. El trabajo en grupo es de
vital importancia, tiene como principio la confianza para crear una cultura de

organizacion basada en el servicio.

Escuela Burocratica (Max Weber): Tiene algunas influencias en el ambito de

los servicios: laestructura de las organizaciones, descripcion de tareas, trabajos
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y responsabilidades, para no generar puntos muertos y ausencia de
productividad por ignorar las funciones, regulacién, estandarizacion y
disminucion de errores al uniformizar los métodos, éstos ayudan a establecer
los cimientos para la gestion y control de la calidad en el servicio, reduce
conflictos internos y afiade seguridad en la organizacion, determina rutinas y

favorece la obtencion de los beneficios de la experiencia.

- Escuela cuantitativa (Herbert Simon — Russell Ackoff):Dentro de los
aportaciones mas importantes se encuentra la definicion de calidad de
producto, se refiere al nivel de ejecucion de las especificaciones y los inicios de
los sistemas militares y civiles del control de calidad, el sistema costo -
beneficio que emplearon contribuye actualmente a desarrollar de manera
altamente competitiva la gestion de servicios; de la calidad de las operaciones
y técnicas logisticas, la evolucion de estandares de produccién en servicio y

definir controles de calidad y costos(pp.38-48)

Teorias y movimientos hacia la calidad del servicio

Vargas y Aldana (2007) sefialan:

- Teoria de la diferenciacion mediante el servicio al cliente (Jacques
Horovitz) Esta teoria centra su interés en la forma de competir mediante el
servicio y la manera de mejorar la satisfaccion del cliente, dandole importancia
al servicio como tactica diferenciadora, desde los planes de fidelizacion de los

usuarios, hasta establecer una cultura de servicio.



- Teoria de la planificacion de la calidad (Joseph Juran) su punto de vista se

centra en una administracion de calidad esto se refiere a planificar, establecer
controles y mejorar la calidad, se le conoce como la trilogia de la calidad. Sus
puntos se relacionan con la planeacion de la calidad de una forma independiente

de la organizacion de algun proceso o productos.

Teoria de la calidad total (Karow Ishikawa) autor de la herramienta de la
espina de pescado, fue el principal precursor de la calidad total en Japon y tuvo
influencia mundial, destacé la diversidad cultural de los paises para obtener el

éxito de la calidad.

Teoria de la calidad enfocada en la administracion de la organizacion
(Armand V Feigenbaum) segun su punto de vista, la calidad es un estilo de
vida corporativa, es la manera de administrar una empresa. Asegura que los
componentes que son parte del sistema no se enfocan en el area técnica de la
empresa, mas bien, abarcan aspectos administrativos, de organizacion y
mercadeo, y tratan de conseguir la satisfaccion del usuario, una éptima gestion
laboral y econémica. Indica también que, para tener un control de calidad
efectivo, se debe comenzar con el disefio del producto y finalizar cuando esté

en manos del usuario satisfecho.

Ingenieria de la calidad (Genichi Taguchi) impulsé una metodologia a la cual
Ilamo ingenieria de la calidad se divide en linea y fuera de linea. Su aportacion
se vincula con la optimizacion de la productividad, dandole importancia a la

disminucion de la variabilidad, definicion que da origen al interes por la calidad
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total, indica que la productividad y la calidad se relacionan con el
perfeccionamiento del negocio, su orientacion a la calidad se basa en dos

conceptos vitales: productos y servicios atractivos al cliente.

- Teoria de la gerencia del valor al cliente (Karl Albrecht) enfoca su teoria en
dar al usuario lo que desea recibir, este método se centra en indagar la
apreciacion de los usuarios, conocer al usuario, dirigirse directamente, estudiar
la informacion y generar propuestas. La calidad es la condicion de brindar un
servicio que tenga un sentido definido, y constituye la medida que se le otorga
cuando ha conseguido satisfacer una necesidad o ser parte de la cadena que

brinda valor agregado. (Pp.55-67)

La competitividad y su relacion con la calidad de servicio

Gutiérrez (2010) sefiala que:

La competitividad se comprende como la condicion de una empresa para producir un
servicio con mejores caracteristicas que sus competidores. Esta condicion resulta
primordial en un mundo globalizado donde el usuario tiene la capacidad de decidir entre
diversas opciones. Esto conlleva a que las empresas mejoren la integracion de sus
distintas actividades. Un aspecto primordial es conocer los elementos bésicos para la
satisfaccion usuario, y para la competitividad de la empresa, éstos se encuentran sujetos
a la calidad y las cualidades del producto y su precio. La calidad de servicio se establece
en la manera que el usuario es atendido por los empleados, un tema cada vez mas

delicado en la conexién con la calidad del servicio es la agilidad que se emplea para
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hacer las cosas, esta se ve influenciada por la eficacia y coordinacion de las distintas
labores. Para el autor los factores criticos de la competitividad con respecto a la calidad
son: duracidn de la entrega, flexibilidad en las habilidades, disposicion, comportamiento,

correccion de errores y asistencia técnica. (p.17)

Modelo para la medida de la calidad del servicio
Maldonado (2010) indica que:

Para evaluar la calidad de servicio es importante disponer con expectativas y
percepciones existentes de los usuarios, considerando que son el resultado de un ciclo
permanente a partir de los resultados mostrados y son procesados para acercarse alin mas
a las necesidades y expectativas de estos. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993)

considera los siguientes factores condicionales:

- Comunicacién: se refiere a experiencias, recomendaciones y percepciones de
los otros usuarios.

- Necesidades personales: ¢ Qué servicio realmente necesita el usuario?

- Experiencias anteriores: las expectativas de los usuarios dependen de sus
experiencias previas al servicio, es importante conseguir el interés, conocer la
existencia de necesidades para después decidir y efectuar una accion.

- Comunicacién externa: indicadores brindados por las organizaciones respecto
a los servicios que prestan, por ejemplo, la propaganda o el costo del servicio.

- Elementos tangibles: se refiere al aspecto fisico del local, equipos, empleados

y materiales de informacion.



- Fiabilidad: es la destreza para ejecutar el servicio garantizado de manera
confiable y cuidadosa.

- Capacidad de respuesta: aptitud en la atencion brindada por los empleados y
sus habilidades para infundir fiabilidad y seguridad.

- Empatia: atencion personalizada que brindan las empresas a los usuarios,
implica aspectos originales de cordialidad, comunicacion y entendimiento al

usuario. (p.411)

Administracion de la calidad de los servicios
Kotler y Keller (2006) sefialan que:

La calidad de los servicios de una empresa se pone a prueba en cada contacto con el
usuario o consumidor. Si los empleados que ofrecen el servicio son desinteresados, no
pueden responder a simples interrogantes o conversan entre ellos cuando los clientes
estan esperando, no consideraran volver a ese lugar. Los usuarios se crean perspectivas
respecto el servicio por medio de muchas fuentes, por ejemplo, experiencias anteriores,
las opiniones de sus conocidos, etc. Si el servicio recibido es menor que sus expectativas,
los usuarios se defraudaran. Si el servicio que reciben logra o sobrepasa las expectativas,
los usuarios regresaran. Las empresas exitosas adicionan ventajas a sus servicios de
manera que no solamente buscan la satisfaccion, sino el deleite de los usuarios, es decir
superar sus expectativas. Las mas importantes empresas que ofrecen servicios son
conocedores de que una actitud positiva del personal produce mayor fidelidad en los
usuarios, conseguir que los trabajadores efectden funciones mas alla de su cargo y

resguarden los valores e imagen de la organizacion, demostrando una conducta seria y
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con iniciativa a la hora de atender a los usuarios, esto es un tema vital que toda buena
administracion debe tener en cuenta. Las empresas que ofrecen servicios deben
seleccionar los mejores empleados. Por este motivo, no se deberia ofrecer solamente un
puesto de empleo, sino dar una linea de carrera a largo plazo. Las empresas deberian de
disefiar un programa solido de capacitacion para asegurarse un trabajo bien hecho.

(p.214)

Importancia de la calidad de servicio

Maldonado (2018) indica que:

La calidad del servicio al cliente es clave fundamental para el éxito en un establecimiento
que se encarga de la prestacion de servicios, es una ventaja comparativa importante
porque puede hacer la diferencia en cualquier organizacion. La calidad de los servicios
no es una eleccion opcionales un elemento esencial para la permanencia de una
organizacion y conforma el centro de interés elemental y el secreto del éxito o fracaso .
Para esto es esencial identificar los errores constantes que se esta practicando al interior
de la organizacién y definir las posibles mejoras a eventos tan desafortunados que
generan una mala experiencia para cada usuario. Para las empresas es necesario capacitar
y motivar al personal, de ellos depende que se cumpla a cabalidad con un excelente
servicio al cliente y de ahi se desprende el compromiso que la empresa tiene con el
cliente satisfaciéndolo de principio a fin en todos sus requerimientos brindando calidad
en los servicios prestados. Un empleado capacitado correctamente va a reflejar una
actitud positiva, empatia y la intencion de una verdadera atencion. Es indispensable tener

un completo conocimiento sobre la naturaleza de la empresa y tener la capacidad de
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resolver problemas en corto tiempo, es por esto que para cada una de las empresas es
decisivo y correcto evaluar constantemente el nivel de servicio, como estan realizando
cada uno de los procesos y sobre todo crear estrategias para mejorar los niveles del

servicio que estan ofreciendo. (p.396)

Dimensiones de la calidad del servicio

Valls, Romén, Chica (2017) mencionan que:

Los usuarios valoran la calidad de servicio a través de 5 elementos:

- Confiabilidad: es la condicién de brindar un servicio de una forma precisa,
segura y responsable.

- Respuesta: es la habilidad para ofrecer un servicio definido.

- Seguridad: es la nocidn y gentileza de los trabajadores, asi como la destreza
para transferir firmeza.

- Empatia: es brindar un servicio individualizado y cuidadoso.

- Tangibles: presentacion fisica del servicio. (p.38)

a. Los Servicios
Aguilar y Vargas (2010) definen:
El servicio es el conjunto de prestaciones que el usuario espera, ademas del producto o

servicio basico, como consecuencia de la reputacion e imagen del mismo. A diferencias

de los articulos que son objetos, los servicios son realizaciones. Hacen referencia a
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bienes intangibles y una de sus fundamentales particularidades es que el tiempo en que

se produce es el mismo tiempo en que se consume. (p.3)
Maldonado (2010) indica que:

Es un bien intangible que brinda satisfaccion a los usuarios, se precisa como un ambito
donde las labores se desarrollan con el fin de determinar expectativa en sus resultados.
Comprende diversas actividades donde es posible planificar, son realizadas por nimero

considerable de personas, que trabajan para el estado o empresas privadas. (p.360)

Particularidades de los servicios
Valls, Roméan y Chica (2017) sefialan que:

El incremento de los puestos de trabajo en el futuro se originara en el ambito de los
servicios que cuenta con cuatro caracteristicas esenciales, las que determinan las

estrategias de la empresa y tienen que ser consideradas en todo momento.

- Intangibilidad: los servicios son por lo general intangibles y a distincion de
los bienes fisicos no pueden ser examinados mediante los sentidos. Un
servicio es el resultado de un determinado proceso. A pesar de las opiniones y
experiencias anteriores que algunos usuarios pudieran experimentar y crear
ideas sobre el servicio, éste solo se presta cuando es contratado.

- Caracter inseparable: los servicios son producidos y consumidos a un mismo
tiempo. Puesto que el usuario se encuentra presente en el momento que goza
del servicio, la interaccion empleado - usuario es una particularidad importante

y tanto el empleado como el usuario influyen el efecto final del servicio. Esto



ocasiona que la correlacion del usuario y la organizacion sea un suceso critico,
un momento de verdad: si el servicio se prestd de una manera dptima, es raro
que el cliente lo reconozca, pero si el servicio se dio de manera inadecuada, no
se puede borrar esa experiencia producir una nueva.

- Variabilidad: la constante variabilidad en los servicios se ha convertido en un
problema para la estandarizacion. Esto impide el aseguramiento de una calidad
uniformizada, y se podria considerar como un agente fundamental para la
insatisfaccion del usuario. Los servicios son en gran medida variables, ya que
estan sujetos a quien los proporciona, el tiempo y el lugar.

- Caracter perecedero: no pueden ser guardados para su venta o su utilizacién
posterior. Los servicios no pueden almacenarse en un inventario, aguardando
a que los usuarios los soliciten. El vencimiento es una caracteristica de algunos
productos, en el caso de los servicios es al instante pues resulta imposible
poder acumularlos. Si no es usado en el momento que esta disponible, la

capacidad del servicio se disipa. (p.18)

Caracteristicas de un buen servicio
Aguilar y Vargas (2010) consideran algunas caracteristicas:

- El componente principal de todo servicio se centra en la informacion.
- Los servicios, como consecuencia se efectlian o se cumplen, pero no perduran,
constan de un inicio y un fin, son finitos conforme a su consumo o

requerimiento.
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- En este sector, la mayoria de los empleados que brindan o producen servicios,
tiene contacto directo con el usuario o comprador final.
- Los empleados tienen como labor ser producir, procesar, distribuir y operar la

informacion. (p.3)

b. El cliente o usuario

Carvajal (2001) indica que es la persona o0 empresa que obtiene 0 compra por su propia
voluntad bienes o servicios que necesita, esta es la principal razon por la cual se crean,
producen y distribuyen servicios o productos. Es necesario atender las demandas,
resolver los problemas o quejas que se puedan suscitar esto resulta muy importante,
puesto que el usuario por diversas razones es el motivo de existencia de la empresa y
garantiza su futuro. El usuario es el personaje principal y el elemento mas relevante que
interviene en el rubro de los negocios. Se considera que una empresa que no cumpla con
las expectativas del cliente tiene una corta existencia. Los esfuerzos en su totalidad deben
estar dirigidos hacia el usuario, éste es el real promotor de cada una de las actividades

de la empresa.

Principios de atencion al usuario
Carvajal (2001) considera los siguientes:

- El usuario por encima de todo: es el principio mas importante, es al usuario a
quien debemos considerar en primer lugar, Unicamente consiguiendo su lealtad

y gratitud una empresa puede perdurar en el mercado, sin importar cuantos
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recursos posea, si no se le da al usuario el trato que le corresponde, éste no
regresara.

- No hay imposible cuando se quiere: en ocasiones los usuarios demandan
cosas complicadas, poniéndole ganas y esfuerzo en la atencién podemos lograr
lo que él desea, la manera mas adecuada es contar con personal preparado que
consigan con habilidad cumplir las exigencias de los usuarios.

- Un empleado insatisfecho genera usuarios insatisfechos: los propios
trabajadores son los primeros usuarios de una organizacion, si ellos no se
encuentran satisfechos, ¢cdémo se aspira satisfacer a los usuarios externos? las
normas para que los trabajadores laboren a gusto deben ir acompafiadas con lo
que esperamos del servicio al cliente.

- Todos somos un equipo: los grupos de trabajo no solo deberian enfocarse en
determinar errores o buscar soluciones o estrategias, todos los integrantes de
la organizacion deben estar dispuestas a trabajar a favor de la satisfaccion del

usuario.

Nivel de satisfaccion del usuario

Molina (2014) sefala que:

La satisfaccion del cliente se precisa como el grado de la aptitud emocional de un usuario
como consecuencia de comparar el beneficio recibido de un producto o servicio las
expectativas esperadas. Cuando se va a establecer el grado de satisfaccion de los
usuarios, se refiere a medir los resultados de la gestion y el logro de los objetivos,

permitiendo que revisemos los factores en los que estamos fallando y aquellos que
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debemos incrementar. Conseguir la total satisfaccion del usuario es un requisito esencial
en todas las empresas, esto permite para obtener un lugar en la mente de los usuarios y
en la sociedad, por esto el objetivo detener satisfecho a los usuarios ha sobre pasado los
limites de una determinada seccidn para establecerse como uno de los primordiales

objetivos de cada una de las areas funcionales.

- Efectividad: es necesario evaluar junto al usuario si hemos conseguido que la
necesidad que lo llevé a solicitar nuestro servicio ha sido plenamente
cumplida.

- Eficiencia: puntualizar si la informacion que se entregd durante el servicio es
la correcta.

- Eficacia: desde el &ambito de los recursos, deberia considerarse la aplicacion
del tiempo como recurso, en la demora de la atencién, y las soluciones de las
quejas, también el recurso dinero, en cuanto a la eliminacion de gastos

innecesarios. (p. 58)

El servicio al cliente como una ventaja competitiva

Maldonado (2010) sefala que:

En la actualidad el servicio al usuario es un distintivo primordial para toda organizacion,
sea mediana, pequefia o grande, ésta es la manera de sobresalir frente a otras que ofrecen
servicios similares. El servicio al usuario es tan indispensable que no se ha conformado
con la manera presencial, sino que se ha desplazado a fuentes digitales; servicio de
atencion por teléfono, redes sociales e internet, aqui el usuario tiene la posibilidad de

construir o destruir las experiencias de compra. Debido a ello se debe tener en cuenta
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que el servicio que el servicio ofrecido debe ser excelente y de calidad, esto permite tener
una ventaja competitiva. Es necesario que las empresas se centren en dar una apropiada
experiencia al usuario, pues una empresa sin clientes no tiene nada. La Unica, verdadera

y real ventaja competitiva en una empresa es el tema del servicio al cliente. (p.380)

Administracion de la relacién con el usuario
Evans y Lindsay (2008) indican que:

Una empresa consigue la lealtad del usuario cuando crea su confianza, al relacionarse
con los usuarios y emplear de manera eficaz las interacciones con ellos mediante sus
politicas establecidas y su personal. En los servicios, la satisfaccion o no satisfaccion del
usuario se da en los momentos de verdad, cuando el usuario tiene un trato con un
trabajador de la organizacion, los problemas surgen al hecho de no brindar un servicio
completo, o de no transmitir la informacion precisa, en los momentos de la verdad los
usuarios crean percepciones acerca de la calidad del servicio comparando sus
expectativas con los resultados reales. La excelente administracion de las relaciones con

los clientes depende de cinco aspectos:

- Accesibilidad y compromisos, éstos se encargan de los inconvenientes
primordiales de los usuarios, y se comunican con claridad y sencillez.

- Clasificacion y desarrollo del personal que tiene contacto con los usuarios,
deben ser bien seleccionados, capacitados y facultados para cubrir y superar las

expectativas del usuario.



- Requisitos relevantes del trato con los usuarios, son los grados de habilidades
medibles o expectativas que precisan la calidad del contacto con empleados de
la organizacion.

- Manejo eficaz de las quejas, considerar las quejas como oportunidades de
mejora.

- Asociaciones Yy alianzas estratégicas, identificadas por el trabajo en grupo y la
confianza reciproca, son esenciales para alcanzar la excelencia en los negocios.

(p.178)

c. Capacidad de respuesta

Carvajal (2001) define como la aptitud de apoyar a los usuarios y proporcionarles un
servicio rapido y oportuno. La capacidad de respuesta tiene que ver con tres aspectos
fundamentales: tiempo, calidad y tono comunicacional. Cuando la empresa entiende los
retos que enfrentan sus usuarios, es capaz de crear programas a largo plazo que se ocupen
de las necesidades futuras. Los usuarios no tienen por qué rogar ser atendidos, ni para
que sus dificultades o problemas sean solucionados, los empleados deben estar al tanto
de aquellas dificultas que pueden tener los usuarios al momento de solicitar un servicio,
para estar delante de ellas y una buena manera de hacerlo es retroalimentandonos con
las diversas observaciones que los usuarios les hacen llegar. La empresa debe otorgar el
adiestramiento necesario a su personal, esto contribuye a mejorar la capacidad de
respuesta al usuario. Cuando la capacidad de respuesta es una prioridad, encontraras que
las oportunidades de servir a tus usuarios aumentaran, mientras que los problemas y las

cuestiones de servicio disminuiran.
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Puntos clave en la capacidad de respuesta
Denton (1989) indica que:

Las organizaciones de servicios con capacidad de respuesta, como las fiables, cuentan
con ciertas caracteristicas clave. Los clientes que reciben servicios poco sensibles y
fiables se quejan a menudo, porque lo que pensaban recibir, y lo que de hecho reciben,
son dos cosas diferentes. Las organizaciones con capacidad de respuesta permiten a sus
usuarios saber lo que van a recibir, y respaldan su promesa con garantia de satisfaccion.
Hay organizaciones en el mundo que han aplicado ciertos fundamentos necesarios para
la gerencia de una organizacion de vanguardia; y porque estan claramente concentradas
en proveer servicio con capacidad de respuesta, han desarrollado un sistema simplificado

y especializado que la suministre. Es necesario considerar lo siguiente:

Fomentar entre todo el personal dedicado a suministrar el servicio con

capacidad de respuesta una comprension total, desde las raices, de la forma en

que funciona el negocio y cuales son sus capacidades.

- Conocer y comprender a los usuarios y lo que significa para ellos el servicio
sensible.

- Utilizar tecnologia que realce el rendimiento.

- Desarrollar un sistema sencillo, especializado en suministrar servicio con

capacidad de respuesta. (pag.76)

d. La efectividad

Maldonado (2018) indica que:
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La efectividad es la mezcla de eficiencia y eficacia, quiere decir conseguir un efecto
deseado, en menos tiempo y con menor cantidad de recursos. La efectividad del
comportamiento humano depende del valor de su resultado, por lo tanto, la efectividad
del personal puede ser potenciada solo si sus valores y los de la empresa no se encuentran
en conflicto. La nueva conciencia de la efectividad del personal da lugar a encontrar
nuevas opciones de mejora, que permiten el disefio de estrategias de accion y operar de
manera mas efectiva, debido a que no se puede actuar sobre lo que no se ve. Administrar
la efectividad del personal en las empresas otorga ventajas para el empleado, porque se
incrementaran sus oportunidades de crecimiento profesional debido a su mayor
potencial, y también para la empresa, si cuentan con profesionales eficaces, también lo
seran ellas. Las organizaciones que no consigan promover la efectividad de sus

empleados recibiran escasos resultados empresariales. (p.349)

Gutiérrez (2010) sefiala que:

En el mundo de constante evolucion y demandas que ha originado la globalizacion,
genera desafios para las personas, ya que debemos avanzar y cambiar para acoplarnos
con éxito a un universo que se transforma. Es necesario conocer las cinco habilidades

que se espera tener en un empleado efectivo:

Habilidades de comunicacion (oral y escrita)
- Fuerte ética en el trabajo

- Habilidades de trabajo en equipo

- Iniciativa

- Habilidades analiticas (p.3)
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e.

La empatia

Carvajal (2010) indica que la confianza nace con la empatia, integridad, fiabilidad
y competencia. Necesitas de todos los rasgos, pero sin conectar en un nivel de
empatia, no tendras una oportunidad de demostrar los tres. La empatia es el primer
ladrillo de la confianza, la empatia no se trata acerca de cambiar una conversacion
a los que t0 quieres decir o juzgar a tu cliente. Es acerca de estar totalmente
comprometido y presente para las emociones de alguien. Nosotros hemos
explorado la idea de que todas las decisiones son emocionales. Para que los clientes
0 usuarios realmente confien en ti y te muestren sus conductas motivadoras,
necesitamos de un tipo de confianza que requiere empatia y habilidad, cuando
escuchas de verdad, entiendes y cuidas, los clientes se abriran a ti, ellos van a
demostrarte exactamente como venderles o brindarles el servicio, queda de tu parte
escuchar las pistas que ellos ofrecen. Empatia ligeramente significa sentir con la
otra persona, entender que esta esperando el cliente o usuario en aquel momento,
esto significa dejar a un lado nuestros propios deseos o temores para relacionarnos

con la otra persona.

2.2.4 Glosario de términos

- Administrar: es un acto de disefiar y conservar un medio ambiente en el cual
las personas que cooperan en grupos cumplen de manera eficiente los objetivos
trazados.

- Calidad de servicio: es la relaciéon de la manera de pensar de la organizacion y
los procesos que se manejan diariamente, y la basqueda de la perfeccion en

todos los miembros que la integran.
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Capacidad de respuesta: es la disposicion de ayudar a los usuarios y
proveerlos de un servicio rapido y oportuno.

Confiabilidad: es la capacidad de brindar un servicio de una manera correcta,
segura y consciente.

Cliente: es la persona o empresa que obtiene o compra por su propia voluntad
bienes o servicios que necesita, esta es la principal razon por la cual se crean,
producen y distribuyen servicios o productos.

Control: proceso de monitoreo, comparacion y correccion del desempefio
laboral, los controles efectivos garantizan que las tareas se completen de tal
manera gue se alcancen los objetivos.

Coordinacion: el logro de las unidades de los esfuerzos, quiere decir, que las
funciones y resultados evolucionen con facilidad, y que se sincronicen.
Departamentalizacion: es un proceso mediante el cual se hace una
especializacion de los departamentos que componen la empresa y se divide las
tareas de manera horizontal.

Diagrama de flujo: se conocen como flujogramas, se representan de manera
grafica y muestran la secuencia de las etapas de un procedimiento.
Efectividad: es la unién de eficiencia y eficacia, quiere decir lograr un efecto
deseado, en menos tiempo posible y con menor cantidad de recursos.
Empatia: ligeramente significa sentir con la otra persona, entender que esta
esperando el cliente o usuario en aquel momento, esto significa dejar a un lado
nuestros propios deseos o temores para relacionarnos con la otra persona.
Fiabilidad: es la destreza para ejecutar el servicio garantizado de manera

confiable y cuidadosa.
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Gestion administrativa: implica un proceso intelectual, ingenioso y continuo
donde los administradores pueden utilizar sus habilidades gerenciales para
aumentar la eficiencia y eficacia.

Manual: es un escrito que tiene informacion detallada de manera sistematica y
estructurada sobre de la organizacion que posee la empresa.

Objetivos estratégicos: son los resultados que se desean lograr, medibles y
cuantificables a un determinado tiempo, para cumplir con la mision.
Organigrama: muestra las relaciones, las funciones, los grados de jerarquia,
las responsabilidades y la autoridad que existe en una empresa.

Organizacion informal: se forma a partir de grupos informales que no
aparecen en el organigrama ni en un ningun otro documento formal.
Planeacion: implica elegir tareas y objetivos, y determinar las labores
necesarias para conseguirlos, es necesario tomar decisiones adecuadas, esto
quiere decir escoger una linea de trabajo entre muchas opciones.

Seguridad: conocimiento y cortesia de los empleados, asi como la habilidad
para transmitir seguridad.

Servicio: grupo de prestaciones que el usuario espera, ademas del producto o

servicio basico, como resultado de la reputacion e imagen del mismo.
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CAPITULO 111

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipdtesis General

La gestion administrativa influye de manera directa en la calidad de servicio al usuario
en la Agencia Agraria Islay.

3.2 Hipotesis Especificas

a) La planificacion influye notablemente en la calidad de servicio de la Agencia

Agraria Islay.

b) Si la organizacion es la adecuada influye en la calidad de servicio de la Agencia

Agraria Islay.

c) El control influye significativamente en la calidad de servicio de la Agencia
Agraria Islay.
3.3 Identificacion de Variables

3.3.1 Variable independiente:
Gestion Administrativa

3.3.2  Variable dependiente:
Calidad de Servicio

3.4 Operacionalizacion de variables

Variables Indicadores

Variable independiente: 1.1 Planificacion

Gestion Administrativa 1.2 Organizacion




1.3 Control

Variable dependiente:

Calidad de Servicio

2.1 Capacidad de respuesta
2.2 Efectividad

2.3 Empatia
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3.5 Matriz de Consistencia

calidad de servicio

influencia de la

planificacion en

notablemente en

la calidad de

problemas Objetivos Hipotesis Variables Indicadores
Problema Objetivo Hipotesis Variable a.
Principal ¢De qué | General La gestion | independie Planificacion
manera la gestion | Determinar si la | administrativa nte (V1)
administrativa gestién influye de manera | Gestion b.
influye  en la|administrativa directa en la | Administrati L
] ) ) o Organizacion
calidad del [ influye en la|calidad de servicio | va
servicio de la|calidad del [al usuario en la Control
i c. Contro
Agencia Agraria | servicio al | Agencia Agraria Variable
Islay? usuario en la|lslay dependient
Agencia Agraria e(V2)
Problemas o .
- Islay. Hipdtesis Calidad de a. Capacidad
Especificos Especificas
. _ ici r
a) ¢De qué forma | Objetivos a) La Servicio de respuesta
la lanificacion | especificos e .
P P planificacién b Efectividad
influye en la|Analizar la| .
influye

c.Empatia
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de la Agencia
Agraria Islay?

b) ¢Como la
organizacion

influye en la
calidad de servicio
de la Agencia
Agraria Islay?
c) ¢De qué manera
el control influye
en la calidad de
servicio de la
Agencia  Agraria

Islay?

la calidad de
servicio de la
Agencia Agraria

Islay

Determinar  la
influencia de la
organizacién en
la calidad de
servicio de la
Agencia Agraria
Islay

Identificar la
influencia  del
control en la
calidad del
servicio de la
Agencia Agraria

Islay

servicio de la
Agencia Agraria
Islay.

b) Si la
organizacion es la
adecuada influye
en la calidad de
servicio de la
Agencia Agraria
Islay.

C)EI control
influye
significativamente
en la calidad de
servicio de la
Agencia Agraria

Islay
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4.1

CAPITULO IV

METODOLOGIA

Tipo de la Investigacion

Este trabajo de estudio es de tipo de investigacion descriptiva y correlacional, tiene un
enfoque cuantitativo ya que detalla y explica la influencia o relacion entre las variables
de investigacion en la realidad concreta del universo.

Descriptiva:

Segln Hernandez (2006, p.102) es descriptivo porque “miden, evaltan o recolectan
datos sobre varios conceptos (variables), caracteristicas, dimensiones o elementos del
fendmeno a investigar”.

El procesamiento de datos pertenece al enfoque cuantitativo.

Correlacional:

Segln Hernandez (2006, p.104) “precisa saber la relacion existente entre dos o mas

conceptos o variables en un ambito en particular”. Como es el caso entre la V1 y la V2.

4.2 Disefio de la investigacion

La investigacion corresponde a un Disefio no experimental de corte transversal porque
en este tipo de estudios no se manipula las variables y sélo se observan los fenémenos
en su ambiente natural, para luego ser estudiados; esto comprende la recoleccién de

datos en un momento determinado y en un tiempo especifico. (Kerlinger, 1983).
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4.3

4.4

4.5

o1

M

N

ov2

Donde:

M: Muestra

O: Observacion

V1: Gestion administrativa
V2: Calidad de servicio

r: nivel de relacion o impacto entre las variables
Unidad de analisis

La unidad de andlisis se designa como elemento de poblacion, en una sola encuesta
podria existir mas de un elemento de poblacion.

La unidad de analisis de este estudio son los usuarios de la Agencia Agraria Islay.
Poblacion de estudio

La poblacién de estudio estara conformada por un total de 250 usuarios.

Tamarfo de muestra

La muestra a definir fue para llevar a cabo algunas inferencias de la poblacién de

usuarios con relacion a la variable: Calidad de servicio en la Agencia Agraria Islay.
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4.6 Seleccion de muestra

Se determino tomar una muestra probabilistica aleatoria simple de los usuarios, (dado
que son 250).
También, se determinaréa la cantidad total de elementos muestrales con los que se

trabajara respecto a los usuarios, se empleara la siguiente formula:

n= (Z%.p.q.N)

[e%. (N-D)] +(Z*.p.0)

Donde:
n=  Tamafio de la poblacion.
N =  Poblacion total: 250 usuarios

Z = Nivel de confianza: 1.96 (95% de confianza)
p=  0.50 (probabilidad de éxito)

g=  0.50 (probabilidad de fracaso)

e=  0.05error permisible

Reemplazando valores tenemos:

n= [(1.96)%(0.50)(0.50)(250)]

[(0.05)% (250 — 1)] + (1.96)%(0.50)(0.50)
n =151

Tamario de muestra sera de 151 usuarios
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4.7 Técnicas de recoleccion de datos.

Para conseguir la informacidn adecuada respecto a las variables arriba sefialadas se

emplearan las siguientes técnicas:

a. La técnica del analisis documental: se usara como herramientas de recoleccién de
datos: fichas textuales y de resumen; utilizando como fuentes informes y otros
documentos de la empresa con respecto a las variables dependientes.

b. Latécnicade la encuesta: se usara como instrumento un cuestionario; teniendo como
informantes a los actores de la empresa; él cuestionario se aplicara para conseguir los

datos de la variable: calidad de servicio de los usuarios de la Agencia Agraria Islay.

4.8 Andlisis e interpretacién de la informacion.

Los datos obtenidos por medio de la aplicacion de las técnicas e instrumentos antes
sefialados fueron ordenados y tabulados para efectuar el analisis respectivo.

Los datos ordenados y tabulados seran analizados mediante la estadistica descriptiva, se
haré uso de tablas de frecuencias y gréficos, para interpretar adecuadamente el resultado
de cada una de las preguntas.

Asi mismo, para la contrastacion de las hipdtesis, se plantearan hipétesis estadisticas
(Hipotesis Nula e Hipdtesis Alternativa), para esto se utilizard como estadistica de
prueba, la correlacion, se trata de demostrar la relacion que existe entre las variables,
involucradas en la investigacion

El resultado de la contrastacion de las hipotesis nos permitid tener bases para formular

las conclusiones de la investigacion.
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CAPITULO V

PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1 Analisis e Interpretacion de Resultados
De la aplicacion del cuestionario como instrumento de recoleccion de datos se presenta a

continuacion la siguiente informacion:

Tabla N° 1

¢ Usted cree que la Agencia Agraria cumple con su vision brindando un servicio de calidad?

Escala Nimero %
1 Totalmente en Desacuerdo 25 17%
2 En Desacuerdo 81 54%
3 Nide Acuerdo ni en Desacuerdo 13 9%
4 De Acuerdo 32 21%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracién propia

GraficoNo 1
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En el grafico podemos observar que del 100% de la muestra encuestada el 21% esta de acuerdo
que la Agencia Agraria cumple con su vision brindando un servicio de calidad, mientras que
el 19% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 54% esta en

desacuerdo y el 17% esté totalmente en desacuerdo.

Tabla N° 2
¢ Usted cree que el servicio que ofrece la Agencia Agraria va en relacion con la misién

establecida?

Escala NUmero %
1 Totalmente en Desacuerdo 22 15%
2 En Desacuerdo 79 52%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 9 6%
4 De Acuerdo 41 27%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico No 2
¢Usted cree que el servicio que ofrece la Agencia Agraria va en relacién con la mision
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En el gréfico podemos observar que del 100% de la muestra encuestada el 27% esta de acuerdo
con que el servicio ofrecido por la Agencia Agraria va de acuerdo con la mision que tienen
establecida, mientras que el 6% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado,

el 52% esta en desacuerdo y el 15% esté totalmente en desacuerdo.

Tabla No3
¢ Cree usted que la Agencia Agraria cuenta con objetivos claros para una eficiente atencion

en los tramites documentarios?

Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 19 13%
2 En Desacuerdo 73 48%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 21 14%
4 De Acuerdo 38 25%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Gréfico No 3
¢ Cree usted que la Agencia Agraria cuenta con objetivos claros para una eficiente atencion

en los tramites documentarios?
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Fuente: Elaboracién propia

En el gréafico se aprecia que del 100% de la muestra encuestada el 25% esta de acuerdo que la
Agencia Agraria cuenta con los objetivos claros para una eficiente atencion en los tramites
documentarios, mientras que el 14% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro

lado, el 48% esta en desacuerdo y el 13% esté totalmente en desacuerdo.

Tabla No4
¢ Cree usted que la Agencia Agraria tiene una estructura organica que permite a los

empleados realizar un Gptimo trabajo?

Escala NUmero %
1 Totalmente en Desacuerdo 17 11%
2 En Desacuerdo 67 44%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 25 17%
4 De Acuerdo 42 28%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracién propia



Gréfico No 4
¢ Cree usted que la Agencia Agraria tiene una estructura organica que permite a los

empleados realizar un 6ptimo trabajo?
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En el grafico podemos observar que del 100% de la muestra encuestada el 28% esta de acuerdo
que la Agencia Agraria tiene una estructura organica que permite realizar un 6ptimo trabajo,
mientras que el 17% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 44% esta

en desacuerdo y el 11% esta totalmente en desacuerdo.

Tabla No5
¢ Considera usted que la Agencia Agraria tiene una éptima distribucion del trabajo para que

usted sea atendido con mas celeridad?

Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 18 12%
2 En Desacuerdo 76 50%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 9 6%
4 De Acuerdo 48 32%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracion propia



Gréfico No 5
¢ Considera usted que la Agencia Agraria tiene una éptima distribucién del trabajo para que

usted sea atendido con mas celeridad?
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Fuente: Elaboracion propia

En el gréafico se aprecia que del 100% de la muestra encuestada el 32% esta de acuerdo que la
Agencia Agraria tiene una optima distribucion del trabajo para atender con mas celeridad,
mientras que el 6% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 50% esta

en desacuerdo y el 12% esté totalmente en desacuerdo.

Tabla No6
¢ Considera usted que la Agencia Agraria dispone de un manual de procesos para mejorar

Su organizacion y servicios?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 14 9%
2 En Desacuerdo 96 64%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 10 7%
4 De Acuerdo 31 21%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracién propia



Gréfico No 6
¢ Considera usted que la Agencia Agraria dispone de un manual de procesos para mejorar

su organizacion y servicios?
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se aprecia que del 100% de la muestra encuestada el 21% esté de acuerdo que la
Agencia Agraria tiene una optima distribucion del trabajo para atender con mas celeridad,
mientras que el 7% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 64% esta

en desacuerdo y el 9% esta totalmente en desacuerdo.

Tabla No7

¢ Considera usted que los empleados estan cumpliendo con sus funciones de manera

eficiente?
Escala Ndmero %
1 Totalmente en Desacuerdo 17 11%
2 En Desacuerdo 76 50%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 15 10%
4 De Acuerdo 43 28%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracion propia



Grafico No 7

¢ Considera usted que los empleados estan cumpliendo con sus funciones de manera

eficiente?
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Fuente: Elaboracién propia

En el gréafico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 28% esta de acuerdo que
los empleados estan cumpliendo con sus labores de manera eficiente, mientras que el 10% no
se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 50% esta en desacuerdo y el 11%

esta totalmente en desacuerdo.

Tabla No8
¢ Considera usted que la Agencia Agraria evalla su desempefio constantemente para brindar

un servicio profesional agradable?

Escala NUmero %
1 Totalmente en Desacuerdo 22 15%
2 En Desacuerdo 79 52%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 11 7%
4 De Acuerdo 39 26%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Gréfico No 8
¢ Considera usted que la Agencia Agraria evalUa su desempefio constantemente para brindar

un servicio profesional agradable?
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se aprecia que del 100% de la muestra encuestada el 26% esté de acuerdo que la
Agencia Agraria evalla su desempefio constantemente para brindar un servicio profesional
agradable, mientras que el 7% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado,

el 52% esta en desacuerdo y el 15% esta totalmente en desacuerdo.

Tabla No9
¢ Considera usted que la Agencia Agraria aplica medidas correctivas para mejorar el

servicio y la informacién que brinda?

Escala NUmero %
1 Totalmente en Desacuerdo 16 11%
2 En Desacuerdo 93 62%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 20 13%
4 De Acuerdo 22 15%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico No 9
¢ Considera usted que la Agencia Agraria aplica medidas correctivas para mejorar el

servicio y la informacion que brinda?
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Fuente: Elaboracién propia

En el gréfico podemos apreciar que del 100% de la muestra encuestada el 15% esta de acuerdo
que la Agencia Agraria aplica medidas correctivas para mejorar el servicio y la informacién
que brinda, mientras que el 13% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado,

el 62% esta en desacuerdo y el 11% esta totalmente en desacuerdo.

Tabla No10

¢ Considera usted que los empleados de la Agencia Agraria responden a sus preguntas con

prontitud?

Escala NUmero %

1 Totalmente en Desacuerdo 7 5%
2 En Desacuerdo 82 54%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 12 8%
4 De Acuerdo 50 33%

5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracion propia



Grafico No 10

¢ Considera usted que los empleados de la Agencia Agraria responden a sus preguntas con

prontitud?
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Fuente: Elaboracién propia

En el grafico podemos apreciar que del 100% de la muestra encuestada el 33% esta de acuerdo
que los empleados de la Agencia Agraria responden a sus preguntas con prontitud, mientras
que el 8% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 54% esta en

desacuerdo y el 5% esta totalmente en desacuerdo.

Tabla Noll
¢ Considera usted que la informacidn que brindan las distintas areas es oportuna a las

preguntas que usted realiza?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 77 51%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 13 9%
4 De Acuerdo 61 40%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracién propia



Gréfico No 11
¢ Considera usted que la informacion que brindan las distintas areas es oportuna a las

preguntas que usted realiza?
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Fuente: Elaboracion propia

En el gréafico podemos apreciar que del 100% de la muestra encuestada el 40% esta de acuerdo
que la informacion que brindan las distintas areas es oportuna a las preguntas que usted realiza,
mientras que el 9% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 51% esta

en desacuerdo.

Tabla No12

¢ Cree usted que los empleados de la Agencia Agraria tienen disposicidn para responder sus

dudas?

Escala Ndmero %

1 Totalmente en Desacuerdo 2 1%
2 En Desacuerdo 92 61%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 6 4%
4 De Acuerdo 46 30%

5 Totalmente De acuerdo 5 3%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico No 12

¢ Cree usted que los empleados de la Agencia Agraria tienen disposicion para responder sus

dudas?
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Fuente: Elaboracién propia

En el gréfico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 30% esta de acuerdo que
los empleados de la Agencia Agraria tienen disposicion para responder sus dudas, y el 3% se
encuentra totalmente de acuerdo, mientras que el 4% no se encuentra ni en acuerdo ni en

desacuerdo, por otro lado, el 61% esta en desacuerdo y el 1% totalmente en desacuerdo.

Tabla No13
¢ Cree usted que los empleados que atienden al publico cuentan con los conocimientos

suficientes para responder sus interrogantes?

Escala NUmero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 57 38%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 13 9%
4 De Acuerdo 75 50%
5 Totalmente De acuerdo 6 4%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico No 13
¢ Cree usted que los empleados que atienden al publico cuentan con los conocimientos

suficientes para responder sus interrogantes?
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 50% esta de acuerdo que
los empleados que atienden al publico cuentan con los conocimientos suficientes para
responder sus interrogantes, y el 4% se encuentra totalmente de acuerdo, mientras que el 9%

no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 38% esta en desacuerdo.

Tabla No14
¢ Considera usted que el servicio brindado por los empleados de la Agencia Agraria es

profesional?

Escala NUmero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 76 50%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 14 9%
4 De Acuerdo 59 39%

5 Totalmente De acuerdo 2 1%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracién propia



Grafico No 14
¢ Considera usted que el servicio brindado por los empleados de la Agencia Agraria es

profesional?
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico podemos apreciar que del 100% de la muestra encuestada el 1% est4 totalmente
de acuerdo que el servicio brindado por los empleados es profesional y 39% esté de acuerdo,
mientras que el 9% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 50% esta

en desacuerdo.

Tabla No15

Al solicitar informacion, ¢ Usted siente que es atendido con una comunicacion accesible?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 84 56%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 11 7%
4 De Acuerdo 51 34%
5 Totalmente De acuerdo 5 3%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracién propia



Grafico Nol5

Al solicitar informacién, ¢ Usted siente que es atendido con una comunicacion accesible?
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Fuente: Elaboracién propia

En el grafico podemos apreciar que del 100% de la muestra encuestada el 3% esta totalmente
de acuerdo que es atendido con una comunicacion accesible y 34% esta de acuerdo, mientras
que el 7% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 56% esta en

desacuerdo.

Tabla No16

Al ser atendido en las instalaciones de la Agencia Agraria, ¢ usted recibe un trato respetuoso

y amable?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 42 28%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 18 12%
4 De Acuerdo 64 42%
5 Totalmente De acuerdo 27 18%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Gréfico No 16
Al ser atendido en las instalaciones de la Agencia Agraria, ¢ usted recibe un trato respetuoso

y amable?
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Fuente: Elaboracién propia

En el gréfico se puede observar que del 100% de la muestra encuestada el 18% esta totalmente
de acuerdo que es atendido con un trato respetuoso y amable y el 42% esta de acuerdo, mientras
que el 12% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 28% esta en

desacuerdo.

Tabla Nol17

¢ Considera usted que los empleados de la Agencia Agraria se interesan por resolver sus

dudas?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 4 3%
2 En Desacuerdo 91 60%

3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 8 5%
4 De Acuerdo 42 28%

5 Totalmente De acuerdo 6 4%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracion propia



Grafico No 17

¢Considera usted que los empleados de la Agencia Agraria se interesan por resolver sus

dudas?
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se observa que del 100% de la muestra encuestada el 4% esta totalmente de
acuerdo que los empleados se interesan por resolver las dudas y el 28% esta de acuerdo,
mientras que el 5% no se encuentra ni en acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 60% esta

en desacuerdo y el 3% esta totalmente en desacuerdo.

Tabla No18

Al solicitar informacion, ¢Ha sentido usted que los empleados le transmiten confianza?

Escala Ndmero %

1 Totalmente en Desacuerdo 8 5%
2 En Desacuerdo 93 62%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 15 10%
4 De Acuerdo 35 23%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 151 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico No 18

Al solicitar informacion, ¢Ha sentido usted que los empleados le transmiten confianza?
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico podemos apreciar que del 100% de la muestra encuestada el 23% esta de acuerdo
que los empleados transmiten confianza, mientras que el 10% no se encuentra ni en acuerdo
ni en desacuerdo, por otro lado, el 62% esta en desacuerdo y el 5% esta totalmente en

desacuerdo.
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5.2 PRUEBA DE HIPOTESIS
La Prueba Chi—Cuadrada, es la adecuada por estudiarse variables con un nivel de medicion

nominal y ordinal.

Nivel de significancia o= 0.05

Distribucién muestral: Chi — Cuadrada calculada con la formula

(fo —fe)?

Donde

fo = Frecuencia observada o real
fe = Frecuencia esperada

= Sumatoria

La frecuencia esperada se determina de la siguiente manera:
A|B|C|DJ|E|m

Ne nz Ns Ng | Nio n
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Grafico No 19

Region de rechazo de la hipotesis nula

La regidn de rechazo resulta al lado derecho del valor critico o valor tabular de Chi —

cuadrado que para este caso es:

X2(0.05, 16) = 26.296, que de manera grafica tenemos:
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Fuente: Elaboracion propia
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a) Hipotesis Especificas.
Primera Hipdtesis especifica.
Hipotesis Alternativa H1

La planificacion influye notablemente en la calidad de servicio de la Agencia

Agraria Islay.
Hipotesis Nula HO

La planificacion no influye notablemente en la calidad de servicio de la Agencia

Agraria Islay.

Tabla No 19

Frecuencias Observadas de la primera Hipotesis Especifica

Pregunta 3 ¢ Cree usted que la Agencia
Agraria cuenta con objetivos claros para una

Pregunta 12 ;Cree usted que los empleados de la Agencia Agraria tienen disposicion
para responder sus dudas?
Ni de
Totalmente acuerdo
o en En ni en De totalmente
2 desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | acuerdo |de acuerdo | Total
\E Totalmente
= o, en
S g desacuerdo 5 8 1 8 2 24
& g En
S & desacuerdo 1 39 2 23 3 68
'S ENide
% g acuerdo
@ Jnien
S | desacuerdo 1 17 1 2 0 21
2 | De acuerdo 0 22 2 13 0 37
@ | totalmente
de acuerdo 0 1 0 0 0 1
Total 7 87 6 46 5 151

Fuente: elaboracion propia
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Tabla No 20

Frecuencias esperadas de la primera Hipdtesis Especifica

Pregunta 12 ;Cree usted que los empleados de la Agencia Agraria tienen
disposicion para responder sus dudas?

< Ni de
o > Totalmente acuerdo totalmente
2 = o en En nien De de
:cév %.@ desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | acuerdo | acuerdo Total
< % % Totalmente
@GN
= 8L _8 desacuerdo 1.11 13.83 0.95 7.31 0.79 24.00
o 2 C M En
2828
3 '5‘:5 < desacuerdo 3.15 39.18 2.70 20.72 2.25 68.00
8 2 2 §Nide
O 8 £ gacuerdo
> & g 9nien
S ¢ 5 |desacuerdo 0.97 12.10 0.83 6.40 070 | 21.00
S © 2 |Deacuerdo 1.72 21.32 1.47 11.27 1.23 37.00
> c %%
£= totalmente
o = de acuerdo 0.05 0.58 0.04 0.30 0.03 1.00
< Total 7.00 87.00 6.00 46.00 5.00 151.00
Fuente: elaboracién propia
Tabla No 21
Chi cuadrada de la primera hipotesis especifica
Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:
No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)? | (Fo-Fe)%/Fe
1 5 1.11 3.89 15.11 13.58
2 8 13.83 -5.83 33.96 2.46
3 1 0.95 0.05 0.00 0.00
4 8 7.31 0.69 0.47 0.06
5 2 0.79 1.21 1.45 1.83
6 1 3.15 -2.15 4,63 1.47
7 39 39.18 -0.18 0.03 0.00
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Fuente: elaboracion propia
Nivel de significancia de: 0.05
Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)= 16
m: NUmero de fila=5
n: NUimero de columnas =5
Chi cuadrado tabular

X?=26.296

2 2.70 -0.70 0.49 0.18

23 20.72 2.28 5.22 0.25

10 3 2.25 0.75 0.56 0.25
11 1 0.97 0.03 0.00 0.00
12 17 12.10 4.90 24.02 1.98
13 1 0.83 0.17 0.03 0.03
14 2 6.40 -4.40 19.34 3.02
15 0 0.70 -0.70 0.48 0.70
16 0 1.72 -1.72 2.94 1.72
17 22 21.32 0.68 0.47 0.02
18 2 1.47 0.53 0.28 0.19
19 13 11.27 1.73 2.99 0.27
20 0 1.23 -1.23 1.50 1.23
21 0 0.05 -0.05 0.00 0.05
22 1 0.58 0.42 0.18 0.31
23 0 0.04 -0.04 0.00 0.04
24 0 0.30 -0.30 0.09 0.30
25 0 0.03 -0.03 0.00 0.03
29.98
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Gréfico No 19
Chi cuadrada de la primera hipdtesis especifica

De manera grafica tenemos:
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Fuente: elaboracion propia

Entonces, X? calculada es igual a 29.98, resultado que se compara con el valor de X?
tedrico que se obtiene de la distribucion de Chi- cuadrada. En este caso, observamos que
la X2 calculada es mayor a la tabular (26.296), en efecto, la primera hipdtesis especifica
nula (Ho): “La planificacion no influye notablemente en la calidad de servicio de la
Agencia Agraria Islay” queda rechazada; aceptandose la primera hipdtesis especifica
alternativa (Hz1): “La planificacion influye notablemente en la calidad de servicio de la

Agencia Agraria Islay”

b) Hipdtesis Especificas.
Segunda Hipotesis especifica.
Hipotesis Alternativa H1

Si la organizacién es la adecuada influye en la calidad de servicio de la Agencia

Agraria Islay.
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Hipdtesis Nula HO

Si la organizacion es la adecuada no influye en la calidad de servicio de la Agencia

Agraria Islay.

Tabla No 22

Frecuencias Observadas de la segunda Hipdtesis Especifica

Pregunta 13 ¢ Cree usted que los empleados que atienden al publico cuentan con
los conocimientos suficientes para responder sus interrogantes?

Pregunta 4 ;Cree usted que la Agencia
Agraria tiene una estructura organica que
permite a los empleados realizar un 6ptimo

trabajo?

Ni de
Totalmente acuerdo totalmente
en En nien De de

desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | acuerdo | acuerdo Total
Totalmente
en
desacuerdo 0 5 2 19 0 26
En
desacuerdo 0 24 5 30 8 67
Ni de
acuerdo
ni en
desacuerdo 1 11 0 10 0 22
De acuerdo 0 16 6 12 1 35
totalmente
de acuerdo 0 0 0 1 0 1

Total 1 56 13 72 9 151

Fuente: elaboracion propia
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Tabla No 23

Frecuencias esperadas de la segunda Hipotesis Especifica

Pregunta 13 ¢ Cree usted que los empleados que atienden al publico cuentan con
los conocimientos suficientes para responder sus interrogantes?

© O Ni de
] g._g Totalmente acuerdo totalmente
g g fg. en En nien De |de
SEC c desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | acuerdo | acuerdo Total
<8 3 [Totalmente
C o =
2 S8 Jen
5 § ‘s | desacuerdo 0.17 9.64 2.24 12.40 1.55 26
B8 SlEn
2 g S ) desacuerdo 0.44 24.85 577 31.95 3.99 67
8 &S ENide
G S £ |acuerdo
S22 |[nien
g 2= |desacuerdo 0.15 8.16 1.89 10.49 1.31 22
5 s g De acuerdo 0.23 12.98 3.01 16.69 2.09 35
8 S E |totalmente
o s de acuerdo 0.01 0.37 0.09 0.48 0.06 1
= Total 1 56 13 72 9 151
Fuente: elaboracion propia
Tabla No 24
Chi cuadrada de la segunda hipotesis especifica
Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:
. _Ep\2 (Fo-
No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe) Fe)?/Fe
1 0 0.17 -0.17 0.03 0.17
2 5 9.64 -4.64 21.55 2.24
3 2 2.24 -0.24 0.06 0.03
4 19 12.40 6.60 43.59 3.52
5 0 1.55 -1.55 2.40 1.55
6 0 0.44 -0.44 0.20 0.44
7 24 24.85 -0.85 0.72 0.03
8 5 5.77 -0.77 0.59 0.10
9 30 31.95 -1.95 3.79 0.12
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Fuente: elaboracion propia
Nivel de significancia de: 0.05
Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)= 16
m: NUmero de fila=5
n: NUmero de columnas =5
Chi cuadrado tabular

X?=26.296

10 8 3.99 4.01 16.05 4.02
11 1 0.15 0.85 0.73 5.01
12 11 8.16 2.84 8.07 0.99
13 0 1.89 -1.89 3.59 1.89
14 10 10.49 -0.49 0.24 0.02
15 0 1.31 -1.31 1.72 1.31
16 0 0.23 -0.23 0.05 0.23
17 16 12.98 3.02 9.12 0.70
18 6 3.01 2.99 8.92 2.96
19 12 16.69 -4.69 21.98 1.32
20 1 2.09 -1.09 1.18 0.57
21 0 0.01 -0.01 0.00 0.01
22 0 0.37 -0.37 0.14 0.37
23 0 0.09 -0.09 0.01 0.09
24 1 0.48 0.52 0.27 0.57
25 0 0.06 -0.06 0.00 0.06

28.31
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Gréfico No 20
Chi cuadrada de la segunda hipétesis especifica

De manera grafica tenemos:

/_\ Region de rechazo

4 N,
eqidn de Ho
aceplacion Ho N,
K= 26296 28.31

Fuente: elaboracidn propia

Entonces, X? calculada es igual a 28.31, resultado que se compara con el valor de X?
tedrico que se obtiene de la distribucion de Chi- cuadrada. En este caso, observamos que
la X? calculada es mayor a la tabular (26.296), en efecto, la segunda hipotesis especifica
nula (Ho): “Si la organizacion es la adecuada no influye en la calidad de servicio de la
Agencia Agraria Islay” queda rechazada; aceptandose la segunda hipdtesis especifica
alternativa (Hy): “Si la organizacion es la adecuada influye en la calidad de servicio de

la Agencia Agraria Islay”

c) Hipotesis Especificas.
Tercera Hipotesis especifica.
Hipotesis Alternativa H1

El control influye significativamente en la calidad de servicio de la Agencia

Agraria Islay.
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Hipotesis Nula HO

El control no influye significativamente en la calidad de servicio de la Agencia
Agraria Islay.

Tabla No 25

Frecuencias Observadas de la tercera Hipdtesis Especifica

Pregunta 8 ¢ Considera usted que la Agencia

Pregunta 17 ¢ Considera usted que los empleados de la Agencia Agraria se
interesan por resolver sus dudas?
g Ni de
e _ Totalmente acuerdo totalmente
s & en En nien De |de
g desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | acuerdo | acuerdo | Total
2 &  |Totalmente
88 |en
2 2 «. | desacuerdo 0 27 1 2 0 30
o O O
Q_'E = | En
Eg § desacuerdo 3 38 6 21 7 75
8 < £Nide
5 « ® |acuerdo
n © .
© T ni en
S S
= E desacuerdo 0 4 0 5 0 9
®'s | Deacuerdo 1 22 1 12 0 36
£ 8 [totalmente
£ de acuerdo 0 0 0 1 0 1
< Total 4 91 8 41 7 151

T

uente: elaboracion propia



Tabla No 26

Frecuencias esperadas de la tercera Hipdtesis Especifica

Pregunta 17 ¢ Considera usted que los empleados de la Agencia Agraria se
interesan por resolver sus dudas?

g 285 Totalmente acuerdo totalmente
s SE en En ni en De |de
S § 3 desacuerdo | desacuerdo | desacuerdo | acuerdo | acuerdo | Total
3 8 > = ¢ Totalmente
© 2 .§ 5 | en desacuerdo 0.79 18.08 1.59 8.15 1.39 30
38§ gyEn
@ éé & | desacuerdo 1.99 45.20 3.97 20.36 3.48 75
8 .S 3 © | Nideacuerdo
D23 [nien
s § 5 € |desacuerdo 0.24 5.42 0.48 2.44 0.42 9
S © © g | De acuerdo 0.95 21.70 1.91 9.77 1.67 36
¢ & o totalmente
o g S | de acuerdo 0.03 0.60 0.05 0.27 0.05 1
v Total 4 91 8 41 7 151
Fuente: elaboracion propia
Tabla No 27
Chi cuadrada de la tercera hipdtesis especifica
Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:

No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)? | (Fo-Fe)%/Fe

1 0 0.79 -0.79 0.63 0.79

2 27 18.08 8.92 79.58 4.40

3 1 1.59 -0.59 0.35 0.22

4 2 8.15 -6.15 37.77 4.64

5 0 1.39 -1.39 1.93 1.39

6 1.99 1.01 1.03 0.52

7 38 45.20 -7.20 51.82 1.15

8 6 3.97 2.03 411 1.03

9 21 20.36 0.64 0.40 0.02

10 3.48 3.52 12.41 3.57

11 0.24 -0.24 0.06 0.24

12 5.42 -1.42 2.03 0.37
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Fuente: elaboracion propia

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)= 16
m: NUmero de fila=5

n: NUmero de columnas =5

Chi cuadrado tabular

X?=26.296

13 0 0.48 -0.48 0.23 0.48
14 5 2.44 2.56 6.53 2.67
15 0 0.42 -0.42 0.17 0.42
16 1 0.95 0.05 0.00 0.00
17 22 21.70 0.30 0.09 0.00
18 1 191 -0.91 0.82 0.43
19 12 9.77 2.23 4.95 0.51
20 0 1.67 -1.67 2.79 1.67
21 0 0.03 -0.03 0.00 0.03
22 0 0.60 -0.60 0.36 0.60
23 0 0.05 -0.05 0.00 0.05
24 1 0.27 0.73 0.53 1.95
25 0 0.05 -0.05 0.00 0.05

27.21
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Gréfico No 21
Chi cuadrada de la tercera hipotesis especifica

De manera grafica tenemos:

/_\ Region de rechazo

/ ™,
egion de Ho
aceplacion Ho
X'= 26296 27.21

Fuente: elaboracion propia

Entonces, X? calculada es igual a 27.21, resultado que se compara con el valor de X?
tedrico que se obtiene de la distribucion de Chi- cuadrada. En este caso, observamos que
la X2 calculada es mayor a la tabular (26.296), en efecto, la tercera hip6tesis especifica
nula (Ho): “El control no influye significativamente en la calidad de servicio de la
Agencia Agraria Islay” queda rechazada; aceptandose la tercera hipotesis especifica
alternativa (H1): “El control influye significativamente en la calidad de servicio de la

Agencia Agraria Islay”

d) Hipotesis General.
Hipotesis Alternativa H1

La gestion administrativa influye de manera directa en la calidad de servicio al

usuario en la Agencia Agraria Islay.
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Hipdtesis Nula HO

La gestion administrativa no influye de manera directa en la calidad de servicio al

usuario en la Agencia Agraria Islay.

Tabla No 28

Frecuencias Observadas de la Hipotesis General

TABLA DE LA FRECUENCIA OBSERVADA
Nivel 1 | Nivel 2 | Nivel 3 | Nivel 4 | Nivel 5 | Total
Pregunta 3 7 87 6 46 5 151
Pregunta 12 24 68 21 37 1 151
Pregunta 4 1 56 13 72 9 151
Pregunta 13 26 67 22 35 1 151
Pregunta 8 4 91 8 41 7 151
Pregunta 17 30 75 9 36 1 151
Total 92 444 79 267 24 906
Fuente: elaboracion propia
Tabla No 29
Frecuencias Esperadas de la Hipdtesis General
TABLA DE LA FRECUENCIA ESPERADA
Nivel 1 | Nivel 2 | Nivel 3 | Nivel 4 | Nivel 5 | Total
Pregunta 3 15.33 74.00 13.17 44.50 4.00 |[151.00
Pregunta 12| 15.33 74.00 13.17 44.50 4.00 |[151.00
Pregunta 4 15.33 74.00 13.17 44.50 4.00 |151.00
Pregunta 13| 15.33 74.00 13.17 44.50 4.00 |[151.00
Pregunta 8 15.33 74.00 13.17 44.50 4.00 |151.00
Pregunta 17| 15.33 74.00 13.17 44.50 4.00 |[151.00
Total 92 444 79 267 24 906

Fuente: elaboracion propia




Tabla No 30

Chi cuadrada de la hipotesis general

Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (6-1)(5-1)= 20

m: NUmero de fila=6

) (Fo-

No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe) Fe)/Fe
1 7 15.33 -8.33 69.44 4.53
2 87 74.00 13.00 169.00 2.28
3 6 13.17 -7.17 51.36 3.90
4 46 44.50 1.50 2.25 0.05
5 5 4.00 1.00 1.00 0.25
6 24 15.33 8.67 75.11 4.90
7 68 74.00 -6.00 36.00 0.49
8 21 13.17 7.83 61.36 4.66
9 37 44.50 -7.50 56.25 1.26
10 1 4.00 -3.00 9.00 2.25
11 1 15.33 -14.33 205.44 13.40
12 56 74.00 -18.00 324.00 4.38
13 13 13.17 -0.17 0.03 0.00
14 72 44.50 27.50 756.25 16.99
15 9 4.00 5.00 25.00 6.25
16 26 15.33 10.67 113.78 7.42
17 67 74.00 -7.00 49.00 0.66
18 22 13.17 8.83 78.03 5.93
19 35 44.50 -9.50 90.25 2.03
20 1 4.00 -3.00 9.00 2.25
21 4 15.33 -11.33 128.44 8.38
22 91 74.00 17.00 289.00 3.91
23 8 13.17 -5.17 26.69 2.03
24 41 44.50 -3.50 12.25 0.28
25 7 4.00 3.00 9.00 2.25
26 30 15.33 14.67 215.11 14.03
27 75 74.00 1.00 1.00 0.01
28 9 13.17 -4.17 17.36 1.32
29 36 44.50 -8.50 72.25 1.62
30 1 4.00 -3.00 9.00 2.25

119.95
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n: Nimero de columnas =5
Chi cuadrado tabular

X?=31,41

Gréfico No 22
Chi cuadrada de la hipotesis general

De manera grafica tenemos:

/_\\ Region de rechazo

/ \
egitn de Ho
aceplacion Ho
X'= 3141 119.15

Fuente: elaboracion propia

Entonces, X? calculada es igual a 119.15, resultado que se compara con el valor de X2
tedrico que se obtiene de la distribucién de Chi- cuadrada. En este caso, observamos
que la X? calculada es mayor a la tabular (31.41), en efecto, la hipotesis general nula
(Ho): “La gestion administrativa no influye de manera directa en la calidad de servicio
al usuario en la Agencia Agraria Islay” queda rechazada; aceptandose la hipotesis
general alternativa (H1): “La gestion administrativa influye de manera directa en la

calidad de servicio al usuario en la Agencia Agraria Islay”
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS

1. A partir de los estudios realizados aceptamos la hipotesis alternativa general que

establece que existe una relacion de dependencia entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio en la Agencia Agraria Islay.

Los resultados tienen relacion con lo que sostiene Tirado (2014) quien considera que
la creacion de un eficiente Sistema de Gestion de la Administracion sirve de base para
el desarrollo de las actividades programadas en las organizaciones incorporando
nuevas herramientas de administracion lo que contribuiria a ofrecer un servicio de
calidad.

Esta informacion esta de acuerdo con lo que en este estudio se halla.

A partir de los hallazgos encontrados aceptamos la primera hipétesis alternativa que
indica que existe relacion de dependencia entre la planificacion y la calidad del servicio
a los usuarios de la Agencia Agraria Islay.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene Louffat (2015) quien sefiala que:
la planificacion sirve como guia y orientacion del camino que desea seguir la empresa,
permite que se pueda diagnosticar y recomendar las mejores alternativas
administrativas para obtener un procedimiento sostenible y productivo en el tiempo
que vaya de la mano con un servicio de calidad y satisfaccion de los clientes.

Ello es acorde con lo que en este estudio se halla.

A partir de los hallazgos encontrados aceptamos la segunda hipétesis alternativa
general que establece que existe relacion de dependencia entre la organizacion y la
calidad del servicio a los usuarios de la Agencia Agraria Islay.

Estos resultados guardan relacién con lo que sostienen Koontz, Weihrich y Cannice
(2012) que indican que en la organizacion se concretan las tareas y funciones, y se
especifican las obligaciones de las autoridades y las relaciones entre los distintos
puestos. Se elimina la duplicidad de funciones, ello permitiria que los empleados de la
Agencia Agraria Islay brinden un 6ptimo servicio.

Ello es acorde con lo que en este estudio se halla.
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4. A partir de los hallazgos encontrados aceptamos la tercera hipétesis alternativa general
que establece que existe relacion de dependencia entre el control y la calidad del
servicio a los usuarios de la Agencia Agraria Islay.

Estos resultados guardan relacién con lo que sefialan Robbins y Coulter (2007) quienes
definen el control como el proceso de monitoreo, comparacioén y correccion del
desempefio laboral, aplicando medidas correctivas para mejorar los servicios ofrecidos.
Los controles efectivos garantizan que las tareas se completen de tal manera que se
alcancen los objetivos, de esta manera se brindaria un servicio profesional y agradable.

Ello es acorde con lo que en este estudio se halla.
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CONCLUSIONES

5. Se ha demostrado que la gestion administrativa se relaciona positivamente con la
calidad de servicio brindado en la Agencia Agraria Islay, lo cual implica que la gestién
administrativa se relaciona con la calidad de servicio, afirmacion sustentada en los
resultados estadisticos obtenidos, donde segun el resultado de la chi cuadrada X2 la
hipotesis general alternativa queda aceptada (Tabla N° 30)

6. Se ha demostrado que la planificacion se relaciona positivamente con la calidad de
servicio brindado en la Agencia Agraria Islay lo cual implica que la planificacion se
relaciona con la calidad de servicio, afirmacion sustentada en los resultados estadisticos
obtenidos, donde segln el resultado de la chi cuadrada X? la primera hipGtesis

alternativa queda aceptada (Tabla N° 21)

7. Se ha demostrado que la organizacion se relaciona positivamente con la calidad de
servicio brindado en la Agencia Agraria Islay lo cual implica que la organizacion se
relaciona con la calidad de servicio, afirmacion sustentada en los resultados estadisticos
obtenidos, donde segln el resultado de la chi cuadrada X? la segunda hipdtesis

alternativa queda aceptada (Tabla N° 24)

8. Se ha demostrado que, el control se relaciona positivamente con la calidad de servicio
brindado en la Agencia Agraria Islay lo cual implica que el control se relaciona con la
calidad de servicio, afirmacion sustentada en los resultados estadisticos obtenidos,
donde segun el resultado de la chi cuadrada X? la tercera hipdtesis alternativa queda
aceptada (Tabla N° 27)



102

RECOMENDACIONES

1. Reforzar el sistema de gestion administrativa, eso contribuye en la aplicacion de
técnicas administrativas para un desarrollo eficiente cuyos resultados se evidenciaran
en la satisfaccion de los usuarios. Es necesario fortalecer la calidad de los servicios
ofrecidos por parte del personal de la Agencia Agraria Islay, considerando hacer
evaluaciones sobre la satisfaccion del usuario a través de la metodologia de
cuestionarios o utilizando un buzén de sugerencias para tomar medidas correctivas y

mejorar la calidad de la atencion brindada.

2. Desarrollar una correcta planificacion administrativa, esto sirve como guia y
orientacion, se debe tomar en cuenta la mision, vision y objetivos de la Agencia
Agraria, de tal manera que se pueda diagnosticar y recomendar las mejores alternativas
administrativas para obtener un procedimiento sostenible y productivo en el tiempo.
Asi también, se recomienda enriquecer las estrategias y politicas que ayuden con el

cumplimiento de los objetivos.

3. Realizar un ordenamiento interno en la Agencia Agraria que vaya acorde con su
planificacion estratégica, es necesario precisar las funciones de cada empleado de
acuerdo con las lineas de autoridad, y distribuir las tareas conforme a los niveles de
jerarquia definidos en la estructura organica, asi también, es de vital importancia hacer
una mejora en el manual de procesos con ello se conseguiria una prontitud en los

tramites administrativos.

4. Llevar unadecuado control contribuird a que la Agencia Agraria Islay pueda corroborar
la efectividad de su gestion, determinar y analizar las causas que afectan el desempefio
y evitar que se repitan, también ayudara a establecer medidas para anticipar errores en

cuanto a los servicios ofrecidos, fomentando un fortalecimiento de la calidad.
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ANEXQOS

ANEXO N° 01

No

ENCUESTA

Instrucciones
La presente técnica tiene por finalidad recoger informacion de interés relacionada con el tema
“La Gestién Administrativa y su incidencia en la calidad del servicio de la Agencia Agraria
Islay del Gobierno Regional de Arequipa”. a continuacion, se le presenta un conjunto de
preguntas para que usted elija la alternativa que considere correcta marcando para tal fin con
un aspa (X)
Esta técnica es andnima se le gradece por su participacion.

ESCALA VALORATIVA

Totalmente Ni de acuerdo
en En ni en De Totalmente
RANGO | desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo en de acuerdo
ESCALA 1 2 3 4 5

Cuestionario

N° Preguntas ESCALA
VALORATIVA
¢Usted cree que la Agencia Agraria cumple con su vision
1 brindando un servicio de calidad? 1123 |4 |5

¢Usted cree que el servicio que ofrece la Agencia Agraria
va en relacién con la mision establecida?
¢Cree usted que la Agencia Agraria cuenta con objetivos
3 claros para una eficiente atencién en los tramites | 1 |2 |3 |4 |5
documentarios?
¢Cree usted que la Agencia Agraria tiene una estructura
4 organica que permite a los empleados realizar un optimo | 1 |2 |3 |4 |5
trabajo?

¢Considera usted que la Agencia Agraria tiene una
5 optima distribucion del trabajo para que usted sea 112 (3 |4 |5
atendido con mas celeridad?
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¢Considera usted que la Agencia Agraria dispone de un
manual de procesos para mejorar Su organizacion y
Sservicios?

¢ Considera usted que los empleados estan cumpliendo con
sus funciones de manera eficiente?

¢Considera usted que la Agencia Agraria evalia su
desempefio constantemente para brindar un servicio
profesional agradable?

¢Considera usted que la Agencia Agraria aplica medidas
correctivas para mejorar el servicio y la informacién que
brinda?

10

¢ Considera usted que los empleados de la Agencia Agraria
responden a sus preguntas con prontitud?

11

¢Considera usted que la informacion que brindan las
distintas areas es oportuna a las preguntas que usted
realiza?

12

¢Cree usted que los empleados de la Agencia Agraria
tienen disposicion para responder sus dudas?

13

¢Cree usted que los empleados que atienden al publico
cuentan con los conocimientos suficientes para responder
sus interrogantes?

14

¢Considera usted que el servicio brindado por los
empleados de la Agencia Agraria es profesional?

15

Al solicitar informacion, ¢ Usted siente que es atendido con
una comunicacion accesible?

16

Al ser atendido en las instalaciones de la Agencia Agraria,
¢usted recibe un trato respetuoso y amable?

17

¢Considera usted que los empleados de la Agencia Agraria
se interesan por resolver sus dudas?

18

Al solicitar informacion, ¢Ha sentido usted que los
empleados le transmiten confianza?
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